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Artificial Intelligence in banking services. A bibliometric review
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RESUMEN

Este articulo presenta una exhaustiva revisién bibliométrica de 2916
articulos sobre inteligencia artificial en servicios bancarios, extraidos de
Web of Science y analizados con VOSviewer. La produccién cientifica
en este campo ha experimentado un crecimiento exponencial desde
2016, con Estados Unidos liderando la investigacion, seguido de paises
europeos como Inglaterra y Francia. La colaboracién internacional es
evidente, y permiten destacar la naturaleza global de la investigacién
en IA bancaria. Se observa un enfoque significativo en la mejora del
riesgo crediticio, con énfasis en la aplicacion de la IA para proporcionar
explicaciones claras y mejorar la precision de las evaluaciones del riesgo.
La tendencia hacia la personalizacién y la mejora de la experiencia
del usuario es evidente, especialmente en plataformas méviles. Sin
embargo, la discusion de diversos estudios destaca desafios criticos,
como sesgos y vulnerabilidades a ataques informaticos. La ausencia
de evidencia de produccién cientifica en Centroamérica resalta una
oportunidad significativa para fomentar la investigaciéon en esta region.
Este analisis bibliométrico proporciona una base solida para comprender
las tendencias actuales y los desafios en la aplicacion de la IA en servicios
bancarios, subrayando la importancia de abordar problemas clave para

avanzar de manera efectiva en este campo estratégico en evolucion.
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ABSTRACT

This article presents a comprehensive bibliometric review of 2,916
articles on artificial intelligence (AI) in banking services, extracted from
Web of Science and analyzed with VOSviewer. Scientific production in
this field has experienced exponential growth since 2016, with the United
States leading the research, followed by European countries such as
England and France. International collaboration is evident, highlighting
the global nature of banking Al research. There is a significant focus on
improving credit risk, with an emphasis on applying Al to provide clear
explanations and improve the accuracy of risk assessments. The trend
towards personalization and improving the user experience is evident,
especially on mobile platforms. However, the discussion of various
studies highlights critical challenges, such as biases and vulnerabilities
to cyberattacks. The absence of evidence of scientific production in
Central America highlights a significant opportunity to foster research
in this region. This bibliometric analysis provides a solid foundation for
understanding current trends and challenges in the application of Al in
banking services, underlining the importance of addressing key issues to

advance in this ever-evolving strategic field effectively.
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INTRODUCCION

Segtin Fernandez (2019), en su articulo analitico para el boletin econémico del Banco de Espafa, la integracion de la
inteligencia artificial (IA) en los servicios bancarios ha experimentado un aumento exponencial en los ultimos diez afios.
A pesar de que la integracion de la IA es un proceso con més de 50 afios de evolucion sostenida, pero —como campo—
desigual, ya que su crecimiento ha sido exponencial en tiempos recientes.

En tal sentido, la IA constituye un potencial transformador de la industria bancaria, que se ha desarrollado a un
ritmo sin precedentes y generado una revolucién conceptual. Desde la automatizacién de procesos hasta la mejora
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de la experiencia del cliente, el empleo de las aplicaciones sostenidas en IA desempeila un papel crucial en la
modernizacion de los sistemas bancarios. Entre otros beneficios, dicha introduccién ha permitido el desarrollo de
numerosos servicios bancarios. Debido al papel importante que juega la industria bancaria en la intermediacién de
mercados, la literatura académica se concentra en la evaluacion de varios aspectos financieros de los bancos (Al-
Ababneh et al., 2022; Doumpos et al., 2023).

Ello no significa que el sector no se haya fortalecido con la inclusién de otros adelantos tecnolégicos, pero el uso
de la IA adquiere mayor protagonismo en la industria financiera al ofrecer soluciones innovadoras que mejoran la
eficiencia operativa, la personalizacién de servicios y la seguridad de las transacciones. Como ejemplo, los recientes
debates cientificos y sociales sobre el empleo, auge y desafios que representan modelos de lenguaje como ChatGPT
(OpenAl) o Bard (Google) se han proyectado hacia al sector bancario, principalmente en la atencién continuada a
clientes (Rajendran et al, 2024). Estas herramientas demuestran que, si bien ofrecen a las instituciones bancarias
otras prestaciones como la automatizacién de procesos, la verificacién de la identidad y la deteccién de fraudes,
también pueden contribuir al desarrollo de ideas innovadoras, la creacién de tareas especializadas y otras ayudas
que agilizan la labor en el sector (Mohamad et al., 2021; Valverde et al., 2023; Vargas, 2021).

En Estados Unidos se han realizado estudios sobre los requisitos de la introduccién de la IA, en aras de
transformar los servicios de las empresas hacia sus clientes. Un importante antecedente es el trabajo de Huang
y Rust (2018), quienes plantean que la Al transforma radicalmente las concepciones tradicionales de atencion al
cliente y la gestiéon de operaciones internas. Por tanto, incluso en sus estadios més incipientes, la IA se presenté
como un fenémeno que no solo representaba un avance tecnolégico, sino que planteé una serie de desafios y
cuestionamientos criticos para el sector.

Las tecnologias impulsadas por IA, como los chatbots, los asistentes virtuales y los sistemas de recomendacién
personalizados, se utilizan con mayor frecuencia para proporcionar un servicio mas eficiente y personalizado a los
clientes (Bhattacharya y Sinha, 2022; Noreen et al.,, 2023; Umamaheswari y Valarmathi, 2023). Estas tecnologias
ayudan a las empresas a automatizar tareas rutinarias, a reducir los tiempos de respuesta y proporcionar soporte
las 24 horas del dia a los clientes (Adamopoulou y Moussiades, 2020). Ademas, la IA puede ayudar a las empresas
a analizar los datos de los clientes y obtener informacién sobre el comportamiento; algo que permite conformar
un cuadro mas claro con respecto a las principales tendencias de los clientes. Estos datos extraidos y procesados
contribuyen a un mejor disefio de los productos y servicios que prestan las instituciones bancarias (Rahman et al,

2023).

En cuanto a la IA aplicada a los servicios bancarios, los autores Manser et al. (2021) realizaron un estudio
encaminado a investigar las percepciones de valor en el uso de aplicaciones bancarias méviles, basadas en IA
(AIMB). El estudio parti6 de un modelo conceptual que identificé cinco antecedentes clave que influyen en la
evaluacién de AIMB. Entre los elementos recogidos, se mencionan la comparativa entre los servicios no basados
en IA como linea base, las ventajas y beneficios que ofrecen las distintas configuraciones de servicios, el analisis de
las prestaciones de ciberseguridad y proteccién de datos, asi como la interaccién del cliente con los servicios IA.
Los resultados sefalaron que la introduccién de la IA en las plataformas de servicios bancarios méviles cambia la
configuracion de la entrega de servicios y el papel del cliente en la co-creacion de valor (Manser et al.,, 2021).

Este estudio sugiere que los bancos deben centrarse en desarrollar sistemas de IA que puedan predecir las
necesidades del cliente y proporcionar servicios personalizados para mejorar la experiencia; un hecho que ha sido
contrastado por otras investigaciones (Misischia et al, 2022). Adicionalmente, estos antecedentes recomiendan
que los bancos inviertan en plataformas de servicios bancarios méviles para proporcionar a los clientes servicios
bancarios convenientes y accesibles, lo que se puede traducir en mejores resultados financieros para personas y
organizaciones (Breeden, 2021).

Ahora bien, en el actual escenario evolutivo del sector bancario se torna ineludible llevar a cabo un analisis
profundo de las tendencias emergentes, identificar los desafios futuros y explorar las repercusiones que la IA ejerce
en este ambito (Abele y D’Onofrio, 2020; Gomes et al., 2022). Por consiguiente, se requieren revisiones minuciosas
que proporcionen una comprensiéon holistica del impacto actual y en ciernes de la IA en el sector financiero,
que despejen el camino hacia la formulacién de estrategias robustas (Alonso y Carbé, 2022; Zhang y Lu, 2021).
Igualmente, son necesarios los estudios sobre la adopcién consciente de tecnologias emergentes en su relacién con
la sociedad y los seres humanos (Korteling et al., 2021; Ruiz-Real et al., 2020; Zarifis y Cheng, 2022).

Al dirigir la mirada hacia estas cuestiones cruciales, se erigira un cimiento sélido que no solo abordara los retos
presentes, sino que delineard un camino claro para futuras investigaciones. Este enfoque prospectivo, orientado hacia
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el futuro, servira como guifa para la integracién continua y efectiva de la IA en los servicios bancarios. Asimismo,
se busca fomentar una evolucién equitativa y sostenible en este sector cardinal de la economia, asegurando que el
progreso tecnolégico se traduzca en beneficios tangibles y equitativos para todas las partes interesadas.

Este analisis estratégico se erige como un pilar esencial para la construccién de un panorama financiero
més avanzado, eficiente y, sobre todo, ético. Con base en lo anterior, el objetivo principal de este articulo fue
realizar una revisién bibliométrica exhaustiva sobre la aplicacién de la IA en los servicios bancarios. Se buscé
analizar y comprender a fondo cémo la IA ha impactado y contintia transformando los procesos, la eficiencia y la
experiencia del cliente en el sector bancario a nivel mundial, con un interés especial en el continente americano
y sus regiones geograficas.

De igual forma, el articulo tuvo como propésito analizar la produccién académica existente en relacién con la
implementacion de la IA en los servicios bancarios a través de la revisién bibliométrica para identificar tendencias
emergentes, desafios y oportunidades presentes en la literatura cientifica sobre este tema. A través de este
analisis se pretende proporcionar una visién integral y actualizada del estado de conocimiento en la interseccién
entre IA y servicios bancarios, contribuyendo asi a la comprensién de las dindmicas actuales y futuras de esta
tecnologia en la industria financiera.

METODOLOGIA

El propésito primordial de esta investigacién consiste en realizar una revisién bibliométrica exhaustiva de
la produccién cientifica sobre IA en la Web of Science, especificamente en el ambito de su aplicacién en los
servicios bancarios. Se buscé destacar las tendencias y desafios presentes en el campo, para lo que se emplearon
métodos de analisis bibliométrico: el analisis de concurrencia de palabras claves, la Ley de Lotka, la Ley de Zipf
y el Indice de Hirsch. Este enfoque metodolégico, predominantemente cuantitativo e intrinsecamente riguroso,
permitié una exploracién minuciosa de las dindmicas y configuraciones que caracterizan la produccién cientifica
en este campo, bajo el propésito de contribuir significativamente al corpus de conocimiento existente en la
disciplina (Acevedo-Duque et al, 2020; Acevedo-Duque et al., 2022).

La férmula de buisqueda se disenié6 de manera comprensiva para abarcar los términos asociados al empleo,
introduccién y anélisis de las prestaciones de la IA en el sector bancario. Esta quedé definida de la siguiente
manera: TS = (artificial NEAR/O intelligence), Refined By: Web of Science Index: Social Sciences Citation Index
(SSCI) or Science Citation Index Expanded (SCI-EXPANDED). Research Areas: Business Economics. Esta
ecuacién de bisqueda en Web of Science es una combinacién de términos clave y refinamientos para buscar
articulos especificos en el campo de la IA con un enfoque en las areas de Ciencias Sociales y Economia de
Negocios. Se explica de la siguiente forma:

TS: término que se refiere a la bisqueda en el titulo y resumen del articulo. En este caso, se buscaron articulos
que contuvieran los términos “artificial” e “intelligence” en el titulo y/o resumen.

NEAR/O: Es un operador de proximidad; indica que los términos deben estar cerca uno del otro, y “/0”
especifica que no debe haber ningin otro término entre ellos. Por lo tanto, “artificial NEAR/O intelligence” buscé
casos donde las palabras “artificial” e “intelligence” aparecen juntas en el texto, sin ninguna otra palabra entre
ellas.

Refined By: Web of Science Index (Indice de Web of Science), Social Sciences Citation Index (SSCI) o Science
Citation Index Expanded (SCI-EXPANDED) aluden a la bisqueda para incluir solo los articulos indexados en
el Social Sciences Citation Index o el Science Citation Index Expanded. Estos son indices que cubren areas
especificas de investigacién en ciencias sociales y ciencias naturales, respectivamente.

Research Areas (Areas de Investigacion) y Business Economics (Economia de Negocios): este refinamiento
adicional limita la btsqueda a articulos que caen dentro del area de investigacién de “Business Economics”
(Economia de Negocios), lo que refleja que el interés de la busqueda esta puesto en estudios relacionados con la
IA, en el contexto de la economia y los negocios.

Segtin la literatura, un anédlisis bibliométrico rigurosamente disefiado, implementado y triangulado, constituye
un sustento critico para el desarrollo de campos de conocimientos, asi como alienta la innovacién y empodera a
los académicos para el avance de sus estudios y colaboraciones (Brown et al., 2020; Donthu et al., 2021; Sanchez
et al., 2024). A continuacion, se presenta un listado de los indicadores de aporte considerados para este estudio:
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Obtener una visién general integral.

Identificar lagunas de conocimiento.

Derivar ideas novedosas para la investigacién.
Posicionar sus contribuciones previstas en el campo.

EEONSES

También se menciona en estos trabajos que, a pesar de sus ventajas, el andlisis bibliométrico sigue siendo
relativamente nuevo en la investigacién empresarial y su implementacién no aprovecha al maximo su potencial
(Donthu et al., 2021). No obstante, los autores resaltan que esto ocurre cuando los estudios bibliométricos se basan
en un conjunto limitado de datos y técnicas bibliométricas y proporcionan solo una comprensién fragmentada
del campo en estudio, a través de analisis de desempefio sin mapeo cientifico u otros procedimientos similares de
caracter limitado.

RESULTADOS Y DISCUSION
Revision bibliométrica

El resultado inicial mostré que existen diversos estudios que analizan este fenémeno en la actualidad, asi como
su aplicacién en diferentes tipos de servicios. En cuanto al tamaiflo de la muestra, se analiz6 una base de 2916
articulos sobre IA. De acuerdo a la ecuacién de busqueda definida y su analisis en la herramienta VOSviewer, 58
de ellos estan relacionados con los servicios bancarios, de ahi que se revisaran a profundidad con el propésito de
proporcionar una visién general de las tendencias y desafios de la IA en los servicios bancarios. Se identificé el
estado del arte y los avances en el area y se destacan los principales hallazgos a través del estudio bibliométrico y la

comparacion con otros antecedentes de similar racionalidad y propuesta en cuanto a métodos (Manta et al., 2024;
Osei et al., 2023).

Esta decisién supuso considerar igualmente el crecimiento de las bibliometrias en cuanto a relevancia y
prevalencia, patentado por el elevado niimero de publicaciones, a la vez que las limitaciones y debilidades generadas
por su sobrexplotacién como recurso metodolégico (Garcia-Villar y Garcia-Santos, 2021; Mokhnacheva y Tsvetkova,
2020; Sanchez et al, 2024). En la actualidad no existe duda alguna de la importancia y las ventajas de las bases
de datos documentales (de Granda-Orive et al, 2013). Sin embargo, es incuestionable que la bibliometria permite
andlisis cuantitativos, cualitativos y mixtos de la productividad cientifica, asi como la medicién de la actividad de
investigacion a través de diversas métricas (Cao y Shao, 2020; Pranckuteé, 2021; Sanchez et al., 2024).

La revisién bibliométrica de las tendencias y desafios de la IA en los servicios bancarios realizada arrojé que
las publicaciones sobre este tema datan desde 1963 y cortan en la fecha de extraccién, establecida para 2023. Sin
embargo, desde 1963, donde apenas se publicé un articulo, hasta 2015 la produccion cientifica en este tema es minima
o nula, de acuerdo a los resultados de la base de WoS. En ese periodo de 40 aiios las publicaciones representan
el 19.72%, mientras que a partir de 2016 las investigaciones han presentado un crecimiento exponencial; cosa que
demuestra el interés creciente en este fenémeno. La figura 1 muestra el crecimiento exponencial del niimero de
articulos publicados sobre IA desde 1963; de manera que el ntimero de articulos publicados se ha cuadruplicado en
los ultimos 10 afios y con tendencia a seguir creciendo en los préximos afios.

Figura 1.
Produccién cientifica por afio
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Fuente: elaboracion propia

De acuerdo con Cai et al. (2021), esto se debe a que el concepto IA no es particularmente novel; con exploraciones
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incipientes a mediados del siglo pasado, ha ganado en popularidad y desarrollo debido al crecimiento exponencial
del volumen e importancia de los datos digitales y los entornos virtuales, la expansién de las bases de datos y el
perfeccionamiento de los algoritmos de extraccién y procesamiento avanzado. Igualmente, el abaratamiento de
los componentes tecnoldgicos (hardware y software) que la sostienen ha promovido su integracion a las ciencias
econémicas en general (Milana y Ashta, 2021).

Productividad cientifica

El pais de mayor produccién cientifica en el periodo de tiempo analizado fue Estados Unidos con 880 documentos
en coautoria, seguido de Inglaterra y China con 410 y 397 articulos, respectivamente. En Latinoamérica, Brasil es
el pais con mayor nimero de articulos con un total de 30 documentos, seguido de Colombia, Chile y Argentina
con 9, 8 y 6 publicaciones, respectivamente. Existen innumerables medidas para el analisis del desempeiio; las mas
destacadas son el niimero de publicaciones y citas por ailo o por componente de investigacién, donde la publicacién
es un indicador de la productividad, mientras que la citacion es una medida del impacto y la influencia (Donthu
et al., 2020). Otras medidas, como la cita por publicacién y el indice h, combinan citas y publicaciones para medir
el desempeno de los componentes de la investigacion (Donthu et al, 2021).

En el andlisis exhaustivo de la base de datos creada result6 notable la ausencia de produccion cientifica vinculada
a la variable de IA en la regién de Centroamérica. Esta omisién se presenta como una discrepancia significativa,
especialmente cuando se considera la creciente tendencia y los desafios de relevancia global asociados con esta
tematica. Este vacio en la produccién cientifica en IA en la regién sugiere una valiosa oportunidad para impulsar
la investigacion y fomentar la participacion de Centroamérica en este campo estratégico. Esta observacién subraya
la necesidad de promover iniciativas que estimulen la investigacién en IA dentro de la regién, brindando asf la
oportunidad de contribuir a los avances globales en esta area.

Asi pues, la tabla 1 muestra que Europa es el continente con mayor niimero de publicaciones, con 1.700 articulos.
Esto se debe a la larga historia de investigacién en IA en Europa, asi como a la inversién en este campo por parte de
los gobiernos y las empresas europeas. En términos de citas, Europa también es el continente con mayor niimero,
con 36108 citas. Esto indica que la investigacién sobre IA en Europa es de alta calidad y esté siendo reconocida por
la comunidad cientifica internacional.

Tabla 1.

Publicaciones en coautoria por continente

Continente Publicaciones Citas

Africa 60 1212

América 1086 29003
Asia 1077 18 397
FEuropa 1700 36108
Oceania 240 5658

Fuente: elaboracion propia

En segundo lugar, se encuentra América, con 1 086 publicaciones y 29 003 citas. América tiene una gran
cantidad de investigadores trabajando en IA, pero resulté claro que Estados Unidos lideré este esfuerzo en el
periodo estudiado. En tercer lugar, se encuentra Asia, con 1 077 publicaciones y 18 397 citas; un continente que
estd experimentando rapido crecimiento en la investigacién sobre IA, liderado por paises como China, Japén y
Corea del Sur. En cuarto lugar, se encuentra Oceania, con 240 publicaciones y 5658 citas; que ademads tiene una
pequeiia comunidad de investigadores trabajando en IA, pero su investigacién es de alta calidad. En general, la tabla
de coautoria en publicaciones sobre IA muestra que la investigacién en la materia estd creciendo en todo el mundo.
Europa, América y Asia son los continentes que lideran este esfuerzo.

Por su parte, la figura 2 muestra el porcentaje de publicaciones en coautoria por continente. Esta grafica evidencia
que Europa es el continente con mayor porcentaje de publicaciones en coautoria, con un 40.8%. Le sigue América
con un 26.1%, Asia con un 25.9%, Africa con un 1.4% y, por tltimo, Oceania con un 5.8%. Este grafico muestra que la
investigacién sobre IA es cada vez mas colaborativa. Los investigadores de todo el mundo estan trabajando juntos
para avanzar en este campo.
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Figura 2.

Productividad a nivel mundial
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La figura 3 muestra el porcentaje de publicaciones en las que los autores estdn afiliados a instituciones de
investigacion en un pais determinado. En este caso, el grafico muestra que los Estados Unidos son el pais con mayor
porcentaje de publicaciones en coautoria, con un 21.1%. Le siguen Reino Unido, con un 9.8%; China, con un 9.5%;
Francia, con un 6.2 % y Japén, con un 5.3%.

Este resultado demuestra que la investigaciéon sobre IA se estd concentrando cada vez mas en un pequefio
ntimero de paises. Es relevante seflalar que el hecho de que los Estados Unidos tengan el mayor porcentaje de
publicaciones en coautoria indica que el pais es un lider mundial en investigacién sobre IA. China también tiene
un porcentaje relativamente alto de publicaciones en coautoria, lo que indica que el pais estd experimentando
un rapido crecimiento en investigacién sobre IA. Asimismo, Reino Unido, Alemania y Japén también tienen un
porcentaje relativamente alto de publicaciones en coautoria; esto indica que estos paises también son importantes

actores en investigacién sobre IA.

Figura 3.

Productividad por pais
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La figura 3 muestra el total de publicaciones por fuentes de la base Web of Science en el campo de la investigaciéon
sobre IA. También muestra que la cantidad de articulos publicados en el campo de la investigacién sobre IA ha
aumentado de forma estable durante el periodo de estudio. El grafico muestra que la distribucién de la cantidad de
articulos publicados por revistas es desigual; las revistas mas importantes publican una gran cantidad de articulos,
mientras que las revistas menos importantes publican una cantidad menor de articulos.

Las revistas mas importantes en términos de cantidad de articulos publicados son:

European Journal of Operational Research
Journal of Business Research

IEEE Transactions on Engineering Management
Technological Forecasting and Social Change
Futures

Estas revistas publican una gran cantidad de articulos porque son catalogadas como de alto impacto, lo que
significa que sus articulos son citados con frecuencia por otros investigadores.

Figura 4.
Productividad cientifica por revista

Publicaciones por revista

B EUROPEAN JOURNAL OF OPERATIONAL RESEARCH B TECHNOLOGICAL FORECASTING AND SOCIAL CHANGE
W JOURNAL OF BUSINESS RESEARCH VALUE IN HEALTH

W |EEE TRANSACTIONS ON ENGINEERING MANAGEMENT B FUTURES

W IDURNAL OF THE OPERATIONAL RESEARCH SOCIETY W ELECTRONIC MARKETS

W INDUSTRIAL MARKETING MANAGEMENT W PSYCHOLOGY & MARKETING

W BUSINESS HORIZONS W JOURNAL OF RETAILING AND CONSUMER SERVICES

W INTERNATIONAL JOURNAL OF CONTEMPORARY HOSPITALITY MANAGEMENT M JOURNAL OF SERVICE MANAGEMENT

SYSTEMS RESEARCH AND BEHAVIORAL SCIENCE INTERFACES

W JOURNAL OF BUSINESS ETHICS W MANAGEMENT SCIENCE

Fuente: elaboracién propia

Después, la figura 5 muestra el impacto de las revistas cientificas en el campo de la investigacion sobre IA,
medido por el niimero de veces que sus articulos han sido citados. El grafico muestra que las revistas cientificas mas
influyentes en el campo de la investigacién sobre IA son:

FEuropean Journal of Operational Research (EJOR)
Technological Forecasting and Social Change (TFSC)

Journal of Business Research (JBR)

IEEE Transactions on Engineering Management (IEEE TEM)
Futures

Estas revistas reciben un gran ntimero de citas, es decir, que sus articulos son de alta calidad y son reconocidos
por la comunidad cientifica internacional. La figura 5 también muestra que las revistas cientificas en inglés son
las mas influyentes en el campo de la investigacién sobre IA; un aspecto que se debe a que la mayoria de los
investigadores sobre IA publican sus trabajos en inglés con el interés de expandir el niimero de lectores potenciales.

El hecho de que EJOR sea la revista més influyente en el campo de la investigacién da cuenta de que la
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investigacién sobre IA estd estrechamente relacionada con la investigacién sobre operaciones; esto obedece a que
la IA se utiliza cada vez mas en aplicaciones de operaciones, como la planificacién de la produccién, la gestién de la
cadena de suministro y la toma de decisiones.

Por otro lado, que la TFSC sea la segunda revista mas influyente en el campo de la investigacién constata que la
investigacién sobre el tema estd estrechamente relacionada con la investigacién sobre tecnologia y sociedad. Esto
se debe a que la temdtica tiene un impacto significativo en la sociedad y las investigaciones se han centrado en
comprender y gestionar este impacto. La JBR es la tercera revista mas influyente en el campo de la investigacion,
con una tendencia estrechamente relacionada a la investigacién sobre negocios, y eso se debe a que la IA se utiliza
cada vez més en aplicaciones de negocios, como la comercializacién, la atencion al cliente y la gestiéon de riesgos.

Figura 5.
Impacto por revista

Impacto por revista

B ABACUS-NEW YORK B ACADEMY OF MANAGEMENT ANNALS

B ACADEMY OF MANAGEMENT DISCOVERIES ACADEMY OF MANAGEMENT JOURNAL

B ACADEMY OF MANAGEMENT PERSPECTIVES B ACADEMY OF MAMAGEMENT REVIEW

B ACCOUNTING AND FINANCE B ACCOUNTING AUDITING & ACCOUNTABILITY JOURNAL
B ACCOUNTING HORIZONS B ACCOUNTING REVIEW

W ACTA OECONOMICA B ACTUAL PROBLEMS OF ECONOMICS

B AFRICAN JOURMAL OF BUSINESS MANAGEMENT B AGRICULTURAL ECONOMICS

B AGRICULTURAL ECONOMICS-FEMEDELSEA EKONOMIKA AMERICAN BUSINESS LAW JOLIRMAL
B AMERICAMN ECOMOMIC REVIEW B AMERICAN JOURNAL OF AGRICULTURAL ECONOMICS

W AMERICAN JOURMAL OF ECONOMICS AND SOCIOLOGY B AMFITEATRU ECONOMIC

CALIFO... EEEE EE
MANA... EEE
e A

REVIEW
MANAG...
SCIENCE

JOURNAL
OF THE...

JOURMAL
BUSINESS OF INDUST...
BUSINESS RESEARCH | HORIZOMS | SERVICE... | MARKE...

Fuente: elaboracién propia
Indicadores bibliométricos

La base de datos que abarca 2 916 articulos relacionados con IA ha sido sometida a un analisis bibliométrico
a través de la herramienta VOSviewer; cosa que arrojé varios indicadores clave. Para un analisis profundo de tres
indicadores especificos: Lotka, Zipf y h-index.

Ley de Lotka

Esta ley establece la relacién entre los autores y los articulos que son publicados en un area del conocimiento
durante un rango temporal definido, cuya descripcién en términos de distribucién se representa como una relacién
negativa, debido a que un ntimero menor de autores concentra los mayores indices de productividad (Sahu y Jena,
2022; Su et al.,, 2019). En el caso de la base de datos de IA, se identificaron patrones concurrentes para el total de
7 310 autores, donde se observé una marcada asimetria en la produccion cientifica. Este indice refleja que un grupo
relativamente pequefio de autores, aproximadamente el 1.18% de la totalidad (86 autores), contribuye de manera
més destacada a la produccién de articulos sobre IA.

La presencia de autores activos que contribuyen significativamente, junto con una gran cantidad de autores
que contribuyen de manera menos frecuente, sigue la distribucién caracteristica de la ley de Lotka. Este fenémeno
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destaca la existencia de lideres de opinién y expertos en la comunidad cientifica de IA; son autores activos que
pueden desempefiar un papel crucial en la orientacién y direccién de la investigacién, sefialando posiblemente areas
de mayor interés y relevancia.

Dicho indicador también subraya la necesidad de fomentar la participacién de proyectos emergentes y autores
menos visibles en redes académicas. Este andlisis proporciona una base sélida para la toma de decisiones en
politicas editoriales, en busca de promover la diversidad de contribuyentes y fortalecer asi la amplitud y riqueza del
conocimiento en el ambito de la IA. En sintesis, el indice de Lotka no solo arroja claridad sobre la estructura de la
produccién de autores, sino que ofrece insights valiosos para la gestién y promocién eficaz de la investigacién en
este campo dindmico.

Figura 6.
Aplicacion de la ley de Lotka

bag, surajit
gupta, shivam
ahman, muhammad sabbi

mustak. miekhail

dwivedi, yogesh k.

rana, nripendra p.
vronts, demetris
#4 vosviewer I
i 2016 2mg 2020 2022
Fuente: elaboracion propia
Ley de Zipf

Se ocupa de describir el comportamiento de las palabras mas relevantes, segin su frecuencia de aparicién y
relevancia dentro de un area dada de conocimiento (Corraly Serra, 2020). El anélisis de los postulados comprendidos
en la Ley de Zipf revelé un patrén de distribucién llamativo en la frecuencia de las palabras clave principales
(KWP). Al aplicar esta ley a esas palabras clave, se observo que un grupo particular de términos se presenta de
manera recurrente, mientras que una amplia variedad de palabras clave se utiliza de forma menos frecuente.

Con un total de 3 635 palabras clave principales identificadas, aproximadamente el 1.65% de estas (60 KWP) se
encuentran en la parte superior de la distribucién, lo que refleja una alta frecuencia de uso; mientras que otras 37
ocurrencias, que constituyen el 1.02%, se distribuyen en la cola de la distribucién. Este patrén es caracteristico de
fenémenos observados en diversas disciplinas cientificas y contextos. En el ambito de la IA, la presencia recurrente
de ciertas palabras clave sefiala areas o conceptos dominantes en la investigacion; su identificacién es crucial para
entender las tendencias y direcciones emergentes en el campo.

El anélisis de la ley, para este estudio, proporciona una visién clara de la concentracién de términos clave y su
relacién con la frecuencia de uso. En este sentido, puede guiar estrategias de biisqueda y filtrado de informacién para
investigadores interesados en temas especificos dentro del vasto dominio de la IA; ademas, sugiere oportunidades
para profundizar en dreas menos exploradas, ofreciendo una perspectiva valiosa para la planificacién de futuras
investigaciones (como se muestra enseguida)
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Figura 7.
Aplicacion de la ley de Zipf
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Indice h

Finalmente, se emple¢ el andlisis del indice h para el estudio de la relacién entre productividad e impacto de los
aportes de los autores (Bihari et al, 2023). En este estudio se obtuvo un indice h de 98, lo que significa que hay
98 documentos en la base de datos que han recibido al menos 98 citas cada uno. Este indicador proporciona una
medida de la influencia y la calidad de la investigacién en el campo y periodo estudiados. Como este indice se basa
en la cantidad de citas recibidas por un articulo, este resultado sugiere que los 98 documentos son especialmente
influyentes en la comunidad cientifica.

Analisis integrado

El analisis exhaustivo de la base de datos de IA, focalizado en la coautoria segiin la ley de Lotka, la ley de Zipfy
el h-index, ofrece perspectivas reveladoras que merecen una discusién profunda en el contexto de investigaciones
anteriores y posibles direcciones futuras. Por ejemplo, la alta coautoria, evidenciada por los 7310 autores, destaca
la naturaleza colaborativa de la investigacién en IA. Este fenémeno es coherente con la tendencia contemporéanea
hacia equipos interdisciplinarios y proyectos colaborativos; aunque esta colaboracién fomenta la diversidad de
ideas y enfoques, también presenta desafios de coordinacién. Futuras investigaciones podrian explorar cémo la
dindmica de estos equipos influye en la calidad y originalidad de la investigacion.

Asimismo, la aplicacién de la Ley de Zipf a las KWPs puso de manifiesto la prevalencia de un conjunto reducido
de términos clave en IA. Este hallazgo es congruente con la centralidad de ciertos temas en el campo; sin embargo,
el andlisis también destaca un espacio significativo para el descubrimiento en la cola de la distribucién. Se abre la
puerta a investigaciones mas profundas sobre términos menos frecuentes, lo que podria conducir a la identificacién
de dreas emergentes y conceptos innovadores.

En consideracion al h-index de 98 documentos, este hallazgo subraya la relevancia e impacto de la investigacion
en la base de datos. Es crucial considerar la relacién entre la calidad y la cantidad, pues un 4rea de investigacién
puede generar un gran volumen de documentos, pero su impacto real radica en cuanto influyen en investigaciones
futuras. De este andlisis surge la pregunta: ;cémo se puede mejorar la calidad y la difusién del conocimiento en IA?
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Estos resultados se alinean con estudios anteriores que dan cuenta de la colaboracién extensiva, la concentracion
de temas y la importancia de un impacto sostenible en la investigacion en IA (Manta et al., 2024; Osei et al., 2023).
La coherencia con investigaciones pasadas refuerza la validez y relevancia de los hallazgos.

Implicaciones y futuras direcciones

Las implicaciones de este anélisis trascienden la mera comprensién de patrones bibliométricos. Se espera que a
partir de los resultados alcanzados se aporte al disefio y evaluacién de estrategias para fortalecer la colaboracién, se
sefialen areas menos exploradas y se enfatice en la calidad sobre la cantidad en la produccién cientifica. Para futuras
investigaciones, se propone indagar en la dindmica de colaboracién, explorar la evolucién de KWPs y profundizar en
el impacto real de la investigacion.

En aras de contribuir a esta aspiracién, a continuacién, se expone una discusién dirigida a proporcionar un
marco integral para interpretar los resultados y orientar investigaciones futuras en el dindmico y esencial campo
de la TA. En primer lugar, se parte de las ideas de Bussmann et al. (2021), quienes investigaron el uso de la IA
para mejorar la explicacién de los modelos de aprendizaje automatico en la gestién del riesgo crediticio. Estos
autores encontraron que la IA puede ayudar a proporcionar explicaciones més claras y concisas de los resultados
de los modelos de aprendizaje automatico, lo que puede ser 1til para los bancos que necesitan tomar decisiones
informadas sobre a quién prestar dinero (Bussmann et al., 2021).

Por su lado, Chen et al. (2022) investigaron el uso de la IA para mejorar el aprendizaje selectivo en el riesgo
crediticio. Sus resultados refuerzan la nocién de que la IA puede ayudar a identificar y utilizar mas eficazmente
los datos relevantes para la prediccién del riesgo crediticio, lo que puede conducir a una mejora en la precisién
de las evaluaciones del riesgo (Chen et al.,, 2022). De forma similar, Sadok et al. (2022) investigaron el uso de
técnicas de IA operativa para evaluar el rendimiento de los bancos y encontraron que dicha inteligencia puede
ayudar a los bancos a mejorar la eficiencia y la eficacia de sus operaciones, que puede conducir a una mejora en
los resultados financieros (Sadok et al., 2022). Por su parte, Northey et al. (2022) investigaron el impacto de la IA
en la banca en la creencia del consumidor en el consejo financiero. Encontraron que la IA puede tener un impacto
positivo en la creencia del consumidor en el consejo financiero, pero también encontraron que es importante que
los consumidores entiendan los limites de la IA (Northey et al, 2022).

Alonso Robisco y Carbé Martinez (2022) investigaron la mediciéon del rendimiento de los algoritmos de
aprendizaje automatico ajustados por el riesgo en la prediccién del incumplimiento de pago. Encontraron que
la TA puede ayudar a mejorar la precisiéon de las predicciones de incumplimiento de pago, pero también que es
importante tener en cuenta los limites de la misma. Por ejemplo, la IA puede ser sesgada por los datos en los que
se entrena. Esto significa que puede ser mas propensa a predecir el incumplimiento de pago en ciertos grupos de
personas, incluso si no hay una diferencia real en su riesgo de incumplimiento. Ademas, la IA puede ser vulnerable
a los ataques informaticos, es decir, que puede ser utilizada para manipular las evaluaciones del riesgo de crédito,
lo que puede conducir a pérdidas financieras para los bancos y los prestatarios (Alonso Robisco y Carb6 Martinez,

2022).

Konigstorfer y Thalmann (2020), en su investigacion, examinan el uso de la IA en los bancos comerciales. Los
autores argumentan que la IA tiene el potencial de revolucionar la banca: al automatizar tareas, mejorar la precisién
de las decisiones y proporcionar una mejor comprensién del comportamiento de los clientes. Esta investigacion
es una buena forma de introduccién al uso de la IA en los bancos comerciales. El articulo identifica los beneficios
potenciales de la IA, asi como los desafios que plantea su implementacién. El articulo también proporciona una
agenda de investigacion para el futuro (Kénigstorfer y Thalmann, 2020).

Otros estudios consultados se encaminaron a investigar el papel de la IA en el futuro del trabajo. Estos estudios
plantean que la IA tiene el potencial de automatizar una amplia paleta de tareas que actualmente son realizadas por
los humanos, pero también apuntan a que la IA creara nuevos puestos de trabajo, debido a la evolucién constante
que generay la necesidad de supervision (Benbya et al., 2020; Ng et al., 2021). Por ejemplo, una linea bien trabajada
y que recibe creciente atencién abarca las investigaciones sobre el uso de la IA en el servicio al cliente; los estudios
sustentan que la IA puede ayudar a empresas en la personalizacién de productos y servicios financieros mediante el
andlisis de datos de clientes para ofrecer recomendaciones personalizadas y productos ajustados a las necesidades
individuales (Wang et al, 2022; Xu et al, 2020). Otra linea cuya relevancia incrementa alude al uso de varios
métodos de IA para predecir el fracaso bancario. Estos estudios plantean que la IA puede ayudar a mejorar la
precision de las predicciones de fracaso bancario y apoyar la toma de decisiones informadas sobre c6mo gestionar
sus riesgos (Jabeur et al., 2021; Mhlanga, 2021).
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CONCLUSIONES

La revisién bibliométrica detallada proporcioné una visién profunda de las tendencias, desafios y oportunidades
en esta area de investigacién clave. Los resultados permiten concluir que la produccién cientifica en IA aplicada a
servicios bancarios ha experimentado un crecimiento exponencial desde 2016. Esto genera un énfasis particular en
el aumento del interés y la importancia de este campo de investigacién en la altima década. Estados Unidos lidera
la produccién cientifica, seguido de cerca por paises europeos como Inglaterra y Francia.

Asimismo, la alta coautoria y la colaboracién internacional entre paises reflejan la naturaleza global y colaborativa
de la investigacién en el campo. Esta sinergia contribuye a la generacién de conocimiento mas robusto y completo;
investigaciones recientes han demostrado un enfoque considerable en la aplicacién de la IA para mejorar la
gestion del riesgo crediticio. El énfasis sugiere la importancia de la IA en decisiones criticas para instituciones
financieras. Por otro lado, la tendencia hacia la personalizacién, destacada por KWPs, refleja un interés significativo
en mejorar la experiencia del usuario en plataformas bancarias méviles. La IA se posiciona como una herramienta
clave para ofrecer servicios méas atractivos y satisfactorios.

Diversos estudios sefialan la necesidad de abordar desafios criticos, como sesgos, vulnerabilidades a ataques
informaticos y la importancia de la transparencia en el uso de la IA en servicios financieros. La ausencia de evidencia
de produccién cientifica de IA en la regién de Centroamérica advierte una oportunidad significativa para fomentar la
investigacién y participacién en este campo estratégico. Estos consolidan el estado actual de la investigaciéon en IA
en servicios bancarios y sefialan caminos para futuras investigaciones. La interseccién de hallazgos bibliométricos
con investigaciones especificas subraya la coherencia y relevancia de los resultados, proporcionando una base
sélida para el desarrollo continuo de este campo en constante evolucién.
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