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RETOS DEL SECTOR BANCARIO Y FINANCIERO

Inteligencia artificial en banca:
la visién del cliente

La digitalizacion y la inteligencia artificial (IA) estan redefiniendo la
relacion entre clientes y bancos. Este articulo examina cémo la digitali-
zacidn, ahora un estandar ampliamente asumido, ha transformado las
expectativas de los usuarios, creando tanto oportunidades como retos
para las entidades financieras. Se analiza el potencial de la IA para per-
sonalizar servicios, mejorar la seguridad y optimizar procesos, pero
también las reticencias que genera, especialmente en decisiones au-
ténomas. Ademads, se aborda la necesidad de equilibrar innovacién y
confianza, destacando el papel de la transparencia, la gestion ética de
datos y la interaccion humana como claves para su integracién exitosa.
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Introduccién

El sector bancario se encuentra en un momento
crucial de transformacién, marcado por la con-
vergencia de dos fuerzas tecnoldgicas: la ma-
durez de la digitalizacién y la irrupcién de la
inteligencia artificial (TA). Durante las tltimas
décadas, la digitalizacién ha evolucionado
desde ser un elemento opcional y diferencia-
dor hasta convertirse en un estdndar univer-
sal en la relacién cliente-banco. Més del 90 %
de los usuarios utilizan aplicaciones méviles
y plataformas web para realizar las gestiones
mas basicas, como transferencias, consultas
de saldo y pagos, evidenciando cémo el canal
digital se ha integrado de manera definitiva en
el dia a dia financiero. Sin embargo, con esta
adopcioén masiva, la digitalizacién ha comen-
zado a generar un efecto commodity: una expe-
riencia funcional pero homogénea que dificulta
la diferenciacién entre entidades. La buena
experiencia digital se da por sentada por parte
de los clientes bancarios. En este contexto, la TA
emerge como una oportunidad transformadora
para renovar esta relacién y aportar un nuevo
nivel de valor afiadido.

La IA promete revolucionar la industria banca-
ria en multiples frentes. Desde la mejora en la
deteccidén de fraudes y la gestion del riesgo cre-
diticio, hasta la personalizacién de productos y
servicios financieros, las posibilidades son tan
amplias como ambiciosas. Ademas, la imple-
mentacién de asistentes virtuales y chatbots
inteligentes esta ayudando a redefinir la aten-
cién al cliente, haciéndola mds 4gil y accesi-
ble. Sin embargo, esta revolucién tecnolégica
también enfrenta resistencias. Aunque muchos
clientes aprecian la mayor seguridad y eficiencia
que puede ofrecer la TA, persisten importantes
recelos hacia su uso en areas sensibles, como la
toma de decisiones auténomas en inversiones
o0 la evaluacién crediticia. Este equilibrio entre
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innovacién y confianza se ha convertido en un
desafio central para el sector.

El informe Nuevas fronteras de la digitalizacidn
bancaria: la irrupcién de la inteligencia artificial,
elaborado por Funcas y The Cocktail Analysis
a partir de una encuesta representativa de la
poblacién bancarizada espafiola formada por
2.018 usuarios entre 18 y 75 aflos, arroja luz
sobre estas tensiones. Gran parte de las con-
clusiones de este articulo parten de los datos
extraidos del informe. Uno de sus hallazgos
principales es que las generaciones mds jovenes,
familiarizadas con las tecnologias digitales, son
las més receptivas a la incorporacién de IA en
sus interacciones financieras. Por otro lado, los
clientes mayores, aunque han adoptado el canal
digital para tareas basicas, siguen prefiriendo
la cercanfa del trato presencial para decisio-
nes financieras mas complejas. Este contraste
generacional plantea la necesidad de que las
entidades financieras adapten sus estrategias
para satisfacer expectativas diversas en un eco-
sistema cada vez mas heterogéneo.

Pero el reto no se limita a las brechas generacio-
nales. La IA trae consigo una paradoja: por un
lado, los clientes exigen servicios més personali-
zadosy sofisticados, pero, por otro, temen perder
el control y la autonomia que el canal digital les
ha proporcionado en los ultimos afios. La clave
estard en cémo los bancos logren integrar la IA
de forma transparente, demostrando que esta
tecnologia puede coexistir con los valores tra-
dicionales de confianza y cercania, y, al mismo
tiempo, ofrecer una experiencia de cliente més
enriquecedora.

En este articulo, exploraremos cémo la digita-
lizacién y la IA estdn redefiniendo la relacién
entre los bancos y sus clientes. En la segunda
seccién, que sigue a esta introduccién, anali-
zaremos cémo la digitalizacién ha sentado las
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bases para esta transformacién, destacando
la segmentaciéon de usuarios segin su com-
portamiento digital. Posteriormente, profun-
dizaremos en las dreas donde la TA ya genera
valor, como la seguridad, y en las reticencias
que despierta en dmbitos mas complejos. En la
tercera seccién, abordaremos los retos estraté-
gicos que enfrentan las entidades financieras
para convertir la IA en una ventaja competi-
tiva sin erosionar la confianza de los clientes.
Finalmente, reflexionaremos sobre cémo la IA
puede convertirse en el eje central de una nueva
etapa de transformacién, con recomendaciones
précticas para superar las barreras y maximizar
su potencial.

La digitalizacion como base (asumida)
de la satisfaccion del cliente

Ladigitalizacién ha transformadoradicalmentela
relacién entre los clientes y las entidades finan-
cieras, consoliddndose como el principal canal
de interaccién y redefiniendo la manera en que
se prestan y perciben los servicios bancarios.
Segun los datos analizados, el 94 % de los usua-
rios bancarizados en Espafia utiliza plataformas
digitales como aplicaciones méviles y paginas
web para gestionar sus necesidades financieras
cotidianas. El grafico 1 muestra cudl es el canal
mas frecuentemente usado para distintas ope-
raciones bancarias. Como puede observarse,
el canal digital domina al presencial (sucur-
sal bancaria) en la mayor parte de actividades
financieras. Operaciones como consultar saldos,
realizar transferencias o pagar facturas se han
convertido en tareas rapidas y accesibles desde
cualquier lugar, permitiendo a los clientes una
autonomia y comodidad sin precedentes. Este
cambio ha marcado el paso definitivo de los
bancos hacia un entorno donde lo digital es la
norma, dejando la interaccién presencial rele-
gada a situaciones puntuales o excepcionales.
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A pesar de sus avances, la digitalizacion tam-
bién ha creado nuevos desafios en términos de
satisfaccion del cliente. Uno de los més desta-
cados es la creciente diversidad de perfiles y

El 68 % de los usuarios dan por
sentado que el canal digital del banco
debe funcionar bien. Los clientes,
aunque valoran la funcionalidad de las
herramientas digitales, ya no perciben
estas caracteristicas como un elemento
diferenciador

expectativas. Lejos de ser un colectivo homo-
géneo, la banca se enfrenta a un mosaico de
clientes con necesidades, expectativas y com-
portamientos diferentes en el ambito digital. El
informe anteriormente citado identifica cinco
categorias principales de clientes digitales, que
van desde los “elementales”, usuarios que reali-
zan operaciones sencillas y esporddicas, hasta
los “sofisticados auténomos”, que gestionan de
forma proactiva y compleja sus finanzas exclu-
sivamente a través de canales digitales. Estas
diferencias no solo responden al nivel de cono-
cimientoy conflanza en el uso de la tecnologia,
sino también a factores generacionales. Los
usuarios mas jovenes, familiarizados desde
siempre con los dispositivos méviles, priori-
zan la inmediatez y la experiencia optimizada
de las aplicaciones. Por su parte, los clientes
mayores suelen preferir plataformas web maés
tradicionales, donde encuentran una sensacién
de mayor control y familiaridad.

Sin embargo, esta masificacién de lo digital
también ha contribuido a una cierta “comodi-
tizacion” del servicio bancario. El 68 % de los
usuarios dan por sentado que el canal digital del
banco debe funcionar bien. Los clientes, aun-
que valoran la funcionalidad de las herramientas
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Canal mas frecuente para distintas operaciones

Porcentaje

Solicitar y gestionar un hipoteca

Realizar inversiones en fondos y gestionarlas

Contratar productos de ahorro

Hacer uso dela cuenta de valores, invertir en bolsa

Com prar acciones o criptomonedas

Consultar y/o buscar informacion sobre inversiones

Consultar productos bancarios nuevos

Consultar promociones de mi banco

Realizar transferencias

Consultar estado de la cuenta

u Digital

m Presendal

0 20

40 60 80

Otros canales

Fuente: Informe Nuevas fronteras de la digitalizacién bancaria: la irrupcion de la inteligencia artificial

y elaboracién propia.

digitales, ya no perciben estas caracteristicas
como un elemento diferenciador. Por lo tanto,
tener una app bancaria intuitiva y funcional se
ha convertido en una expectativa basica y no
en un motivo de fidelizacién. Esto plantea una
paradoja para las entidades: a medida que digi-
talizan y estandarizan sus servicios, disminuyen
las barreras de cambio para los clientes, quienes
pueden trasladar sus cuentas o productos a com-
petidores sin percibir grandes diferencias en la
experiencia ofrecida.

El nivel de satisfaccién que los clientes expresan
sobre los servicios digitales refleja esta dualidad.
Las tareas mas frecuentes, como la consulta de
saldos o las transferencias, reciben puntuacio-
nes cercanas a la excelencia, con valoraciones
superiores a 8 sobre 10. Sin embargo, cuando
se trata de cuestiones mas complejas, como la
resolucién de incidencias o la contratacion de
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productos financieros especificos, los resultados
son menos satisfactorios. Esto sugiere que los
canales digitales aun tienen margen de mejora
para abordar aspectos donde la experiencia del
cliente puede verse afectada por la falta de inte-
racciéon humana o la rigidez de las interfaces
actuales.

Otro punto critico es cémo la digitalizacién ha
alterado la percepcién de control y confianza en
el cliente. Por un lado, las plataformas digitales
ofrecen mayor autonomia, permitiendo a los
usuarios gestionar sus finanzas sin depender
de un asesor o gestor. Por otro, esta autonomia
puede generar una sensacion de aislamiento o
vulnerabilidad, especialmente cuando los clien-
tes enfrentan problemas que no pueden resolver
facilmente a través de la interfaz digital. Aqui es
donde surge una oportunidad clave para las enti-
dades: no solo deben garantizar una experiencia
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funcional, sino también desarrollar herramien-
tas que refuercen la confianza del cliente en
situaciones criticas.

LaIA se perfila como una solucién prometedora
para superar estos retos. Gracias a sus capacida-
des para analizar datos en tiempo real, persona-
lizar recomendaciones y predecir necesidades,
laTA puede aportar un nuevo nivel de diferencia-
cion a los canales digitales. Ademas, puede abor-
dar dreas donde actualmente la digitalizacién no
logra satisfacer plenamente las expectativas del
cliente, como la atencién proactiva en la resolu-
cién de problemas o la creacién de experiencias
personalizadas que fomenten la fidelizacién.
Estas cuestiones seran exploradas en la proxima
seccion, donde se analizard el impacto potencial
de la TA en la percepcién y satisfaccién de los
clientes bancarios.

La inteligencia artificial: expectativas
y recelos

La inteligencia artificial (IA) representa la
proxima gran revolucién en el sector bancario,
con el potencial de transformar tanto la expe-
riencia del cliente como los procesos internos de
las entidades financieras. Sin embargo, a pesar
de sus promesas, la percepcién que los usuarios
tienen de esta tecnologia es ambivalente, mar-
cada por una mezcla de expectativas y recelos.

Uno de los usos mds apreciados de la IA es
su capacidad para mejorar la seguridad,
un tema recurrente entre los clientes

Segtn los datos del informe, los clientes reco-
nocen el valor de la IA en dreas como la seguri-
dad, la personalizacién de servicios y la automa-
tizacién de tareas repetitivas, pero muestran una
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reticencia notable cuando la tecnologia se aden-
tra en territorios que perciben como mas intru-
sivos o que pueden acarrear un cierto riesgo. En
cualquier caso, la familiaridad con lo digital pre-
dispone a una mayor aceptacion de la IA, lo que
sugiere que aquellos menos digitalizados proba-
blemente quizds necesiten mas informacién y/o
experiencias positivas para valorar la TA.

Uno de los usos mas apreciados de la IA es su
capacidad para mejorar la seguridad, un tema
recurrente entre los clientes. Herramientas basa-
dasenIA, como los sistemas de deteccién de frau-
desen tiempo real, generan confianza al actuar de
forma preventiva ante actividades sospechosas en
las cuentas. Este valor tangible hace que muchos
usuarios acepten y valoren la incorporacién de
la IA en este &mbito, donde su impacto es visible
y su rol como protector queda claro. De hecho,
el informe sefiala que la percepcién positiva de
la TA en seguridad alcanza niveles significativa-
mente altos en comparacién con otros usos de la
tecnologia. El cuadro 1 muestra como la IA como
herramienta para la prevencién de fraudes es el
uso con el mayor grado de aceptaciéon importante
al alcanzar una valoracion de 6,7 sobre 10.

Otro ambito donde la TA ha comenzado a ganar-
se la aceptacién del cliente es en la personaliza-
cién. La posibilidad de recibir ofertas y recomen-
daciones adaptadas a sus necesidades especificas
es percibida como un beneficio, especialmente
por los usuarios mas jovenes y tecnolégicamente
avanzados. Por ejemplo, los algoritmos que anali-
zan patrones de gasto y sugieren productos finan-
cieros adecuados han sido bien recibidos por su
capacidad para hacer la vida financiera del cliente
mas sencilla y eficiente. Sin embargo, esta acepta-
cién no es universal. Mientras que algunos ven la
personalizacién como una ventaja, otros perciben
esta recopilacién de datos como una invasién a su
privacidad, lo que genera desconfianza hacia las
intenciones de las entidades financieras.
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El uso de la TA en dreas més complejas, como la
gestion de inversiones o la concesion de crédi-
tos, despierta todavia més escepticismo. Aunque
algunos clientes valoran la posibilidad de contar
con algoritmos que eliminen sesgos humanos
y optimicen decisiones financieras, muchos
temen perder el control en procesos criticos que
afectan su bienestar econémico. Este temor esta
relacionado no solo con la falta de comprensiéon
sobre cémo funcionan estos sistemas, sino tam-
bién con una percepcién de deshumanizacion.
Para muchos, delegar estas decisiones a una
madquina implica una desconexién emocional
que dificulta la confianza, incluso si los resulta-
dos objetivos pudieran ser superiores.

Aunque algunos clientes valoran la
posibilidad de contar con algoritmos que
eliminen sesgos humanos y optimicen
decisiones financieras, muchos temen
perder el control en procesos criticos que
afectan su bienestar econémico

Ademas, el informe destaca que las reticencias
hacia la TA no se distribuyen de manera homo-
génea entre los distintos grupos demograficos.
Mientras que los usuarios mas jévenes suelen
mostrarse mds abiertos a experimentar con
nuevas tecnologias, los clientes mayores se
mantienen mas cautelosos, especialmente en
areas relacionadas con la gestién auténoma de
su dinero. Este contraste refleja la necesidad
de que las entidades adapten sus estrategias, no
solo tecnoldgicas, sino también comunicativas,
para abordar las inquietudes especificas de cada
segmento.

El desafio, por tanto, no radica Unicamente en
desarrollar soluciones basadas en IA, sino en in-
tegrarlas de manera que los clientes las per-
ciban como un complemento que mejora su
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experiencia sin comprometer su autonomia
o privacidad. Las entidades financieras deben
trabajar en dos frentes: primero, aumentando
la transparencia sobre coémo se utilizan los datos
y como operan los algoritmos; segundo, garan-
tizando que siempre exista una opcién humana
accesible para quienes prefieren interactuar
con un asesor. Solo de esta manera serd posi-
ble convertir la TA en una herramienta de con-
fianza y fidelizacion en lugar de una fuente de
incertidumbre.

Retos para las entidades financieras

Laincorporaciéon de la inteligencia artificial (TA)
en el sector bancario no solo promete mejorar la
eficiencia operativa y la experiencia del cliente,
sino que también plantea desafios estratégicos
y éticos de gran envergadura. Aunque muchas
entidades ya han comenzado a implementar
tecnologias basadas en IA para optimizar proce-
sos internos y personalizar servicios, el camino
hacia una integraciéon plena estd lejos de ser
sencillo. Los bancos no solo deben garantizar
que la tecnologia funcione correctamente, sino
también abordar cuestiones clave relacionadas
con la conflanza, la ética y la sostenibilidad en
un entorno de creciente escrutinio social.

Uno de los principales retos para las entidades
financieras es la construcciéon y mantenimiento
de la confianza del cliente. Como se menciona
en el informe, los usuarios suelen mostrarse
reticentes hacia la TA en &reas que perciben
como invasivas o de alto riesgo, como la toma
de decisiones auténomas en materia de inver-
siones o créditos. Para superar estas barreras,
los bancos deben trabajar en la transparencia
y en la capacidad de los clientes para entender
cémo funcionan los algoritmosy cémo se toman
las decisiones. Esto implica no solo desarrollar
tecnologias explicables (conocidas como “TA
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Cuadro 1

Valoracion de los clientes de la IA en funcion del tipo de servicio prestado

Tipo de uso de la IA

Valoracion (sobre 10)

Porcentaje de
respuestas > 9

Detectar anticipadamente y avisarte de intentos
de fraude

Automatizar determinadas operaciones que se
repiten en el tiempo

Simplificar el proceso de apertura de una
cuenta bancaria o de contratacién de un
producto financiero

Informarte de ofertas y nuevos productos
personalizados

Ayudarte a resolver problemas operativos o
incidencias

Evaluar tu perfil de riesgo crediticio para
tomar decisiones de concesion de crédito

Gestionar tu cartera de inversiones

6,7 36
5,1 14
4,9 13
4,7 10
4,5 11
4,2 8
3,9 6

Fuente: Informe Nuevas fronteras de la digitalizacion bancaria: la irrupcion de la inteligencia artificial

y elaboracién propia.

explicable”), sino también educar a los usuarios
para que comprendan los beneficios y las limi-
taciones de estas herramientas.

La gestion ética de los datos es otro desafio fun-
damental. La IA depende de grandes volumenes
de datos para operar de manera efectiva, pero
su recopilacién y uso generan preocupaciones
sobre la privacidad. Los clientes necesitan tener
la certeza de que sus datos no solo estan protegi-
dos, sino también utilizados de manera justa y en
su beneficio. Esto obliga a las entidades a dise-
fiar politicas de datos sélidas y transparentes, al
tiempo que cumplen con regulaciones estrictas
como el Reglamento General de Protecciéon de
Datos (RGPD) en Europa. Ademads, los bancos
deben evitar practicas que puedan ser percibidas
como discriminatorias o que refuercen sesgos,
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asegurando que los algoritmos sean auditables
y disefiados para mitigar desigualdades.

Otro reto significativo es la capacidad de las
entidades para integrar la IA en su estructura
organizativa y operativa. Aunque muchas insti-
tuciones han adoptado herramientas avanzadas,
todavia enfrentan dificultades para adaptar sus
procesos internos y sistemas heredados a las
nuevas tecnologias. Esto requiere inversiones
sustanciales en infraestructuras tecnoldgicas,
asf como en la capacitaciéon de los empleados,
quienes deben adquirir nuevas habilidades para
trabajar de manera efectiva con la TA. Ademas,
laincorporacién de la TA debe ir acompafiada de
un cambio cultural dentro de las organizaciones,
promoviendo una mentalidad de innovacién y
adaptabilidad en todos los niveles jerarquicos.
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Cuadro 2
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Retos de la IA para las entidades financieras

Construccién y mantenimiento

de la confianza del cliente

Gestién ética de los datos

Integrar la IA en la estructura
organizativa y operativa

Responsabilidad y equidad

Fuente: Elaboracién propia.

El informe también subraya la importancia de
equilibrar la automatizacién con la interaccién
humana. Aunque la IA puede automatizar una
amplia gama de tareas, desde la atencién al
cliente hasta el andlisis de riesgos, los usuarios
siguen valorando el contacto humano, especial-
mente en situaciones complejas o emocionales.
Esto obliga a las entidades a replantear sus estra-
tegias de servicio, combinando las capacidades
de la TA con la empatia y el juicio humano para
ofrecer una experiencia mas integral.

50

Transparencia acerca de como funcionan
los algoritmos y cdmo se toman las decisiones

Disenar politicas de datos sélidas y transparentes y evitar practicas
que puedan ser percibidas como discriminatorias

Realizar inversiones sustanciales en infraestructuras tecnolédgicas
y un cambio cultural dentro de la organizacién

Quién es responsable si un algoritmo comete un error que afecta
a un cliente? ;Coémo garantizar que los sistemas de IA
no perpetien desigualdades existentes?

Finalmente, las implicaciones éticas y sociales
de la IA no pueden ser ignoradas. La automatiza-
cién de decisiones financieras plantea preguntas
dificiles sobre responsabilidad y equidad. ;Quién
es responsable si un algoritmo comete un error
que afecta a un cliente? ;Cémo garantizar que
los sistemas de TA no perpettien desigualdades?
Estos dilemas no solo afectan la percepcion
publica de las entidades, sino que también tienen
el potencial de desencadenar conflictos regulato-
riosy legales sino se abordan de manera proactiva.
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Conclusiones

La inteligencia artificial (IA) esta llamada
a convertirse en un eje central de la trans-
formacién del sector bancario, pero su
implementacién exitosa depende de un
equilibrio delicado entre la innovacion tec-
noldgica y la confianza del cliente. Como
hemos visto a lo largo de este anélisis, los
avances en digitalizacién han sentado las
bases para un entorno donde la TA puede
aportar valor real, pero también han reve-
lado los retos inherentes a su adopcién.
Para las entidades financieras, no se trata
Unicamente de adoptar la tecnologia mas
avanzada, sino de integrarla de forma trans-
parente, ética y alineada con las expectati-
vas de sus clientes.

Uno de los aprendizajes clave es que la
confianza y la transparencia son pilares
fundamentales para que la TA sea aceptada
por los usuarios. En un contexto donde los
clientes valoran cada vez mas la seguridad y
la personalizacién, las entidades deben ser
claras sobre como utilizan los datos, cémo
funcionan sus algoritmos y qué beneficios
concretos obtendran los usuarios. La IA no
debe percibirse como un sustituto del con-
tacto humano, sino como una herramienta
que enriquece la relacién entre el cliente y
el banco, resolviendo problemas de manera
proactiva y generando experiencias mas
personalizadas. Asimismo, es crucial que los
bancos no pierdan de vista la diversidad de
sus clientes. Las diferencias generacionales
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y de comportamiento digital exigen estrate-
gias adaptadas a perfiles variados. Mientras
que los usuarios mds jévenes tienden a
ser mas receptivos hacia la IA, los clientes
mayores aun valoran el trato presencial y
la familiaridad de los métodos tradiciona-
les. La clave estard en ofrecer un enfoque
hibrido, donde las capacidades de la IA se
combinen con la empatia y el juicio humano
en los momentos que realmente importan.

Cabe destacar también la importancia de
abordar los dilemas éticos asociados con
la TA. Aspectos como la privacidad de los
datos, la equidad en la toma de decisiones y
laresponsabilidad ante posibles errores son
cuestiones que deben resolverse de manera
proactiva. Las entidades financieras no solo
deben cumplir con las normativas existen-
tes, sino también liderar el debate sobre
cémo la IA puede ser utilizada de manera
responsable y justa, posicionandose como
referentes en este ambito.

Finalmente, la integracién de la IA debe
ir més alld de la mera eficiencia opera-
tiva. Los bancos tienen la oportunidad de
utilizar esta tecnologfa para redefinir su
propuesta de valor, no solo optimizando
procesos, sino también ofreciendo nuevas
formas de interaccién que fortalezcan la
relacién con sus clientes. La IA, bien apli-
cada, puede convertirse en un catalizador
para recuperar la diferenciaciéon en un
mercado donde la digitalizacion ha nive-
lado el terreno competitivo.






