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Prefacio

No relatério Tendéncias digitais e de IA em 2025 para servigos financeiros, analisamos como o aumento da diferenga entre as
expectativas de clientes e as experiéncias oferecidas representa ndo sé um desafio para as organizacdes se manterem atualizadas,
mas também uma oportunidade para se diferenciarem. Impulsionadas pelo objetivo de proporcionar intera¢des digitais relevantes
que promovem o bem-estar financeiro de clientes, as organiza¢des estdo reconhecendo a importancia dos dados conectados e das
ferramentas viabilizadas por inteligéncia artificial para ter insights que permitem atender as necessidades de seus publicos. Embora a
IA esteja contribuindo para melhorar a experiéncia de clientes e superar obstdculos como a fragmentacdo dos dados, uma limitacdo
recorrente no setor, é essencial que as organizagdes considerem os aspectos de governanca, conformidade e privacidade, que podem
representar obstaculos 3 expansdo da IA.

Principais descobertas

Bancos de varejo estao focados em promover a saiide financeira de
seus clientes, enquanto empresas de gestao de patrimonio e ativos
estdo se modernizando para atender a um publico mais jovem.

Atualmente, o setor de servicos financeiros estd centrado em compreender o desejo de clientes por interagdes digitais relevantes e em
atualizar as experiéncias, com o objetivo de orientar estratégias futuras.

Com seu portfélio mais amplo de produtos e interagdes mais frequentes com clientes, os bancos de varejo continuam se
concentrando em interag@es digitais significativas em torno da salde financeira de clientes (50%), muito mais forte do que o subsetor
de seguros, que fica em apenas 41%.

Por outro lado, devido a sua base de clientes tradicionalmente mais velha, as empresas de gestdo de patrimonio e ativos estdao
intensificando a atencdo as expectativas da préxima geracdo de clientes. Com a geracdo Y comegando a herdar a riqueza de seus pais,
45% dessas empresas estdo modernizando as experiéncias para atender a esse publico mais jovem. Segundo a CNN, essa geracdo
pode se tornar a mais rica da histéria, com uma transferéncia de patrimonio estimada em até USS$ 90 trilhGes.

No setor de seguros, diante da forte concorréncia de corretoras online e sites de comparacdo, 38% das organizacdes ainda
concentram esforcos em estratégias para conter a entrada desses novos players digitais. Em contrapartida, apenas 25% das empresas
de gestdo de patrimonio e ativos consideram essa questdo uma prioridade principal.

Figura 1: quais sdo as duas principais metas de negécios da sua organizagao?

Principal meta

37% 36% 37%

31%

Oferecer interagdes Modernizar as experiéncias Acelerar o prazo para Migrar dos canais de Ampliar as vendas online
digitais significativas para atrair publicos mais comercializagdo de novos atendimento tradicionais para competir com os
que melhoram a satide jovens, como os Millennials produtos e servicos como forma de diminuir os concorrentes digitais
financeira de clientes e a Geragdo Z custos operacionais

Mo W Seguro M Bancos de varejo M Gestso de patriménio e ativos

Base: 658 executivos seniores e profissionais



As marcas estao ficando atras das elevadas expectativas dos
consumidores.

No que diz respeito a privacidade de dados e a consisténcia nas experiéncias entre canais, os consumidores exigem muito das marcas

de servicos bancdrios, de investimentos e de seguros residenciais ou automotivos. Em uma pesquisa sobre marcas especificas
desses segmentos, 90% dos consumidores classificaram a privacidade de dados como muito importante ou critica, enquanto 79%
demonstraram desejo por experiéncias integradas entre canais fisicos e digitais. Apesar disso, apenas 58% dos consumidores sentem que
suas informacdes sdo tratadas com seguranga, e apenas 47% acreditam que as marcas avaliadas oferecem experiéncias consistentes.

Isso revela uma oportunidade significativa para as marcas do setor de servicos financeiros se diferenciarem, antecipando as
necessidades dos consumidores e oferecendo recomendacbes personalizadas, algo esperado por 70% e 66% dos consumidores,
respectivamente. No entanto, apenas 32% e 33% afirmam que essas expectativas estdo sendo atendidas.

Existe também uma diferenca significativa de 50% entre a importancia que os consumidores atribuem a transparéncia no uso de
imagens geradas por A (considerada prioritaria por 74%) e a percep¢do do que as marcas realmente estdo oferecendo nesse aspecto,
apontada por apenas 24% dos consumidores.

Figura 2: a lacuna entre as expectativas de clientes e a execu¢do da marca do setor de servicos financeiros.

—@— Expectativa de clientes —l— Execucio da marca
(% consideram importante/critico) (% dizem que a marca entrega resultados de maneira eficaz)

90%

79%

74%
70% 1%
H%

24%
Garantia de que meus Transparéncia no uso de Experiéncia digital e Antecipac¢do das Suporte rapido e Recomendagdes
dados pessoais sdo imagens, conteddo ou fisica consistente no minhas necessidades eficiente por meio de personalizadas
tratados de maneira recomendacdes geradas site, aplicativo para com ofertas ou sistemas automatizados, com base em meus
responsdvel e segura por IA dispositivos moéveis, informacdes relevantes como chatbots ou interesses e interacoes

email, rede social e loja no momento certo assistentes virtuais anteriores

Base: 1.381 consumidores




O setor de servicos financeiros se sobressai em aspectos como
seguranga e consisténcia quando comparado a outras areas, embora
apresente deficiéncias em personaliza¢3o.

As instituicdes financeiras sdo percebidas como ambientes nos quais clientes buscam seguranca antes de aplicar seu dinheiro. Nesse
contexto, 58% dos consumidores acreditam que o setor oferece garantias satisfatdrias quanto a privacidade, um indice superior ao
observado em qualquer outro setor abordado na pesquisa. Além disso, 47% dos consumidores consideram que as marcas desse setor
proporcionam experiéncias coerentes tanto nos canais digitais quanto nos fisicos.

Em contrapartida, 43% dos consumidores reconhecem que marcas do setor de viagens e hospitalidade sdo mais eficazes na
personaliza¢do de recomendacdes de produtos, uma taxa 10% superior a registrada para o setor financeiro. Esses consumidores
também avaliam que as empresas de viagens conseguem prever melhor as necessidades de clientes e entregar ofertas de maneira
mais oportuna: 39% contra 32% no setor de servicos financeiros. E importante observar que os dados e produtos no segmento de
viagens e hospitalidade sdo, em geral, submetidos a regulamenta¢des menos rigorosas do que no setor de servicos financeiros, o que
contribui para essas diferencas nos indices.

A percepcdo negativa em relacdo a transparéncia de imagens geradas por inteligéncia artificial tende a estar associada a novidade
dessa tecnologia e ao fato de que ainda ndo é amplamente adotada pelas empresas.

Figura 3: qual dos seguintes itens esta marca oferece de maneira eficaz para vocé como cliente?

| Servigos financeiros | Servigos de saude | Servicos de varejo M vidia W Viagens e hospitalidade

Garantia de que meus Transparéncia Expe_riér?ci.a gonsiﬁente em
dados pessoais sdo quando a marca usa canais digitais e fisicos (por
tratados de maneira imagens, contetido ou exemplo, site, aplicativo para
responsavel e segura recomendagdes geradas dispositivo; moveis, email,

por IA rede social, no local)

35%
32% 32%

Antecipagdo das minhas Suporte rapido e eficiente por meio Recomendacdes personalizadas
necessidades e envio de ofertas de sistemas automatizados, como de produtos com base em
ou informacdes relevantes no chatbots ou assistentes virtuais meus interesses e interagdes
momento certo anteriores

Base: 8.301 consumidores



O setor de servicos financeiros continua focado no uso e na inovagao
da IA generativa.

Mesmo com a inclusdo de uma sexta alternativa na pergunta sobre quais dreas as empresas do setor de servicos financeiros vao
priorizar neste ano, o uso da inteligéncia artificial generativa para melhorar as intera¢des com clientes e aumentar a produtividade
de colaboradores permanece como uma das principais prioridades, alcancando 56% em 2025. Ao analisar por subsetor, tanto as
empresas de gest3o de patrimonio e ativos quanto as seguradoras demonstram um forte compromisso com o uso da IA para
transformar a relagdo com clientes, com 60% de foco nessa iniciativa, em compara¢do com 52% do setor de bancos de varejo.

Um exemplo claro da lideranca das marcas de gestdo de patrimonio e ativos nesse aspecto é a Morgan Stanley Wealth Management,
que lancou recentemente uma ferramenta de |A generativa voltada para apoiar consultores financeiros em atividades administrativas.
Essa solucdo auxilia em tarefas como elaboracdo de anotac¢des, resumos de reunides com clientes e redacdo de emails direcionados.
Uma das diversas formas pelas quais as ferramentas com tecnologia de IA estdo aumentando a eficiéncia nos fluxos de trabalho de
consultores é na utilizagdo da IA generativa para liberar seu tempo, permitindo que se dediquem mais ao engajamento com clientes.

Apenas 39% das empresas do setor de servicos financeiros afirmaram ter planos de priorizar a evolu¢do organizacional dgil como
resposta as mudancas nas condi¢des de mercado.

Figura 4: quais s3o as trés areas que sua organizacao priorizara em 2025 para atender melhor
as necessidades de clientes?

o022 M0

Inovar com IA: Melhorar o Ativacdo de dados Evolucdo Desenvolvimento do Lancamentos: Langar
Utilizar IA generativa autoatendimento: para personalizagdo: organizacional agil: ecossistema digital: ofertas digitais/
para remodelar Melhorar a Usar novas Adaptar estruturas Promover parcerias moveis.
as interacbes com funcionalidade fontes de dados e processos externas e lancar
clientes e aumentar para independéncia para refinar as para responder ofertas méveis e
a produtividade dos de clientes e experiéncias de rapidamente as digitais para oferecer
funcionarios. funcionarios. clientes. condicoes de mais vantagens a
mercado. clientes.

Base: 658 executivos seniores e profissionais




Os chatbots lideram o uso da IA generativa no setor de servigos
financeiros, enquanto aplicagdes como analise de dados e otimiza¢ao
de jornadas de cliente estdao ganhando espa¢o rapidamente.

Com a crescente demanda dos consumidores por um atendimento mais répido e eficiente por parte das instituicdes financeiras, é
natural que os chatbots e o suporte ao cliente tenham se consolidado como os principais casos de uso da IA no setor. Por resolverem
um problema de negdcio claro em uma drea com forte presenca de métricas de desempenho, os chatbots se destacam como uma
escolha estratégica para aceleracdo do uso da tecnologia.

Buscando oferecer suporte mais imediato a clientes, 49% das organiza¢des j& adotaram solucdes baseadas em IA e, entre elas,
22% ja observaram retorno sobre o investimento.

Com o objetivo de melhorar continuamente a forma como se relacionam com os consumidores, 42% das organiza¢des j& adotaram
solugdes voltadas a andlise de intera¢des com clientes, extraindo insights orientados por inteligéncia artificial. Além disso, esse
movimento continua crescendo, com 22% das empresas atualmente conduzindo projetos-piloto nessa drea. Uma tendéncia semelhante
é observada no uso de IA generativa para otimizar jornadas de clientes: 39% das organizagdes estdo focadas em novos programas
relacionados a tecnologia, enquanto outras 25% estdo em fase de testes com pilotos.

Figura 5: até que ponto sua organizacao esta usando ou testando IA generativa em cada
uma das seguintes areas?

B o utilizado nesta srea I Testes informais Il Fase-piloto M uso, mas ainda em avaliacdo B Em uso e ROL j& mostrando resultado

Chat e suporte a clientes, por exemplo, chatbots, ferramentas de personalizagdo de produtos

2%

Analisando de dados e interagdes com clientes para descobrir insights orientados por IA

Usando dados em tempo real para personalizar experiéncias de clientes em varios canais e pontos de contato, por exemplo, recomendacdes,
ofertas, antincios durante a navegagao

18% 17% 26% 26% 13%

Otimizando e orquestrando jornadas personalizadas de clientes

Automatizando processos e otimizando fluxos de trabalho, por exemplo, marcar ativos, atribuir tarefas, revisdes de marca

15% 18% 29% 26% 12%

Gerando ideias e conceitos criativos, por exemplo, brainstorming, ideacdo de contetido, rascunhos

20% 18% 24% 25%

Criando videos envolventes de maneira rapida e eficiente, por exemplo, para midias sociais, antncios digitais, demonstragdes de produtos

20% 1%

Criando ensaios fotogréficos, por exemplo, para fotos de produtos e contetido criativo

34% 14% 20% 25% 7%

Base: 413 profissionais




A |A generativa esta aumentando a eficiéncia e a produtividade.

Embora os resultados dos investimentos em novas tecnologias possam levar algum tempo para se concretizar, executivos seniores
j3 estdo observando melhorias na produtividade por meio de iniciativas com IA generativa, um sinal de que o retorno sobre o
investimento estd a caminho. Em todas as dreas em que esses executivos se pronunciaram, 83% ou mais relataram vantagens que
variam de moderados a significativos.

As principais areas afetadas refletem o propésito da tecnologia para promover um trabalho mais eficiente e agil:

51% 0% 147%

relataram ganhos relataram melhorias relataram grandes
significativos no volume substanciais na vantagens com os

e na velocidade de produtividade e eficiéncia recursos sendo liberado
criacdo e producao da equipe

Mesmo nas frentes em que os avancos foram mais moderados, como engajamento de cliente, crescimento da receita e uso de IA
por equipes ndo criativas para gerar conteldo, ainda assim, 43% ou mais dos entrevistados relataram uma vantagem significativa
adicional para suas organizagoes.

Figura 6: em que medida sua organizacao viu estas vantagens da IA generativa no ano passado?

B Nenhuma vantagem | Pequena vantagem | Vantagem mediana | Vantagem significativa

Maior volume Aumento da Liberacdo de recursos Tomada Melhoria no Crescimento da Capacitagdo de
e velocidade de produtividade para iniciativas de decisdo engajamento e receita como equipes ndo
ideacdo e producdo e eficiéncia nas estratégicas de alto aprimorada na experiéncia de resultado da nossa criativas para
de conteddo equipes valor com insights clientes por meio capacidade de gerar conteddo
orientados por IA da personalizacdo comercializar de
orientada por IA maneira mais eficaz

Base: 244 executivos seniores




Profissionais estao enfrentando pressao para produzir mais conteido
omnicanal com o objetivo de aumentar o engajamento e a convers3ao.

De acordo com a Forbes, 80% dos consumidores acreditam que campanhas personalizadas melhoram significativamente a
experiéncia, o que explica por que profissionais sentem a necessidade de gerar um volume maior de contetido personalizado em uma
variedade de canais. Além disso, essa demanda precisa ser atendida com uma frequéncia cada vez maior.

Em compara¢do com 2024, 43% dos profissionais afirmam que a pressdo para aumentar o fluxo de contetdo cresceu, enquanto 42%
indicam estar sob maior pressdo para melhorar tanto o engajamento quanto a conversdo.

A medida que a urgéncia para criar e distribuir mais contetido aumenta, menos profissionais estdo sendo cobrados para otimizar o
conteldo (35%), fornecer personalizagdo em tempo real (35%) ou realizar testes A/B (28%).

A boa noticia? Profissionais estao otimistas de que a IA generativa melhorara a

experiéncia do cliente nos préximos dois anos.

Muitos acreditam que a IA generativa trara interagcdes mais personalizadas (47%) e maior consisténcia entre os canais (41%), 0 que
resultard em experiéncias de maior qualidade para clientes (44%) e niveis mais altos de engajamento, uma vantagem tanto para os
consumidores quanto para as empresas.

Figura 7: em relagdo a 2024, qual das seguintes op¢des sua organizacdo de marketing sentira maior pressao
para entregar em 2025?

Aumento do fluxo de Aumento do Conteldo otimizado | Personalizagdo de | Aumento de testes Cronogramas Nenhuma das
contetido (ou seja, uma  engajamento e para diferentes conteido em tempo  para otimizacdo acelerados opgdes acima
gama mais ampla de da conversdo segmentos, publicos real do desempenho para criacdo de
conteldo, entregue e regides do contetido (por contelido
com mais frequéncia, exemplo, testes A/B)

em mais canais)

Base: 413 funcionarios




Figura 8: em quais areas vocé acredita que a IA generativa tera o impacto mais significativo e mensuravel nas
suas operagoes de marketing e na experiéncia de cliente (CX) nos préximos 12 a 24 meses?

Tornar as Melhorar a Melhorar a Criar niveis | Eliminar fungdes|  Capacitar os Reduzir Aumentar o Nenhuma das
interacdes mais  qualidade das eficdcia e a mais altos de manuais funcionarios custos de ndmero de opgdes acima
adaptadasas  interagbes com  consisténcia da engajamentode  baseadasem  para assumirem marketing  interagdes com
necessidadesde  cadacliente  comunicacdo em cliente tarefas fun¢des mais clientes
cada cliente todos os canais estratégicas

Base: 385 funcionarios

A capacitagao de clientes é essencial para promover o crescimento
da receita, incluindo solugoes viabilizadas por inteligéncia artificial e
praticas sustentaveis.

Ajudar clientes a alcancar seus objetivos serd uma prioridade em 2025. Com o uso da |A para oferecer informacdes e ferramentas que
ajudem na tomada de decisdes financeiras, 54% das empresas do setor financeiro projetam um aumento na receita. O Wells Fargo ja
esta incorporando IA generativa em suas interagdes com clientes, por meio de sua plataforma personalizada de gestdo de patriménio
LifeSync, que permite a clientes definir e acompanhar as metas financeiras, além de contar com um assistente virtual que facilita
pagamentos de contas, denuncias de fraudes e outras fun¢des.

As organizacdes do setor de servicos financeiros também estdo focadas em estender e integrar a experiéncia de cliente entre diferentes
canais, com chatbots e aplicativos atualizados (48%), permitindo uma comunicag¢do rapida. Para fornecer informa¢des no momento
exato em que sdo necessarias, 43% das empresas desse setor estdo investindo na incorporacdo de contelddo e recomendagdes
contextualizadas durante a jornada de compra de clientes.

Atendendo a crescente demanda por investimentos e produtos sustentdveis, 43% dos gestores de patrimonio e ativos estdo a frente nesse
movimento, concentrando-se nesse segmento. Por exemplo, a BNP Paribas Asset Management estruturou seus principais fundos em torno
dos temas de energia, ecossistemas e igualdade. Impulsionado tanto pela demanda de clientes quanto por preocupages com a reputagdo
da marca, o setor de bancos de varejo alcangou 37% de foco em iniciativas sustentaveis, embora ainda enfrente limitacdes devido a
sistemas ultrapassados. O setor de seguros ocupa a Ultima posi¢do, com apenas 32% voltados para iniciativas sustentdveis que buscam
impulsionar o crescimento, devido ao equilibrio delicado entre os riscos envolvidos e os desafios regulatérios.

Figura 9: qual das seguintes op¢des sua organizacao esta implementando para impulsionar o crescimento da
receita em 2025?

Mo Seguro M Bancos de varejo B Gestso de patrimonio e ativos

52%
48% 48%

43% 43y 5% 45%

Uso de IA para Ampliacdo e conexdo Incorporagdo de Uso de insights Monetizagdo dos dados Expansdo Estabelecimento
personalizar da experiéncia contetido de marketing orientados por I1A proprietarios para da gama de de parcerias com
recomendagdes e omnicanal com e recomendagdes de para criar produtos aprimorar a personalizagdo investimentos fintechs ou terceiros
servicos, como consultoria  aplicativos, chatbots produtos em tempo ou servicos e a segmentagdo de e produtos para expandir ofertas
financeira, sugestdes de e outros canais para real, integrados anuncios por parceiros em sustentdveis e criar solucdes
produtos e ferramentas de ajudar clientes a contextualmente a seus canais (por exemplo, financeiras integradas
or¢amento, com base nos interagir conosco de jornada de compra de por meio de uma rede de
dados e comportamentos maneira integrada outros bens e servios midia financeira)
de clientes 9

Base: 658 executivos seniores e profissionais



Estudo de caso: Vanguard

Para uma empresa de investimentos como a Vanguard, em que cada investidor em um fundo é também coproprietdrio, é crucial
assegurar que clientes que demandam mais contetido, especialmente aquele personalizado, recebam-no de maneira adequada. Ao
substituir seu antigo CMS pelo Adobe Experience Manager Sites, a Vanguard passou a desenvolver sites 6 a 10 vezes mais rapidamente,
além de registrar um aumento de 264% no trafego organico e de 176% no engajamento qualificado em sua nova plataforma.

Com a adocdo de estratégias voltadas a um relacionamento mais eficaz com clientes, incluindo a utilizacdo da Adobe Real-Time
Customer Data Platform para viabilizar marketing continuo nos servicos de consultoria, a Vanguard esta bem posicionada para expandir
as iniciativas voltadas aos investidores individuais. Com mais de 30 segmentos desenvolvidos usando perfis de clientes em tempo real, a
Vanguard consegue direcionar suas agdes com maior precisdo, baseando-se no comportamento dos usudrios, em vez de sobrecarregar
as caixas de entrada com emails pouco eficazes.

“Nossos investidores confiam que nés estaremos por dentro das altimas
novidades em investimentos. “Somos uma marca inovadora e, com a
Adobe, nosso site e marketing personalizado agora transmitem nosso
compromisso com a experiéncia dos investidores.”

Therron Hofsetz
Diretor das plataformas de tecnologia de marketing no departamento de engenharia da Vanguard

(Leia o estudo de caso completo )



https://business.adobe.com/customer-success-stories/vanguard-case-study.html

A t3o desejada personalizacao em tempo real ainda esta em fase de
desenvolvimento.

Organizacoes do setor de servigos financeiros se dedicam intensamente a proporcionar interacdes significativas que contribuam
para a saude financeira de clientes, com o objetivo de, eventualmente, alcancar a personalizacdo individualizada no momento exato
da interacdo. Apesar dos avancos em direcdo a personaliza¢do, para que essas interacdes sejam realmente eficazes, é necessario
que sejam hiperpersonalizadas, com conteldo entregue de maneira contextual e em tempo real. Para isso, é essencial aplicar
instantaneamente insights baseados nas necessidades, no comportamento e no histérico de cada cliente, algo que poucas empresas
conseguiram alcancar plenamente até agora.

Embora 51% das empresas do setor de servicos financeiros ja utilizem dados para prever as necessidades de clientes, isso nem
sempre ocorre em tempo real ou em interacdes individualizadas. Refletindo os desafios da personaliza¢do imediata, apenas 33%
das organizagdes conseguem atualizar ofertas em tempo real com base no histérico de navega¢do. Menos de 30% estdo utilizando
inteligéncia artificial generativa para produzir textos personalizados ou contetido criativo.

Por outro lado, ha sinais positivos: 41% das empresas ja conseguem personalizar a experiéncia na Web, e 39% sdo capazes de oferecer
recomendacdes baseadas no comportamento de compra e navegacdo dos usudrios.

Figura 10: de qual das seguintes maneiras sua marca costuma personalizar o contetido digital para clientes?

Usamos dados e Usamos dados e Fazemos Usamos chatbots As ofertas sdo Usamos IA Usamos IA
andlises para prever algoritmos para recomendacdes orientados por atualizadas em tempo  generativa para generativa para
as necessidades personalizar a com base em IA para fornecer real para refletir as redigir emails, personalizar
de clientes por experiéncia dosite  compras anteriores suporte a clientes Gltimas navegagdes mensagens e imagens,
segmento e/ou e comportamento em tempo real e comportamento de outros textos infograficos ou
persona de navegacdo compras de clientes contetdo de video

Base: 413 funcionarios




Dados isolados e desafios relacionados a conformidade est3o entre
os principais obstaculos para dimensionar a inteligéncia artificial.

Apesar do imenso potencial da IA, sua implementacdo ainda enfrenta diversas barreiras. Como ocorre com qualquer tecnologia
emergente, existe uma preocupacdo legitima com a ética da IA e com o impacto que a personaliza¢do orientada por IA pode ter na
reputacdo das marcas. No entanto, sdo as questdes técnicas que mais afetam as empresas do setor de servicos financeiros. A medida
que essa tecnologia continua dominando os noticidrios e impulsionando a inovagdo, 42% das organizagdes desse setor ainda estdo
em busca das melhores formas de aplicar a IA generativa em suas operagdes.

Governanga, privacidade e conformidade sdo temas criticos em todo o setor de servicos financeiros, mas tém peso ainda maior
no segmento de bancos de varejo, em que 59% dos executivos seniores apontam a conformidade como o principal desafio para
dimensionar solug¢des de IA.

Como a eficacia da IA depende diretamente do uso estratégico de dados, o isolamento de informagdes de clientes representa um
entrave significativo. Essa é uma preocupac¢do destacada por 51% dos executivos seniores no subsetor de gestdo de patrimonio e
ativos.

Esses fatores, problemas de conformidade e fragmentagdo de dados, podem estar entre as razdes pelas quais 41% dos executivos
seniores relatam dificuldades em garantir orcamento suficiente para expandir iniciativas de IA. No entanto, a medida que os resultados
positivos dessas iniciativas se tornam mais evidentes, esse desafio tende a diminuir. Um indicativo promissor vem de dados do Férum
Econdmico Mundial, que mostram que 93% das empresas de private equity esperam ter vantagens moderadas a significativas com o
uso da IA nos préximos trés a cinco anos.

Figura 11: quais s3o os desafios mais significativos que sua organiza¢do enfrenta no
dimensionamento do uso de IA generativa?

Mt Seguro M Bancos de varejo M Gestio de patrimonio e ativos
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Equilibrar a Preocupacdes Gerenciar mudancgas e Dificuldade em Dados isolados de Dificuldade em Incerteza sobre
personalizacdo com governanga, promover uma cultura identificar casos de  clientes, limitando garantir orcamento como alA
orientada por IA conformidade e de apoio a IA entre os  uso especificos e de a eficacia da IA e justificar generativa mudard o
com preocupacdes  privacidade de dados funciondrios alto impacto da IA investimento parao  comportamento do
éticas e reputacdo generativa dimensionamento  consumidor no futuro
da marca dalA
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Conclusdes e recomendacgoes

A ampliacdo da diferenca entre o que clientes esperam e o que realmente vivenciam é um desafio significativo no setor de servigos
financeiros. No entanto, lideres empresariais da drea enxergam diversas oportunidades para reduzir essa lacuna. A ado¢do da

IA generativa surge como uma das estratégias mais promissoras para que as empresas se destaquem, permitindo aprimorar a
experiéncia de clientes, oferecer valor por meio de insights e recomendag¢des personalizadas, além de proporcionar comunicacdes
relevantes e oportunas no momento certo.

Veja quatro maneiras de impulsionar o crescimento no préoximo ano:

- Acompanhe o que ha de mais moderno. Com mais da metade das empresas de servicos financeiros adotando a IA generativa
como ferramenta para impulsionar a receita, mais de um terco utilizando essa tecnologia para aprimorar a jornada de clientes
e implementar solucdes adicionais, e 25% ja em fase de projetos-piloto, fica claro que as organiza¢des que ndo acompanharem
esse avanco no marketing correm o risco de ficar para tras. E clientes esperam que vocé acompanhe esse ritmo.

- Refine sua abordagem e conecte-se de maneira mais eficaz. Para oferecer experiéncias realmente significativas, as empresas
do setor financeiro precisam acessar dados de interagdo e perfis em tempo real, permitindo uma compreens3o 3gil e precisa de
diferentes publicos. Além disso, é essencial integrar dados adicionais de parceiros para ter um contexto mais amplo e utilizar IA na
identificagdo de grupos e insights valiosos sobre os clientes.

- Mapeie jornadas significativas de clientes. Para proporcionar experiéncias integradas e relevantes em todos os pontos de
contato, as empresas de servicos financeiros precisam utilizar dados em tempo real para realizar segmentagdes precisas,
garantir consisténcia por meio de uma biblioteca de conteddo centralizada e aplicar IA generativa para dimensionar tanto a
personalizacdo quanto a tomada de decisdes, sempre respeitando as preferéncias de canal de clientes.

- Relina os dados para ir mais longe. Governanca, conformidade e privacidade continuam sendo obstaculos importantes para
3 escalabilidade da IA generativa. No entanto, o problema também esta nos dados isolados e na auséncia de um propdsito
comum, que acabam atrasando o progresso do setor. O primeiro passo para superar esses desafios é colaborar com as equipes
de governanca e estabelecer comités interorganizacionais voltados a implementagdo da IA.

Para marcas de servicos financeiros com longa trajetdria e reputa¢do consolidada, as preocupagdes com a imagem sdo sempre uma
prioridade. O risco associado ao uso expandido de IA generativa e agéntica pode levar essas empresas a adotar uma postura mais
cautelosa, afinal, a conformidade deve, e sempre dever3, prevalecer sobre a personaliza¢do baseada em IA.

Por isso, é fundamental que as empresas adotem uma abordagem sélida e meticulosa no tratamento de dados, na criacdo de
contelido e na implementag¢do gradual e conforme das solucdes de IA generativa. Embora a ndo ado¢do possa representar uma
desvantagem competitiva, o segredo estd em avancar com responsabilidade. Os desafios para dimensionar a IA variam conforme as
empresas optam por desenvolver as préprias solugdes ou integrar tecnologias de terceiros. Independentemente do caminho, uma
adocdo responsavel exige comités dedicados a IA, diretrizes claras de governanca de dados e o uso de ferramentas comprovadas, que
garantam a criacdo de contelddo alinhado a identidade da marca. Essas praticas permitem que sua empresa evolua com seguranga
agora, para que prospere no futuro.

Saiba mais sobre as soluc¢des de servicos financeiros da Adobe.

Sobre a pesquisa

A pesquisa com executivos baseia-se em 3.400 respostas de profissionais de marketing e experiéncia de cliente (CX) atuantes em diversos subsetores e niveis
hierdrquicos. Desses, 3.270 sdo executivos do lado do cliente e 130 sdo executivos de agéncias.

Este relatdrio traz insights de 658 profissionais de marketing do lado do cliente, empregados no setor de servicos financeiros nas regides da América do Norte, Europa
e Asia-Pacifico. Entre eles, 245 ocupam cargos de lideranca sénior e 413 desempenham fun¢des técnicas ou de prética.

Além disso, foram coletados dados de 8.301 consumidores com mais de 18 anos, provenientes da América do Norte, Europa, Asia-Pacifico e América Latina, que
participaram de uma pesquisa online sobre as experiéncias recentes com marcas. Destes, 1.381 foram convidados a comentar especificamente sobre suas interagdes
online com marcas do setor de servicos financeiros, incluindo bancos, investimentos e seguros residenciais ou automotivos.

A pesquisa foi conduzida de maneira independente pela Econsultancy, entre 11 de novembro e 4 de dezembro de 2024. Todos os participantes foram pré-qualificados
e responderam anonimamente por meio de questionarios online.
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