IAy

Enviar correo

tendencias i
' . : Correo electrénico:

Webinar sobre inversiones

o o 3
I gl a e s : ' ¢ | Actividad de correo electrénico |

Correos electrénicos

enviados 1 8k

° ° ] ° % : ."_ : « / Tasa de clics -— 87%
SerVICIos flna nCIeros i ; Inscripcion al webinar e 22%

Tasa de cancelacion @ 1%
de suscripcion

) !\f\

&) Generar datos
valiosos

- 8 —RAY
' T, V 2’%

» \

@\ |

Adobe | @ Econsultancy



Prologo

En nuestro informe IA y tendencias digitales de los servicios financieros de Adobe 2025, exploramos cémo las organizaciones
pueden abordar la brecha cada vez mayor entre las expectativas y las experiencias de los clientes, ademas de las oportunidades que
pueden aprovechar para sobresalir. En su esfuerzo por ofrecer interacciones digitales significativas que mejoren la situacién financiera de sus
clientes, las organizaciones comienzan a descubrir el valor de los datos conectados y las herramientas con tecnologia de IA, ya que esto
les permite conocer y brindar lo que los clientes necesitan. Y aunque es cierto que la IA mejora las experiencias de los clientes y derriba
obstaculos como los silos de datos, las organizaciones deben estar al tanto de los problemas de gobernanza, cumplimiento y privacidad
que pueden frenar su avance con esta tecnologja.

Hallazgos clave

Los bancos minoristas se enfocan en la situacion financiera, mientras
que las empresas de gestion de activos y patrimonios se modernizan
para sus clientes mas jovenes.

En la actualidad, el sector de servicios financieros gira en torno a entender que los clientes esperan interacciones digitales significativas
y a modernizar las experiencias para guiar los futuros esfuerzos.

Los bancos minoristas, al tener un catdlogo de productos mas amplio e interacciones mas frecuentes con los clientes, contintdan enfocdndose
en brindar interacciones digitales significativas para mejorar la situacion financiera de cada cliente (50%), una cifra mucho mas alta que el
subsector de seguros, que solo alcanza el 41%.

Por su parte, las empresas de gestion de activos y patrimonios tienen una base de clientes de mayor edad, por lo que estdn enfocando sus
esfuerzos en las expectativas de su proxima generacion de clientes. Los millennials estdn empezando a heredar los bienes de sus padres,
por lo que el 45% de las empresas comienza a modernizar sus experiencias para estos clientes mas jévenes. De hecho, CNN afirma que
los millennials podrian ser la generacién mas rica de la historia, con una transferencia de patrimonio de hasta $90 billones.

En el subsector de seguros, donde hay mucha competencia con los productores y los sitios de comparacién en linea, el 38% de las organizaciones
todavia prioriza estrategias para frenar el avance de estos agentes digitales. En comparacién, solo el 25% de las empresas de gestion de activos
y patrimonios considera que esto es una prioridad.

Figura 1. ;¢Cuadles son las principales metas de tu organizacion?

Meta principal

37% 36% 37%

Ofrecer interacciones digitales Modernizar las experiencias Acelerar el tiempo de salida al Desviar el tréfico de los canales Realizar mas ventas en linea

significativas que mejoren la para atraer a clientes més mercado de nuevos productos de servicio tradicionales para para competir con los agentes

situacion financiera del cliente jovenes (p. ej, generacion Z, y servicios reducir los costos de servicio digitales
millennials)

Mo B Seguros B Banca minorista M Gestion de activos y patrimonios

Base: 658 ejecutivos senior y profesionales



Las marcas no logran satisfacer las altas expectativas de los
consumidores.

En los sectores de bancg, inversiones y seguros de automdviles o del hogar, los consumidores tienen expectativas altas en cuanto a la privacidad
de sus datos y la uniformidad de sus experiencias en distintos canales. Cuando se les pregunté sobre marcas especificas en estos campos,
el 90% de los consumidores calificé la privacidad de los datos como muy importante o critica, y el 79% dijo que espera experiencias uniformes
en todos los canales fisicos y digitales. A pesar de esto, solo el 58% de los consumidores considera que sus datos se manejan de forma
segura, y tan solo el 47% afirmé que las marcas indicadas ofrecen experiencias uniformes.

Las marcas del sector de servicios financieros (FSI) tienen la increible oportunidad de sobresalir si se anticipan a las necesidades de sus clientes y
les ofrecen recomendaciones personalizadas: el 70% Yy el 66% de los consumidores esperan estos servicios de las marcas respectivamente. Sin

embargo, solo el 32% y el 33% consideran que las marcas satisfacen estas necesidades.

También hay una brecha importante del 50% entre la prioridad que dan los consumidores a la transparencia en el uso de imagenes generadas
con IA (74%) y la transparencia que consideran que proporcionan las marcas (24%).

Figura 2. La brecha entre las expectativas de los clientes y la ejecucion de las marcas de FSI.

—@-— Expectativas de los clientes —ll- Ejecucion de las marcas
(% que calificé como importante/critica) (% que considera que las marcas cumplen)
90%
79%

74%
70% 1%
H%

24%
I I I I I I

Garantia de que mis Transparencia en el uso Uniformidad de las experiencias Anticipacion a mis Asistencia rapida Recomendaciones
datos personales se de imagenes, contenido fisicas y digitales en sitios web, necesidades con y eficiente personalizadas en

manejan de forma o recomendaciones aplicaciones moviles, correos ofertas pertinentes mediante sistemas funcion de mis intereses
responsable y segura generadas con IA electrénicos, redes sociales o la informacién justa automatizados, como e interacciones anteriores

y tiendas en el momento preciso chatbots o asistentes
virtuales

Base: 1,381 consumidores




El sector de servicios financieros se destaca en los campos de
seguridad y uniformidad, pero se queda atras en la personalizacidn.

Las personas acuden a las instituciones financieras para sentirse seguras y tranquilas a la hora de invertir dinero, y de hecho el 58% considera
que este sector les ofrece las garantias de privacidad suficientes, una cifra mas alta que en cualquier otro sector sobre el que se les pregunté.
Los consumidores también consideran que estas marcas proporcionan experiencias uniformes en todos los canales digitales y fisicos (47%).

En comparacién, el 43% de los consumidores considera que las marcas de turismo y hosteleria ofrecen buenas recomendaciones personalizadas
de productos, un 10% mas que con las marcas de FSI. A su vez, consideran que las marcas de turismo logran anticiparse mejor a sus necesidades

y hacer ofertas puntuales: un 39%, contra el 32% de FSI. Por supuesto, los datos y los productos en el sector de turismo y hosteleria estdn menos
regulados que en el sector de servicios financieros, lo cual afecta a estas cifras.

Es probable que los clientes perciban una baja transparencia en el uso de imagenes generadas con IA debido a que es una nueva tecnologia
y no todas las empresas la han implementado.

Figura 3. Como cliente, ;cual de las siguientes opciones consideras que las marcas te ofrecen de forma adecuada?

B servicios financieros M Atencion médica M venta minorista B Medios de comunicacion I Turismo y hosteleria

Garantia de que mis datos Transparencia en el uso Uniformidad de las experiencias
personales se manejan de de imégenes, contenido o en canales fisicos y digitales
forma responsable y segura recomendaciones generadas (p. ej. sitios web, aplicaciones
con IA por parte de la marca mdviles, correos electrdnicos,

redes sociales, tiendas)

41% 41%

35%
32% 32%

Anticipacién a mis necesidades Asistencia rapida y eficiente Recomendaciones personalizadas
y envio de ofertas pertinentes mediante sistemas automatizados, de productos en funcién de mis
o la informacion justa en el como chatbots o asistentes virtuales intereses e interacciones anteriores

momento preciso

Base: 8,301 consumidores




El sector de servicios financieros continia enfocandose en el uso
de la IA generativa y la innovacidn.

Incluso al agregar una sexta opcién a la pregunta de qué 4reas priorizardn este afio, el 56% de las empresas de FSI destacé el uso de la
IA generativa para mejorar las interacciones con los clientes y la productividad de los empleados, una cifra mayor que la del afio pasado.
Desglosado por subsector, tanto las empresas de seguros como las de gestién de activos y patrimonios muestran un claro enfoque en el
uso de la IA para transformar las relaciones con los clientes: un 60%, contra el 52% de la banca minorista.

Un ejemplo de este liderazgo del sector de gestidn de activos y patrimonios es Morgan Stanley Wealth Management, que recientemente

lanzé una herramienta con IA generativa que simplifica las tareas administrativas de sus asesores financieros, como tomar notas, resumir
reuniones y redactar correos electrénicos para sus clientes. El uso de la IA generativa para permitir que los asesores dediquen mas tiempo

a la participacién de clientes es una de las tantas formas en que las herramientas con tecnologia de IA potencian la eficiencia de los flujos
de trabajo de los asesores.

Cuando se les pregunté sobre la evolucién agil de su organizacién en respuesta a las condiciones del mercado, solo el 39% de las compaiiias
de FSI mencioné que planea priorizar este aspecto.

Figura 4. ;Cudles son las tres dreas que priorizara tu organizacién en 2025 para satisfacer mejor las necesidades
de los clientes?

W04 Moo2s

Innovacién con IA: Mejora del autoservicio: Activacién y Evolucién agil de la Desarrollo del Nuevos lanzamientos:
usar la |A generativa optimizar esta personalizacién de datos: organizacién: adaptar ecosistema digital: lanzar nuevas ofertas
para transformar funcionalidad para usar nuevas fuentes de las estructuras y los fomentar las asociaciones digitales o moviles.
las interacciones con fomentar la independencia  datos para perfeccionar las  procesos para responder  externas y el lanzamiento

los clientes y mejorar de los clientes y los experiencias del cliente. rapidamente a las de ofertas moéviles y
la productividad de empleados. condiciones del mercado.  digitales para aportar mas
los empleados. valor a los clientes.

Base: 658 ejecutivos senior y profesionales




Los chatbots dominan el uso de la IA generativa, y el analisis
de datos y la optimizacion de recorridos avanzan rapidamente.

Los clientes exigen a las instituciones financieras una atencién cada vez mas rdpida y optimizada, por lo que tiene sentido que los chatbots
y la atencidn al cliente sean los casos de uso mas frecuentes de la IA en FSI. Dado que los chatbots resuelven problemas empresariales
tangibles en un drea con abundantes métricas de rendimiento, son una excelente opcién para implementar rdpidamente.

Con el fin de brindar una asistencia mas rapida a sus clientes, el 49% de las organizaciones ya ha implementado soluciones con IA, y el 22%
de ellas demostré un retorno de la inversion.

Ademds, para seguir mejorando su interaccién con los clientes, el 42% de las organizaciones incorporé soluciones para analizar dichas
interacciones y obtener de ellas informacién valiosa a través de la IA. Y un 22% est3 realizando proyectos piloto, lo que indica que cada vez
mas empresas se suman a estos esfuerzos. Se observa una tendencia similar en el uso de la IA generativa para la optimizacién de recorridos,
ya que un 39% se enfoca en programas nuevos con IA y un 25% adicional estd realizando proyectos piloto.

Figura 5. ;:En qué medida tu organizacion utiliza la IA generativa o hace proyectos piloto en cada una de las
siguientes areas?

B \o se usa en esta srea I Pruebas informales [l Proyectos piloto s usa, pero sigue en evaluacion Mseusa y ya se observa un ROI

Chat y atencién al cliente (p. ej, chatbots, herramientas de personalizacién de productos)

1%

Andlisis de los datos y las interacciones con los clientes para obtener informacidn valiosa a través de la IA

Uso de datos en tiempo real para personalizar las experiencias de los clientes en miiltiples canales y puntos de contacto (p. ej, recomendaciones,
ofertas, anuncios al navegar)

18% 17% 26% 26% 13%

Optimizacién y orquestacion de recorridos del cliente personalizados

Automatizacion de los procesos y optimizacion de los flujos de trabajo (p. €], etiquetar recursos, asignar tareas, hacer revisiones de marca)

15% 18% 29% 26% 12%

Generacion de ideas y conceptos creativos (p. ej,, lluvias de ideas, ideacidn de contenido, borradores iniciales)

20% 18% 24% 25%

Creacién de videos atractivos de forma rapida y eficiente (p. e].,, para redes sociales, anuncios digitales, demostraciones de productos)

30% 16% 22% 22%

Sesiones fotogréficas (p. e]., para fotografias de productos y contenido creativo)

34% 14% 20% 25% 7%

Base: 413 profesionales




La IA generativa aumenta la eficiencia y la productividad.

Los resultados de la inversion en nueva tecnologia pueden tardar en llegar, pero los ejecutivos senior ya observan mejoras en la productividad
a partir de sus iniciativas de IA generativa, lo que indica que el ROI esta en camino. En cada drea sobre la que opinaron los ejecutivos, el 83%
0 mas afirmé que obtuvo un beneficio moderado o significativo.

Principales areas de impacto de una tecnologia disefiada para potenciar y agilizar el trabajo:

1% 150% 147%

importantes en el informd grandes aumentos informé beneficios
volumen y la velocidad de en la productividad y la significativos al haber
la creacién y la produccion eficiencia de sus equipos liberado recursos

Y aunque se observan ganancias mas moderadas en la participacién de los clientes, el aumento de ingresos y la generacién de contenido
en equipos no creativos, al menos el 43% de las organizaciones afirmé que obtuvo un beneficio significativo en todas estas categorias.

Figura 6. ;:En qué medida tu organizacién obtuvo los siguientes beneficios de la IA generativa durante
el altimo aiio?

| Ningun beneficio B Beneficio menor M Beneficio moderado M Beneficio significativo

Mayor volumen Aumento de Mas recursos Toma de decisiones Mejor participacion Aumento de los Mayor creacion de
y velocidad la productividad y disponibles optimizada a partir y experiencia de los  ingresos debido auna  contenido por parte
en la ideacién la eficiencia de los para iniciativas de informacién clientes gracias a mayor eficiencia de la de los equipos no
y la produccién equipos estratégicas y de alto valiosa obtenida la personalizacién comercializaciéon creativos
de contenido valor con IA con IA

Base: 244 ejecutivos senior




Los profesionales sienten la presion de distribuir mas contenido
omnicanal para aumentar la participacion y las conversiones.

Segun Forbes, el 80% de los consumidores considera que una campafia personalizada mejora enormemente su experiencia. Por ello, no
sorprende que los profesionales sientan la presién de ofrecer un mayor volumen de contenido personalizado en una gama mas amplia
de canales. Y también con una frecuencia sin precedentes.

En comparacién con 2024, el 43% de los profesionales afirma que siente la presién de aumentar el flujo de contenido, y el 42% considera
que también debe aumentar la participacién y las conversiones.

En este contexto, menos profesionales sienten la presion de optimizar el contenido (35%), brindar personalizacién en tiempo real (35%)
y realizar pruebas A/B (28%)).

Hay buenas noticias: los profesionales son optimistas y consideran que la IA generativa

mejorard la experiencia del cliente en los préoximos dos afos.

Muchos consideran que la IA generativa ayudara a ofrecer interacciones mds personalizadas (47%) y uniformes en todos los canales (41%),
lo que mejorara la calidad de las interacciones desde la perspectiva de los clientes (44%) y aumentara la participacion. En otras palabras,
todos ganan, tanto los clientes como las empresas.

Figura 7. En comparacion con 2024, ;qué pondra mas presion sobre tu organizacion de marketing en 2025?

Mayor flujo de Aumento de la Contenido optimizado Personalizacién Mds pruebas para Plazos acelerados Ninguna de las
contenido (un participacién y las para diversos del contenido en la optimizacion para la creacion anteriores
rango mas amplio conversiones segmentos del publico tiempo real del rendimiento de contenido
de contenido, una y regiones geograficas del contenido
mayor frecuencia, (p. j., pruebas A/B)

mas canales)

Base: 413 profesionales




Figura 8. ;:En qué dreas esperas que la IA generativa cause el mayor impacto en tus operaciones de marketing
y experiencia del cliente (CX) durante los proximos 12 a 24 meses?

37%
Personalizar mejor Mejorar la Mejorar la eficacia | Atraer niveles Eliminar las Capacitar a los | Reducir los costos I Aumentar la Ninguna de las
las interacciones calidad delas  ylauniformidadde  mas altos de funciones empleados para de marketing cantidad de anteriores
segln las interacciones  las comunicaciones  participacion centradas en que asuman interacciones de
necesidades de de los clientes en diferentes de los clientes  tareas manuales  funciones mas los clientes
los clientes canales estratégicas

Base: 385 profesionales

Empoderar a los clientes es clave para aumentar los ingresos, y esto
incluye soluciones con tecnologia de IA e iniciativas sostenibles.

Brindar a los clientes las herramientas para que se ayuden a si mismos es una de las principales prioridades para 2025. Mediante el uso
de la IA para brindar informacién y herramientas que ayuden a sus clientes a tomar decisiones financieras, el 54% de las compafiias de FSI
espera aumentar los ingresos. Wells Fargo ya estd incorporando la A generativa en sus operaciones con los clientes a través de LifeSync,
una plataforma personalizada de gestién de activos que ayuda a los clientes a definir y alcanzar sus objetivos financieros. A su vez, ha
incorporado un asistente virtual que guia a los clientes en el pago de facturas, la denuncia de fraudes y otras tareas.

EL 48% de las organizaciones de FSI también busca ampliar y conectar sus experiencias en todos los canales mediante chatbots y aplicaciones
mejoradas para que los clientes puedan comunicarse con mayor rapidez. Ademds, el 43% se estd enfocando en incrustar contenido y
recomendaciones en el recorrido de compra de los clientes segtin el contexto, lo que conectard a los clientes con la informacién que necesitan
en el momento preciso.

Quienes mas escuchan las demandas de inversiones y productos sostenibles por parte de los clientes son las empresas de gestién de activos

y patrimonios, que lideran el segmento con un 43%. Por ejemplo, BNP Paribas Asset Management centré sus fondos principales en torno
a la energia, los ecosistemas y la igualdad. El sector de banca minorista, que también esta motivado por las demandas de los clientes y las
consideraciones de reputacién de marca, pero estd mas limitado por los sistemas heredados, alcanza el 37%. El subsector de seguros aparece
entre los ultimos puestos: solo el 32% se enfoca en iniciativas sostenibles para aumentar sus ingresos, ya que deben equilibrar el riesgo
en medio de numerosos retos normativos.

Figura 9. ;Cuales de las siguientes opciones implementara tu organizacion para aumentar los ingresos en 2025?

| Total | Seguros | Banca minorista | Gestién de activos y patrimonios

52%
48% 48%

43% 43y 5% 45%

Usar la IA para personalizar Ampliar y conectar la Incorporar el contenido Aprovechar los datos Monetizar los datos Ampliar nuestro Colaborar con empresas
las recomendaciones y los  experiencia omnicanal con de marketing y las valiosos obtenidos con propios para mejorar rango de inversiones fintech o terceros para

Servicios, como asesoria aplicaciones, chatbots y recomendaciones de |A para crear nuevos la personalizacion y la y productos sostenibles ampliar nuestras ofertas
financiera, sugerenciasde  otros canales para facilitar producto en tiempo real productos y servicios segmentacion de anuncios y crear soluciones
productos y herramientas  las interacciones entre los e integrarlos en el recorrido por parte de partners financieras integradas
de presupuesto, a partir de clientes y la empresa de compra de otros bienes y dentro de nuestros canales

los datos y los comporta- servicios seglin el contexto (p. €j, a través de una red

mientos de los clientes de medios financieros)
9
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Caso de estudio: Vanguard

En una empresa de inversiones como Vanguard, donde cada inversionista de un fondo miembro también es copropietario, es
especialmente importante brindar mas contenido (y contenido mas personalizado) a cada cliente que lo exija. Desde que cambid
su sistema CMS heredado por Adobe Experience Manager Sites, Vanguard puede crear sitios web entre 6 y 10 veces mas rapido,
y ha observado un aumento del 264% en el tréfico y del 176% en la participacion de calidad en el nuevo sitio web.

Al adoptar estrategias para conectar mejor con los clientes, como el uso de Adobe Real-Time Customer Data Platform para habilitar un
marketing siempre activo para su negocio de asesoria, Vanguard est3 listo para extenderse en su negocio de inversionistas particulares.
Vanguard creéd mds de 30 segmentos usando los perfiles del cliente en tiempo real, y gracias a ello puede dirigirse a sus clientes con més
precisién a partir de su comportamiento y evitar saturar sus bandejas de entrada con correos electrdnicos ineficaces.

“Nuestros inversionistas confian en que estaremos al tanto de las altimas
inversiones. Somos una marca vanguardista y, con Adobe, ahora el sitio
web y nuestro marketing personalizado reflejan nuestro compromiso con
la experiencia de los inversionistas”.

Therron Hofsetz
Responsable de Plataformas de Tecnologia de Marketing, Divisidon de Ingenieria, Vanguard

( Lee todo el caso de estudio )



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

La tan codiciada personalizacion en tiempo real sigue siendo un
pendiente.

Las organizaciones de FSI trabajan arduamente para ofrecer interacciones significativas que mejoren la situacion financiera del cliente,

y su meta final es alcanzar una personalizacion realmente individualizada y en tiempo real. Aunque las compafiias han logrado agilizar la
personalizacién, deben ir todavia més alla y distribuir contenido contextual y en tiempo real para lograr interacciones hiperpersonalizadas
y mas eficaces. Para ello necesitan obtener y aplicar informacidn valiosa sobre las necesidades, los comportamientos y los antecedentes
de cada cliente al instante, algo que pocas empresas logran plenamente, si es que hay alguna.

Aunque el 51% de las compaiiias de FSI usan datos para predecir las necesidades de los clientes, esto no siempre ocurre en tiempo real ni
a un nivel realmente personal. Un reflejo de la magnitud del desafio de la personalizacién inmediata es que solo el 33% de las empresas
puede actualizar sus ofertas en tiempo real a partir del historial de bisqueda del cliente. Y menos del 30% usa la IA generativa para crear
copy personalizado o contenido creativo.

Una cifra mds alentadora es que el 41% de las empresas personaliza la experiencia web, y el 39% puede hacer recomendaciones segin
los comportamientos de blsqueda y compra.

Figura 10. ;Cuadles de los siguientes métodos usa tu marca para personalizar periédicamente el contenido digital
para los clientes?

51%

Usamos datos y Usamos datos Hacemos Usamos chatbots con Actualizamos las Usamos la IA Usamos la IA
andlisis para predecir y algoritmos para recomendaciones tecnologia de IA para ofertas en tiempo generativa para generativa para
las necesidades de los personalizar la a partir de los ofrecer atencion al real para reflejar el redactar correos personalizar imagenes,
clientes por segmento experiencia con el comportamientos cliente en tiempo real  comportamiento de  electrénicos, mensajes  infografias o contenido

0 persona sitio web anteriores de busqueda y compra y otros tipos de copy de video
busqueda y compra mas reciente del
cliente

Base: 413 profesionales




Los silos de datos y los problemas de cumplimiento son los
principales retos a la hora de escalar la IA.

Si bien el potencial de la IA es enorme, la implementacién conlleva ciertos retos. Al igual que con cualquier nueva tecnologia, hay cierto
nivel de preocupacién sobre la ética de la IA y el impacto en la reputacién de las marcas que usan IA para personalizar. Sin embargo, lo que
mas afecta a las compafiias de FSI son los problemas técnicos. Y mientras esta nueva tecnologia sigue siendo noticia e impulsando la innovacién,
el 42% de todas las organizaciones de FSI todavia estd tratando de encontrar los mejores usos de la IA generativa en su empresa.

La gobernanza, el cumplimiento y la privacidad son preocupaciones generales en el sector de FSI, pero afectan en particular a la banca
minorista: el 59% de los ejecutivos senior afirma que el cumplimiento es el principal reto para escalar las soluciones de IA.

Debido a que las iniciativas de IA dependen del uso eficaz de los datos, los silos también representan un obstdculo y son una preocupacién
considerable para el 51% de los ejecutivos senior del subsector de gestién de activos y patrimonios.

El 41% de los ejecutivos senior afirma que tiene dificultades para obtener el presupuesto necesario para escalar sus esfuerzos de IA, y una causa
posible son los problemas de cumplimiento y los silos de datos. Esto podria cambiar a medida que comiencen a observarse resultados positivos
en los programas de IA. Por ejemplo, segtin los datos del Foro Econémico Mundial, el 93% de las empresas de capital privado espera obtener
beneficios moderados o significativos gracias al uso de la IA en los préximos tres a cinco afios.

Figura 11. ;Cudles son los retos mas grandes que enfrenta tu organizacion a la hora de escalar el uso de la
IA generativa?

. Total . Seguros . Banca minorista . Gestion de activos y patrimonios

55%
53%|53%
51%

43% 43%

37%

Equilibrio de la Cuestiones de Gestion del cambio Dificultades para Silos de datos del Dificultades para Incertidumbre
personalizacién con gobernanza, y promocién de identificar casos de cliente que limitan la  conseguir presupuesto sobre cémo la IA
IA, las preocupaciones cumplimiento y una cultura a favor uso especificos y de eficacia de la IA y justificar la inversién  generativa cambiard
éticas y la reputacion privacidad de los de la IA entre los alto impacto de la IA necesaria para escalar el comportamiento
de la marca datos empleados generativa lalA de los clientes en el

futuro

Base: 245 ejecutivos senior
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Conclusiones y recomendaciones

La creciente diferencia entre las expectativas y las experiencias de los clientes representa un gran desafio en el sector de servicios
financieros, pero los lideres empresariales observan numerosas oportunidades para cerrar esta brecha. La adopcién de la IA generativa
es una de las principales formas en que las compafiias pueden sobresalir, ya que ofrece informacién valiosa y recomendaciones
personalizadas que permiten optimizar las experiencias del cliente y agregar valor. También ayuda a enviar comunicaciones puntuales
y pertinentes al cliente sobre la marcha.

Estas son cuatro formas de potenciar el crecimiento en el proximo afio:

- Mantenerse a la vanguardia de los avances tecnoldgicos. Mas de la mitad de las empresas de FSI recurre a la |IA generativa
para aumentar los ingresos, mds de un tercio la usa para adoptar soluciones adicionales y optimizar sus recorridos y otro 25% ya estd
llevando a cabo proyectos piloto. En este contexto, las empresas que no sigan el ritmo de esta evolucién de marketing se quedaran
atrds. Y los clientes también las dejardn atras.

- Perfeccionar y optimizar las conexiones. Para entender rdpidamente a sus distintos segmentos de clientes y asi ofrecerles
experiencias significativas, las compafiias de servicios financieros necesitan acceder en tiempo real a los perfiles y los datos de
las interacciones. También deben incorporar datos adicionales de sus partners para entender mejor el contexto y usar la IA para
identificar grupos de clientes e informacion valiosa.

- Asignar recorridos del cliente significativos. Para ofrecer experiencias significativas y fluidas en todos los canales, las compafiias
de servicios financieros deben aprovechar los datos en tiempo real para segmentar con precisién, mantener la uniformidad mediante
una biblioteca centralizada de contenido y usar la IA generativa para escalar la toma de decisiones y la personalizacion sin dejar
de lado las preferencias de canales.

- Combinar los datos para seguir avanzando. Los problemas de gobernanza, cumplimiento y privacidad dificultan el uso de la IA
generativa a gran escala, pero los silos de datos y la falta de un propdsito comin también frenan el avance del sector. La colaboracién
con equipos de gobernanza y la creacién de comités interorganizacionales para la implementacién de la IA es un primer paso para
abordar estos obstéculos.

Por supuesto, para las marcas con un legado extenso, las preocupaciones sobre la reputacién son cruciales. El posible riesgo en torno
al uso ampliado de la IA generativa y agéntica podria sembrar dudas en estas empresas, ya que el cumplimiento siempre puede y debe
tener prioridad sobre la personalizacidn con IA.

Con esto en mente, las compafiiias deben seguir un enfoque metédico y altamente operativo para el manejo de datos, la creacién de
contenido y el uso a gran escala de la IA generativa conforme a las normativas. Las compafiias que no adopten esta tecnologia sufriran
una desventaja competitiva, pero para hacerlo es esencial que adopten un enfoque meticuloso y responsable. Los retos de escalar la
IA varian, claro est3, si las compafiias desarrollan sus propias soluciones o integran las que han creado otras marcas. Sea cual sea el
enfoque, la adopcidn responsable requiere, por ejemplo, comités de IA, gobernanza de datos y herramientas de IA demostradas que
creen contenido de marca coherente. Todo esto ayudard a que tu empresa empiece a caminar ahora, y pueda correr en el futuro.

Obtén mas informacion sobre las soluciones de Adobe para servicios financieros.

Sobre la investigacion

En este estudio ejecutivo se encuestaron 3,400 expertos en marketing y profesionales de CX de diferentes subsectores y niveles de antigliedad. Esto incluye 3,270 ejecutivos
del lado del cliente y 130 ejecutivos de agencias.

Elinforme presenta los aportes de 658 expertos en marketing del lado del cliente en el sector de servicios financieros en Norteamérica, Europa y Asia-Pacifico.
245 de ellos ocupan funciones de liderazgo senior y 413 ocupan roles profesionales.

También recopilamos los aportes de 8,301 consumidores de mds de 18 afios de edad de Norteamérica, Europa, Asia-Pacifico y Latinoamérica. Los consumidores
respondieron en linea acerca de sus experiencias mas recientes con distintas marcas. Solicitamos a 1,381 de ellos que comentaran especificamente sobre sus
interacciones en linea con las marcas de FSI, ya sea banca e inversién o seguros de automoviles o del hogar.

Econsultancy realizé la investigacion de forma independiente entre el 11 de noviembre de 2024 y el 4 de diciembre de 2024. Se realizé una calificacién previa de todos
los encuestados, y todos contribuyeron de forma anénima a través de formularios en linea.

© MMXXV Econsultancy / Adobe y el logotipo de Adobe son marcas registradas o marcas comerciales de Adobe en Estados Unidos y en otros paises.



https://business.adobe.com/industries/financial-services.html
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