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Este articulo analiza el impacto de la inteligencia ar-
tificial en el sector bancario espanol, centrado en su
adopciony su efecto en la experiencia del cliente. Utili-
zando datos de una encuesta a 2.018 clientes bancarios
espanoles, se observaque lapercepciony concienciadel
uso de la inteligencia artificial estan relacionadas con
el nivel educativo, los ingresos y la situacion laboral.
Ademéds, se presenta evidencia empirica que muestra
el papel positivo del perfil digital del cliente en la acep-
tacion de tecnologias bancarias basadas eninteligencia
artificial, destacando laimportancia de la digitalizacion
en lareceptividad hacia estas innovaciones.
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I.INTRODUCCION

airrupcién de la inteligencia artificial (I1A) en

el sector bancario esta revolucionando no

solo la operativa interna de las entidades,
sino también la forma en que los clientes interac-
tuan conlos servicios financieros. Latecnologiade
IA esta transformando diversos aspectos del sis-
tema financiero, desde la automatizacién de pro-
cesos y la personalizacion de productos hasta la
mejoraen lagestiénderiesgosy la ciberseguridad.
Sin embargo, con su adopcion acelerada surgen
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también desafios significativos en areas como la
regulacion, la gobernanzay los riesgos emergen-
tes, los cuales exigen una respuesta adaptada a la
rapidez de lainnovacion tecnolégica.

A medida quelalAseintegra mas profundamen-
te en las entidades bancarias, los bancos enfren-
tan la necesidad de actualizar sus estructuras de
gobernanza para garantizar la transparencia y la
etica en el uso de estas tecnologias. La automati-
zacion de decisiones, como la evaluacion crediticia
o la gestion de inversiones, plantea riesgos rela-
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cionados con la falta de explicabilidad y posibles
sesgos enlos algoritmos. Estos desafios requieren
no solo una respuesta tecnolodgica, sino también
una actualizacion de los marcos regulatorios, que
aseguren un equilibrio entre lainnovaciény la pro-
teccion de los intereses de los clientes, evitando
riesgos sistémicos que puedan poner en peligro la
estabilidad financiera.

En este contexto, también es clave la vision del
cliente bancario, cuya confianza es fundamental
para la adopcion exitosa de la |A. Los clientes
deben sentir que los sistemas automatizados no
solo les proporcionan un servicio eficiente, sino
que también garantizan su privacidad y seguridad.
La percepcion de transparencia en como se toman
las decisiones, asi como la claridad en la expli-
cacion de los procesos de |A, sera esencial para
fortalecer larelacién entre los bancos y sus clien-
tes. Ademas, al ser los principales beneficiarios
de la tecnologia, las entidades bancarias deben
considerar la participacion de los usuarios en el
proceso de desarrollo e implementaciéon de estas
herramientas.

Estearticulo tiene como objetivo abordar estas
cuestiones, centrandose en el sector bancario
espanol, a través de un analisis sobre el grado de
adopcion de esta tecnologia y su impacto en la
experiencia del cliente. A través de la exploracion
de la percepcion, consciencia y receptividad de
los clientes hacia los servicios bancarios basa-
dos enlalA, se busca identificar los factores que
condicionan la adopcion de estas tecnologias y
como las entidades bancarias pueden adaptar sus
estrategias para maximizar los beneficios de la
digitalizacion, a la vez que gestionan los riesgos
asociados.

El articulo muestra como la irrupcion de la in-
teligencia artificial en el sector bancario espanol
esta afectando de manera significativa tanto a
las entidades financieras como a los clientes. En
primer lugar, se observa que, en mayor o menor
medida, las principales entidades financieras es-
panolas han iniciado ya un proceso de integracion
de esta tecnologia en sus operaciones. Ademas,
se evidencia una clara correlacion positiva entre la
adopcion de inteligencia artificial y la percepcion
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de calidad de los canales digitales por parte del
cliente. A mayor nivel de implantacion de IA, mejor
valoracion de las aplicaciones moéviles.

Empleando los datos de una encuesta a 2.018
clientes bancariosresidentes en Espana —de entre
18 y 75 anos— sobre digitalizacion y la percepcion
sobre la |A en la banca, se observa que la percep-
ciondelusodelAyelgradode conscienciasobrela
recepcion de servicios basados en esta tecnologia
esta estrechamente ligada al nivel educativo, los
ingresos y la situacion laboral del individuo. Las
personas con mayor nivel educativoy quienesviven
en grandes ciudades son los grupos mas propen-
sos tanto a pensar que su banco utiliza IA como a
haber recibido un servicio basado en ella. Aunque
en general las personas mas conscientes sobre los
servicios de IA en subanco también piensan que su
banco utiliza IA, hay casos enlos que la percepcion
superalaconcienciareal, especialmente engrupos
de mayor edad, menor nivel educativo o con ingre-
S0s mas bajos.

Encuanto alareceptividad, la evidencia empiri-
ca muestra que los clientes mas abiertos a recibir
servicios bancarios basados en la IA son aquellos
que tienen un perfil digital mas avanzado. Es decir,
aquellos con mayores conocimientos tecnolégicos,
preferencia por canales digitalesy unuso frecuen-
te de aplicaciones maviles y plataformas en linea,
son mas propensos a aceptar servicios financieros
basados en esta tecnologia como la automatiza-
cion de operaciones, la deteccion de fraudes o la
personalizacion de productos.

El articulo se estructura en cinco secciones
que siguen a estaintroduccion. Enlasegunda sec-
cion se hace unrepaso de la literatura que analiza
lairrupcion de lainteligencia artificial en el sector
bancario y financiero. En la seccidn tercera se
analiza el grado de adopcion de esta tecnologia por
el sector bancario espanol y surelacion con la sa-
tisfaccion del cliente con las aplicaciones moviles.
Empleando una encuesta sobre digitalizacion e
inteligencia artificial en el sector bancario realiza-
da en Espana, la seccion cuarta examina el grado
de percepcion, consciencia y receptividad de los
clientes hacia los servicios bancarios basados en
la IA. La relacion entre el grado de digitalizacion
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de los clientes bancarios y su receptividad para
recibir servicios bancarios basados en esta tecno-
logia se analizaenlaquinta seccién. Finalmente, la
ultima seccion presentalas conclusiones.

Il. MARCO TEORICO: LA IRRUPCION DE LA
INTELIGENCIA ARTIFICIAL EN LA BANCA

La literatura académica sobre el papel de la
inteligencia artificial en el sector financiero se
estructura en torno a cuatro grandes lineas tema-
ticas: i)la transformacion de las funciones del sis-
tema financiero araizde lairrupcion de la lA; ii) los
desafios regulatorios y de gobernanza; iii) las es-
trategias de adaptacién de las entidades bancarias
ante la digitalizacién; y iv) los riesgos sistémicos
emergentes y las desigualdades que acompanan a
laimplementacion de esta tecnologia.

1. La transformacion del sistema financiero

Algunos estudios apuntan a que la irrupcion de
la A esta modificando tanto los fundamentos ope-
rativos como estratégicos del sistema financiero.
Aldasoro et al.(2024) abordan esta transformacion
desde una perspectiva funcional, analizando areas
como la intermediacion, la gestidon de activos, los
seqguros y los pagos, y vinculando su evolucion al
desarrollo de modelos generativosy sistemas mul-
tiagente. Carbo-Valverde y Rodriguez-Fernandez
(2024), por su parte, ofrecen un anélisis aplicado
delusodelalAenlabanca, destacando suimpacto
positivo en la automatizaciéon de procesos, la me-
jora de la atencion al cliente y la ciberseguridad,
aunque también advierten sobre la necesidad de
salvaguardas éticas. Bazarbash (2019) se centra
especificamente en el modelado del riesgo cre-
diticio mediante técnicas de machine learning,
mostrando como algoritmos como los arboles de
decision o las redes neuronales ofrecen ventajas
predictivas, pero también plantean problemas de
explicabilidad y sesgos. Gambacorta et al. (2025)
analiza como la adopcion de inteligencia artificial
en la evaluacién crediticiamostrando evidenciade
que laimplementacion de la IA ayuda a mitigar los
efectos ciclicos negativos tipicos del crédito rela-
cional sobre la oferta de crédito, las decisiones de
inversiony empleo de las empresas.

2.Laregulaciony lagobernanzadelalA

El despliegue de lalA enlos servicios financieros
plantea importantes retos regulatorios. Crisanto et
al.,(2024) sefala tensiones entre lainnovacion tec-
nolégica y la supervision prudencial, aludiendo a
losriesgos de opacidad de los modelos, la concen-
tracion en proveedores de servicios en lanubey la
falta de guias sectoriales adecuadas. Asimismo,
Leitner et al.(2024) destacan lainsuficienciade los
marcos juridicos actuales para abordar los riesgos
especificos de lalA, en particular enlorelativo ala
rendicion de cuentas en decisiones automatizadas
y a laauditoria de modelos tipo "caja negra". Desde
este enfoque, se reclama una actualizacion de
los marcos regulatorios que integre principios de
explicabilidad técnica, auditabilidad y supervision
humana en el disefio de los sistemas financieros
basados en la |A.

3. Laintegracion estratégicadelalA
en la cadena de valor del banco

Distintos estudios empiricos han analizado
como las entidades bancarias se estan adaptan-
do a la disrupcidn tecnologica generada por la IA.
Gyau et al. (2024) encuentran que la innovacion
en |A se asocia positivamente con la rentabilidad
sobre activos (ROA, return on assets por sus siglas
en inglés), aunque los beneficios se reducen si no
se acompafa de inversion en capital humano y
redisefio de procesos. Osei et al. (2023) identifican
una convergencia creciente entre la |A, las finan-
zas moviles y la sostenibilidad (finanzas verdes) en
las agendas de transformacidn digital bancaria.
Desde una perspectiva de inversion tecnoldgica,
Jagtianiy Lemieux(2019) destacan que los bancos
con capacidades tecnologicas mas avanzadas
estan mejor posicionados para integrar la IA en
funciones clave como el crédito o el cumplimiento
normativo. En Espafa, Funcas (2024) reporta un
incremento notable de las inversiones digitales
tras la pandemia, con previsiones de crecimiento
en sistemas de |A aplicados a la segmentacidn
de clientes, la integracion ESG y la escalabilidad
operativa. Sin embargo, también se sefalan dispa-
ridades entre grandesy pequenas entidades, estas
ultimas frenadas por restricciones presupuesta-
rias y dudas sobre el retorno de la inversion. La
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percepcién publicaylaconfianzatambién emergen
como elementos clave, especialmente en el uso
de aplicaciones de IA de cara al cliente, como los
asesores virtuales o los chatbots.

4, Riesgos sistémicos emergentes y problematica
con su adopcion

A pesar de sus beneficios, la |A también intro-
duce nuevos riesgos para la estabilidad financiera.
Beckmann y Hark (2024), a partir de un estudio de
eventos sobre el lanzamiento de ChatGPT, detectan
caidas anormales enlas cotizaciones bursatiles de
bancos dependientes del negocio de depositos, o
que reflejainquietudes del mercado ante una posi-
ble desintermediacién impulsada porlalA. Asimis-
mo, Fuster et al. (2021) evidencian que, aunque el
machine learning mejora la prediccion de impagos,
sus beneficios no se distribuyen de forma equita-
tiva: ciertos grupos demograficos, como prestata-
rios afroamericanos o hispanos, se ven sistemati-
camente perjudicados, enfrentando mayores tipos
efectivos de interés y menores probabilidades de
acceso al crédito. En este contexto, diversos estu-
dios abogan por modelos de gobernanza que com-
binen incentivos a la innovacidn con salvaguardas
especificas paraevitarlaconcentracién de riesgos
y garantizar una inclusion financiera equitativa en
la era de lainteligencia artificial.

lil. ADOPCION DE LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL
POR EL SECTOR BANCARIO ESPANOL

El sector bancario esta inmerso en una trans-
formacion profunda impulsada por la inteligencia
artificial. Estatecnologia no solo estaredefiniendo
los procesos internos y la relacion con los clien-
tes, sino que también esta cambiando la forma en
que las entidades compiten, gestionan el riesgo y
cumplen con las exigencias regulatorias. Lejos de
tratarse de una tendencia pasajera, la |A se esta
consolidando como un componente estratégico
clave en la evolucidon del modelo de negocio ban-
cario. Segun los datos de la Autoridad Bancaria
Europea, el 86 por 100 de las entidades bancarias
ya estan utilizando inteligencia artificial en alguno
de sus procesos. Si se incluyen también aquellas
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que actualmente estan desarrollando proyectos
piloto con esta tecnologia, el porcentaje asciende
al 95 por 100. Estos datos reflejan que la fase de
adopcion de la IA esta ya bastante avanzada. Tam-
bién empieza a destacar el uso de modelos de IA
de uso general (GPAI, por sus siglas en inglés), que
pueden realizar una amplia gama de tareas y se
estan convirtiendo en la base de muchos sistemas
de IA. Segun las cifras de la Autoridad Bancaria
Europea, alrededor del 40 por 100 de los bancos
de laUnion Europea ya estan utilizando esta forma
mas avanzada de |A, especialmente en areas como
la atencion al cliente y la optimizacion de procesos
internos. Esta amplia variedad de aplicaciones
ilustra que la IA ya no es solo una herramienta de
eficiencia, sino una palanca de cambio transversal
que afecta a multiples areas del banco, desde las
mas operativas hasta las mas estratégicas. Sin
embargo, el verdadero desafio para el sector no
esta en su incorporacién inicial, sino en aumentar
laintensidady, sobre todo, mejorar la calidad de su
uso para generar un impacto real y sostenible.

Para evaluar el grado de implantacién de la in-
teligencia artificial en el sector bancario espanol,
hemos centrado el anélisis en las diez principa-
les entidades financieras por volumen de activos.
En conjunto, estas entidades concentran cerca
del 95 por 100 del total de activos bancarios en
Espana, lo que otorga al estudio un elevado nivel de
representatividad. La evaluacion se ha basado en
la informacion publica disponible en los informes
anuales de 2024 y en los sitios web corporativos
de cada banco. Para valorar la intensidad del uso de
la inteligencia artificial, se ha empleado ChatGPT
(version 03, especializada en razonamiento avan-
zado), solicitdndole que asigne una puntuacion
—enunaescalade 0(usonulo)a10(uso muy amplio)—
enfuncion del grado de implantaciényrelevanciade
estatecnologia disruptiva en cada entidad, conside-
rando tanto los aspectos cualitativos como cuanti-
tativos presentes en la documentacién analizada.

Los resultados muestran que todas las enti-
dades analizadas han alcanzado una puntuacion
superiorabenlaescaladeusodeinteligenciaarti-
ficial, lo que indica que, en mayor o menor medida,
todas haniniciado ya un proceso de integracion de
esta tecnologia en sus operaciones. Este umbral
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sugiere que no hay entidades totalmente rezaga-
das y que el uso de la IA se ha convertido en una
practica extendida en el sector bancario espafnol.

Sin embargo, solo cinco entidades superan
una puntuacion de 7, lo que pone de relieve que la
adopcion intensiva y avanzada de la |A sigue siendo
un reto pendiente para una parte significativa del
sector. Esta diferencia sugiere una cierta polari-
zacion: mientras algunas entidades han apostado
decididamente por integrar la IA en multiples areas
(como atencion al cliente, operaciones o analisis
juridico), otras se mantienen aun en fases mas
iniciales o exploratorias. En conjunto, la media
de las puntuaciones apunta a un nivel medio-alto de
implantacion, pero con margen claro de mejora,
especialmente si se compara con los niveles mas
avanzados que se observan en otros mercados
o segmentos financieros a nivel europeo. Estos
resultados refuerzanlaideade que, sibienlalAya
esta presente en la banca espafola, el verdadero
reto esta en elevar la sofisticacion, la cobertura
funcional y el impacto estratégico de su uso.

Para explorar la posible relacion entre el grado
de adopcion de inteligencia artificial en el sector
bancario espanoly suimpacto enla experiencia del
cliente, se ha vinculado la puntuacion de adopcion
de IA (obtenida mediante ChatGPT a partir del ana-
lisis de informes y paginas web corporativas) con
la valoracion media de las aplicaciones moviles de
cadaentidad enlas plataformas Android e i0S. Este
tipo de analisis permite explorar en qué medida un
mayor grado de implementacién de tecnologias
avanzadas, como la IA, podria traducirse en mejo-
ras en los canales digitales y, en consecuencia, en
una mayor satisfaccién por parte de los usuarios.

El grafico 1 muestra el grado medio de adop-
cion de la |IA agrupado en funcion de la valoracion
media de las aplicaciones moviles de las entidades
analizadas. El grafico sugiere una correlacion po-
sitiva entre la adopcion de inteligencia artificial y
la percepcion de calidad de los canales digitales
por parte del cliente. A mayor nivel de implantacion
de IA, mejor valoracién de las aplicaciones movi-
les, lo que podria deberse a funcionalidades mas
avanzadas, mayor personalizacién, mejor atencion
automatica o procesos mas agiles dentro de las

apps. Aunque el analisis no permite establecer una
causalidad directa, los datos si apoyan la hipotesis
de que una estrategia digital basada en la |A puede
contribuir de forma significativaa mejorar la expe-
riencia delusuarioy, por tanto, aaumentar su nivel
de satisfaccion.
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IV. LA INTELIGENCIA ARTIFICIAL PARA
EL CLIENTE BANCARIO: PERCEPCION,
CONSCIENCIA Y RECEPTIVIDAD

El analisis acerca de la percepcion del clien-
te bancario sobre la inteligencia artificial se ha
fundamentado en el desarrollo de una encuesta
realizada por la The Cocktail para Funcas sobre
el grado de digitalizacion del cliente bancarioy
la percepcién sobre la A (1). La metodologia de
esta encuesta se baso en la Survey of Consumer
Payment Choice (SCPC), desarrollada por el Banco
de la Reserva Federal de Boston, que se ha sido
utilizada ampliamente en la literatura académica
para explorar cuestiones relacionadas con la digi-
talizaciony eluso de métodos de pago. Laencues-
ta se llevo a cabo en linea a 2.018 residentes del
territorio nacional, incluyendo tanto la peninsula
como las islas, con edades comprendidas entre
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los 18 y 75 anos. Esimportante destacar que, dado
que la encuesta se realiz6 en linea, se asume que
los encuestados ya contaban con un cierto nivel
de habilidades digitales. Para aseqgurar la repre-
sentatividad de la muestra, se aplicaron cuotas de
seleccion muestral basadas en sexo, edad, tamano
de habitat y comunidad auténoma de residencia.
En términos agregados, el error muestral se es-
tima enun +2,2 por 100 para un nivel de confianza
del 95,5 por 100.

La encuesta incluye un conjunto de preguntas
que hacen referencia al ambito socioeconomico y
demogréafico del individuo (sexo, poblacién, nivel
de ingresos, etc.). Este tipo de preguntas permiten
establecer el perfil de los clientes bancarios. Ade-
mas de cuestiones relativas a la percepcion sobre
elusoyadopciondelalA por parte de las entidades
bancarias, también se incluyen algunas sobre en
gué ambitos preferiria el cliente bancario recibir
servicios basados en el uso de la |A. La encuesta

GRAFICO 2
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se completa con otras preguntas relativas ala per-
cepcion que tienen los usuarios acerca del canal
digital parallevara cabo determinadas actividades
(facilidad de uso, coste, comodidad, entre otras),
otras sobre las conductas de los usuarios(frecuen-
ciaconlaque pagan en efectivo, frecuencia conla
que acuden a una sucursal bancaria, entre otras),
otrasrelativas alas habilidades de los encuestados
para llevar a cabo determinadas actividades (habi-
lidad para descargar una app en sumovil sin ayuda
de familiares o amigos, entre otras)y algunas sobre
el grado de relacion que mantienen con su entidad
bancaria (numero de cuentas bancarias, satisfac-
cion general con su entidad bancaria, entre otras).

1. Grado de percepcion sobre uso de la IA

Una de las primeras cuestiones que se analizan
esenqué medida el individuo considera que su en-
tidad bancaria emplea actualmente la IA. El grafi-
co 2 muestra el porcentaje de personas que creen
que su banco utiliza inteligencia artificial, desglo-
sado por caracteristicas sociodemograficas.

Se observaunanotable variabilidad en la percep-
cion de los consumidores sobre el uso de inteligen-
cia artificial en sus bancos, en funcion de diversas
caracteristicas sociodemograficas. En términos
generales, las personas con mayor nivel educativoy
aquellos coningresos mas elevados sonlos que mas
piensan que su banco utiliza IA. Asi, los individuos
con estudios de master o doctorado (53,03 por 100)
y los que tienen ingresos familiares superiores a
los 100.000 euros (63,64 por 100) son los mas cons-
cientes de la integracion de la IA en los servicios
bancarios. Este hallazgo puede reflejar una mayor
familiaridad con la tecnologia y sus aplicaciones en
estos grupos, lo que sugiere que el nivel educativo
y economico influye positivamente en la percepcion
de innovacion en el sector financiero.

Por otro lado, las personas en situaciones de
empleo inactivo, como jubilados, estudiantes y
personas en situacion de desempleo, presentan
porcentajes mas bajos de creencia en el uso de
IA en sus bancos, lo que podria estar relacionado
con una menor exposicion o interaccion con los
avances tecnolégicos en los servicios bancarios.
Ademas, la percepcion de la IA no muestra gran-

des diferencias significativas por sexo o por edad,
aunque los hombres (44,07 por 100) parecen ser
ligeramente mas conscientes de su uso que las
mujeres (41,05 por 100). En cuanto al tamafo de
la poblacion, las diferencias no son sustanciales,
lo que podria indicar una uniformidad en la per-
cepcion de la tecnologia, independientemente de
la ubicacion geografica. En conjunto, el grafico
evidencia que la percepciéon del uso de la|A en la
banca esta estrechamente ligada al nivel educati-
vo, losingresosy la situacion laboral del individuo.

2. Grado de consciencia sobre uso de la IA

Ademas, la encuesta también permite estudiar
en qué medida los clientes bancarios son cons-
cientes de haber recibido un servicio por parte
de su banco basado en la IA. El grafico 3 muestra
el porcentaje de personas que son conscientes
de haber recibido un servicio bancario basado en
inteligencia artificial.

La conciencia sobre los servicios bancarios ba-
sados en inteligencia artificial varia notablemente
segun factores como la situacion de empleo, nivel
de estudios, ingresos y ubicacidon geografica.
Los estudiantes (30,85 por 100) y los empleados
(29,38 por 100) son los mas conscientes de la IA,
reflejando una mayor exposicion alatecnologia. En
contraste, los jubilados (20,42 por 100) muestran la
menor conciencia, lo que podria estar relacionado
con una menor interaccion con servicios digitales.
En cuanto al nivel educativo, aquellos con master o
doctorado (36,02 por 100) tienen la mayor concien-
cia, mientras que los que no tienen estudios o tie-
nen estudios basicos, como el bachiller elemental
(16,73 por 100), son los que menos conocen sobre
estos servicios.

Aligual que encaso delapercepcion sobre el uso,
respecto alosingresos, los individuos con mayores
ingresos, como aquellos que ganan mas de 100.000
euros (39,39 por 100), presentan un mayor nivel
de conciencia sobre la IA en sus bancos, mientras
que los de ingresos mas bajos, como los que ganan
menos de 10.000 euros (34,55 por 100), tienen una
conciencia algo inferior. En cuanto a la ubicacion,
los habitantes de ciudades con mas de 500.000
habitantes son los méas informados (32,43 por 100),

()
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mientras que los de localidades mas pequenas,
como aquellas con menos de 50.000 habitantes
(26,63 por 100), tienen una menor conciencia. Las
diferencias por sexo son minimas, con los hom-
bres (28,85 por 100) ligeramente mas conscientes
que las mujeres(26.64 por 100).

Ambos graficos 2y 3 muestran que los jovenes,
las personas con mayor nivel educativo y quienes
viven en grandes ciudades son los grupos mas
propensos tanto a pensar que su banco utiliza IA

como a haber recibido un servicio basado en ella.
Aunque en general las personas mas conscientes
sobre los servicios de IA en su banco también
piensan que su banco utiliza IA, hay casos en los
que la percepcion superala concienciareal, espe-
cialmente en grupos de mayor edad, menor nivel
educativo o con ingresos mas bajos. Esto sugiere
una posible desconexion entre lo que los clientes
perciben que sus bancos estan haciendo en tér-
minos de Ay su verdadero nivel de conocimiento
sobre laimplementacion de esta tecnologia.

~
GRAFICO 3
PERFIL SOCIOECONOMICO SOBRE LA CONSCIENCIA DE HABER RECIBIDO UN SERVICIO FINANCIERO BASADO EN LA IA
En porcentaje
ot e s
Sexo: Mujer 26,64
Edad: 18a29 33,77
Edad: 30 a 39
Edad: 40 a 49
Edad: 50 ab9
Edad: 60a75
Poblacion: <50.000 habitantes
Poblacion: >50.000 a100.000 habitantes
Poblacion: >100.000 a 250.000habitantes
Poblacion: > 250.000 a 500.000 habitantes
Poblacion: >500.000 habitantesy capitales de provincias
Menos de 10.000 €
De 10.001€ a20.000 €
De 20.001€ a 30.000 €
De 30.001€a50.000 €
De 50.001€ a75.000€
De 75.001 € a100.000€
Mas de 100.000€
Nivel estudios: Master/doctorado 36,02
Nivel estudios: Estudios universitarios * 28,97
Nivel estudios: Bachiller Superior, BUP, COU, F P2 26,58
Nivel estudios: Bachiller Elemental, EGB, FP1 18,73
Nivel estudios: Sinestudios —’—’—r 14,2
Situacionde empleo: empleados ‘ ! ! ! ! 29,38
Situacionde empleo: desempleados ‘ ‘ ‘ ! ‘ 27,03
Situacionde empleo: estudiantes (inactivos) ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ 30,85
Situaciénde empleo: trabajodomeéstico(inactivos) ‘ 17,72
Situacionde empleo: jubilados (inactivos) 20,42
0,00 5,00 10,00 15,00 20,00 25,00 30,00 3500 40,00 45,00
% de personas que son conscientes de haber recibido un servicio por parte de su banco basado enla |A
Fuente: Encuesta sobre digitalizacién financiera y uso de la IA(Funcas)y elaboracion propia.
N J
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3. Grado de receptividad conlalA

Finalmente, en la encuesta se pregunta acerca
de ladisposicién delcliente bancario —enunaescala
de 0 a 10— a recibir los siguientes servicios banca-
riosy financieros basados en inteligencia artificial:

« Ayuda o asistencia técnica: por ejemplo, recibir
asistenciabasadaenlalA pararesolver proble-
mas operativos, como a través de un chatbot o
asistente virtual.

« Recomendaciones personalizadas de productos:
por ejemplo, ser informado sobre productos
nuevos y adaptados a sus necesidades.

« Automatizacion de operaciones: por ejemplo,
permitir que la |A automatice tareas recurren-
tes, como domiciliaciones o pagos periodicos.

« Contratacion y alta de productos: por ejem-
plo, simplificar procesos como la apertura de
cuentas o la suscripcion a productos.

« Deteccion de fraudes: por ejemplo, utilizar
sistemas de |A para la deteccién tempranay
alertas ante intentos de fraude.

« Evaluacion del riesgo de crédito: por ejemplo,
que el riesgo crediticio sea evaluado mediante
modelos basados en la lA.

- Gestion de carteras de inversion: por ejemplo,
permitir que las inversiones sean gestionadas
por sistemas de IA.

Aquellos individuos que muestran una dispo-
sicion media por encima de 5 para todos estos
posibles servicios los consideramos como clien-
tes receptivos con el uso de la IA. El cuadro n. 1
presenta el perfil del cliente bancario receptivo al
uso de inteligencia artificial, definido como aquel
que muestra unadisposicion media superiorab(en
una escala de 0 a 10) para recibir servicios banca-
rios basados en la IA. El segmento mas receptivo
estd compuesto mayoritariamente por hombres
jévenes (de 18 a 29 anos), estudiantes, con estu-
dios universitarios, residentes en grandes ciuda-
des (mas de 500.000 habitantes) y con ingresos

mensuales de entre 75.001 euros a 100.000 euros,
alcanzando todos ellos porcentajes de aceptacion
superiores al 57 por100. En cuanto alos servicios
especificos, los mas valorados son ladeteccion de
fraudes (7,89), la automatizacion de operaciones
(6,89) y la contratacion y alta de productos (6,78),
sequidos por la recomendacion personalizada de
productos(6,58)y la asistencia técnica(6,41). Aun-
gue con puntuaciones mas moderadas, también
se acepta la evaluacion del riesgo de crédito (6,12)
y la gestion de carteras de inversién (5,78), lo que
confirma una actitud abierta hacia distintos tipos
de servicios basados en la IA, especialmente los
vinculados a la eficiencia operativa y la sequridad.

Los resultados del cuadro n.° 1revelan que los
clientes mas receptivos al uso de inteligencia ar-

CUADRON.°1
PERFIL DECLIENTE BANCARIO RECEPTIVOCONLAIA
En porcentaje

PERFIL USUARIO (segmento con mayor porcentaje)

Sexo Hombre - 64,33
Edad De 18a 29 anos - 68,3

Ingresos hogar mensuales De 75.001€ a100.000€

-67,92

L, >500.000 habitantes -
Poblacion 57,50
) . Estudios universitarios
Nivel educativo - 63,86

Situacion laboral Estudiante - 69,15

SERVICIO O ACTIVIDAD FINANCIERA (nota media sobre 10)

Ayuda o asistencia técnica 6,41
Recomendaciones

personalizadas de productos 6,58
Automatizacion de

operaciones 6,89
Contrataciony alta de

productos 6,78
Deteccion de fraudes 7,89
Evaluacion del riesgo de 612
credito '
Gestion de carteras de 5,78

inversion

Fuente: Encuesta sobre digitalizacion financiera y uso de la IA (Funcas)y
elaboracion propia.

- J
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tificial en servicios bancarios son principalmente
jovenes estudiantes con estudios universitarios,
residentes en grandes ciudades y con ingresos
altos, lo que sugiere que la familiaridad con la
tecnologia, el contexto urbanoy el nivel educativo
influyen positivamente en la aceptacion de la |A.
Este grupo valora especialmente los servicios que
aportan seguridad y eficiencia, como la deteccion
de fraudes, la automatizacion de operacionesy la
simplificacion de procesos de contratacion, mien-
tras que muestra una menor disposicion —aunque
todavia positiva— hacia servicios mas complejos
o delegados, como la evaluacion del riesgo cre-
diticio o la gestion de inversiones. En conjunto,
los datos sugieren que la receptividad a la |A no
solo depende del tipo de servicio ofrecido, sino
también del perfil sociodemografico y del tipo de
beneficio percibido (proteccion, comodidad, o de-
legacion de decisiones).

V. EVIDENCIA EMPIRICA: DIGITALIZACION
Y ADOPCION DE LA IA POR LOS CLIENTES
BANCARIOS

Como sugiere la literatura académica, la adop-
cion de la inteligencia artificial esta motivada por
diversos factores. Empleando los datos de la en-
cuesta de The Cocktail y Funcas sobre el grado de
digitalizacion del cliente bancario y la percepcion
sobre la IA, el objetivo de esta seccidn es evaluar
en qué medida el perfil digital del cliente influ-
ye en la probabilidad de ser receptivo al uso de
inteligencia artificial en el &mbito bancario. Para
ello, se ha estimado un conjunto de modelos de
regresion logistica en los que la variable depen-
diente es una variable dicotémica que toma el valor
de 1 cuando el cliente muestra una media superior
ab(enunaescalade 0al10)en su disposicion a
utilizar siete tipos de servicios bancarios basados
enlalA: asistenciatécnica(por ejemplo, chatbots),
recomendaciones personalizadas, automatizacion
de operaciones, contratacion de productos, detec-
cion de fraudes, evaluacion de riesgo crediticio y
gestion de carteras de inversion. Esta medida per-
mite identificar a los clientes que no solo valoran
positivamente uno o dos usos concretos, sino que
mantienen una actitud receptiva general hacia el
conjunto de aplicaciones de la |A en banca.
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La variable explicativa principal es el perfil di-
gital del cliente, operacionalizado a traves de tres
dimensiones complementarias:

« La primera dimension corresponde a los co-
nocimientos técnicos o digitales, que miden el
grado de confianzay competencia declarada
por el individuo —en una escalade 0a10—en el
manejo de tecnologias digitales.

La segunda dimension capta la preferencia por
el canal digital, a través de dos variables que
indican si el cliente manifiesta que prefiere rea-
lizar tramites bancariosy contratar servicios fi-
nancieros mediante plataformas online. Ambas
variables estan medidas enunaescalade 0a10.

La tercera dimension refleja el uso o actividad
digital, medida a través del uso habitual de apli-
caciones bancarias y no bancarias (como redes
sociales, plataformas de compra o servicios
de streaming). Estas dimensiones permiten
capturar tanto la actitud como la experiencia
del cliente con el entorno digital, lo cual resulta
clave para entender su predisposicion aaceptar
innovaciones basadas en inteligencia artificial.

El modelo incluye, ademas, una serie de varia-
bles de control sociodemograficas y econémicas
—como el sexo, la edad, el nivel educativo, los in-
gresos y el tamano de la poblacién de residencia—
con el objetivo de aislar el efecto especifico del
perfil digital sobre lareceptividad. Esta estrategia
permite analizar sila actitud haciala |A es resulta-
do de una mayor inmersion digital del cliente o si
responde a otros factores estructurales. A conti-
nuacion, se presentan y comentan los principales
resultados obtenidos.

1. Resultados

Con base en los resultados del cuadro n.? 2, se
observa que el perfil digital del cliente tiene una
influencia clara y estadisticamente significativa
sobre la probabilidad de ser receptivo al uso de la
inteligencia artificial en el ambito bancario. Esta
receptividad se analiza a través de tres dimensio-
nes: conocimientos técnicos, preferencia por el
canal digital y uso efectivo de tecnologias digitales.
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CUADRON.°2
RESULTADOS SOBRE LA RECEPTIVIDAD DEL CLIENTE BANCARIO CON LA IA
() (2) (3) (4)
VARIABLES RECEPTIVIDAD RECEPTIVIDAD RECEPTIVIDAD RECEPTIVIDAD
CONEL USO CONEL USO CONEL USO CONEL USO
DELAIA DELAIA DELAIA DELAIA
Sexo -0,133** -0,177* -0,203*** -0,157%**
(0,0564) (0,0545) (0,0557) (0,0547)
Edad -0,00857*** -0,00606™** -0,00826%** -0,00468**
(0,00187) (0,00170) (0,00201) (0,00184)
#Habitantes 0,0272* 0,0276** 0,0252 0,0248*
(0,0148) (0,0139) (0,0156) (0,0138)
Ingresos familiares=<10.000€ -0.0616 00521 ~0.00848 ~0.0616
(0,152) (0,160) (0,148) (0,156)
. 0,154 0,0995 0,128 0,0912
Ingresos familiares=10.001 € - 20.000€ (0,124) (0,133) (0.123) (0.134)
kkk kK k% kK k.
Ingresos familiares=20.001 € - 30.000€ [(362,2262) (%,2016764) O('OQI%BW]) ?[51’3259)
Ingresos familiares= 30.001 € - 40.000€ 0,237%* 0.140* 0,184*** 0,105
(0,0715) (0,0740) (0,0698) (0,0767)
Ingresos familiares=40.00 € - 75.000€ 0,470%** 0,307*** 0,406*** 0,261**
(0,116) (0,0987) (0,120) (0.111)
Ingresos familiares=75.001 € - 100.000€ 0,482%* 0,356** 0,430*** 0,3071**
(0,143) (0,139) (0,164) (0,151)
Ingresos familiares=>100.000€ 0,479** 0,294 0,379** 0,269
(0,194) (0,196) (0,193) (0,199)
Educacion=Primaria 0,642** 0,739** 0,661* 0,695**
(0,291) (0,321) (0,359) (0,319)
Educacion=Secundaria 0,566** 0,640** 0,5675* 0,682**
(0,247) (0,272) (0,321) (0,270)
Educacion=Universitaria 0,687** 0,714* 0,679* 0,666**
(0,308) (0,335) (0,375) (0,329)
Educacion=Posgradoy doctorado 0,412 0,439 0,400 0,386
(0,272) (0,304) (0,344) (0,299)
Conocimientos técnicos/digitales 0,0736*** 0,0323***
(0,00812) (0,00881)
Preferencia trémites online 0,0386*** 0,0235**
(0,00976) (0,0107)
Preferencia servicios financieros online 0,0957*** 0,0857***
(0,00754) (0,00743)
Uso de laapp bancaria 0,186*** 0,108*
(0,0573) (0,0554)
Uso de las apps no bancarias 0,0626*** 0,0208**
(0,00959) (0,0103)
Observaciones 2,018 2,018 2,018 2,018
Log-likelihood -1286,67 -1245,63 -1293,86 -1238,09
Pseudo-R2 0,05 0,08 0,05 0,09
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En primer lugar, los conocimientos técnicos
o digitales del cliente muestran una asociacion
positivay robusta con lareceptividad ala A en las
columnas 1y 4. El coeficiente estimado en el mode-
locompleto —columna 4— es estadisticamente sig-
nificativo al 1 por 100, lo que sugiere que, a mayor
autopercepcion de competencia digital, mayor es
la predisposicion del usuario a aceptar servicios
bancarios automatizados mediante la IA. Esta re-
lacion destaca la importancia de la capacitaciony
alfabetizacion digital como elementos facilitado-
res de laadopcion tecnologica.

En seqgundo lugar, las preferencias por el canal
digital también se correlacionan fuertemente con
la receptividad. Los clientes que prefieren realizar
tramites bancarios en linea presentan una mayor
probabilidad de aceptarelusodelalA, conuncoe-
ficiente de 0,0235 (columna 4, significativo al 5 por
100). La relacion es aln mas intensa para aquellos
gue manifiestan una preferencia por los servicios
financieros online, cuyo coeficiente asciende a
0.0857 (significativo al 1 por 100). Estos resultados
refuerzan la idea de que la actitud favorable hacia
la digitalizacion del canal es un predictor relevan-
te de apertura hacia tecnologias mas avanzadas
como lainteligencia artificial.

Por ultimo, el nivel de uso o actividad digital
también muestra efectos positivos significativos.
El uso frecuente de las apps bancarias se asocia
con una mayor receptividad a la IA (coeficiente de
0,108, significativo al 10 por 100), mientras que el
uso de aplicaciones no bancarias (como comercio
electrdnico, redes sociales o plataformas de en-
tretenimiento) también tiene un impacto positivo
(0,0208, significativo al 5 por 100). Esto sugiere
que la familiaridad practica con entornos digitales
—incluso fuera del ambito bancario— predispone al
cliente a confiar en soluciones inteligentes aplica-
das ala gestion financiera.

Respecto a las variables de control, de forma
consistente en los cuatro modelos se observa que
los hombres y las personas mas jovenes tienden
a ser mas receptivos al uso de la IA. Ademas, un
mayor nivel educativo y unos ingresos mas eleva-
dostambiénincrementan la probabilidad de recep-
tividad, lo que sugiere un sesgo favorable hacia la
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IA en segmentos con mayor capital cultural y eco-
nomico. Por su parte, el tamafo de la poblacion de
residencia muestra efectos positivos marginales
en algunos modelos.

Enconjunto, estosresultados ofrecen evidencia
empirica sobre el papel del perfil digital del cliente
en la aceptacion de tecnologias bancarias basa-
das eninteligencia artificial, y refuerzan laidea de
que la transformacion digital del sector financiero
debera ir acompanada de estrategias inclusivas
que fomenten el uso, el conocimientoy la confianza
enlos canales digitales.

6. CONCLUSIONES

Lairrupcién de la inteligencia artificial en el
sector bancario hamarcado un hito enlaevolucion
de los servicios financieros, transformando radi-
calmente tanto las operaciones internas como la
relacion con los clientes. Desde la automatizacion
de procesos hastala personalizacion de productos
y la mejora en la gestion de riesgos, la A esta re-
definiendo los modelos de negocio tradicionales,
impulsando la eficiencia y abriendo nuevas opor-
tunidades de innovacion. Este cambio disruptivo
no solo esta modificando la forma en que los ban-
cos operan, sino que también estareconfigurando
las expectativas de los consumidores, quienes
demandan cada vez mas servicios financieros
rapidos, seguros y adaptados a sus necesidades
individuales.

El presente articulo examina el impacto de la
inteligencia artificial en el sector bancario espanaol,
destacando su creciente adopcion en los proce-
sos internos de las entidades financieras y en la
interaccion con los clientes. Aunque la gran parte
de los bancos espanoles ya han implementado la
IA en alguna medida, los resultados muestran que
solo algunas entidades han alcanzado una adop-
cion avanzada, lo que refleja una polarizacion en
el sector. Este analisis también subraya que la IA
no solo mejora la eficiencia operativa, sino que
también transforma la experiencia del cliente,
especialmente a través de canales digitales como
las aplicaciones mdviles. La correlacién observada
entre el grado de adopcionde lalAy lasatisfaccion
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del cliente en estas plataformas refuerzalaimpor-
tancia de invertir en tecnologias avanzadas para
ofrecer un servicio mas personalizado y eficiente.

Enrelacion conlademanda(clientes bancarios),
los resultados obtenidos en el analisis del perfil de
percepcion y consciencia sobre el uso de la inteli-
gencia artificial en el sector bancario reflejan una
claravariabilidad en funcion de caracteristicas so-
ciodemograficas clave. Entérminos de percepcion,
aquellosindividuos con un nivel educativo mas alto
y mayores ingresos, asi como los residentes en
grandes ciudades, son los que mas piensan que su
banco utiliza la IA. Sin embargo, la consciencia de
los servicios bancarios basados en la |IA muestra
una desconexion en algunos segmentos, donde
los jovenesy los grupos con mayor nivel educativo
tienen mayor conocimiento, pero existe unabrecha
significativa conlosjubiladosylos que tienen nive-
les educativos mas bajos, quienes presentan una
menor conciencia sobre los servicios concretos
que ya utilizan estas tecnologias. Ademas, el anali-
sis sugiere que, aunque la percepcion del uso de la
IA es generalmente positiva, muchos clientes aun
no logran asociar esos avances tecnoldgicos con
la experiencia directa de servicios personalizados
0 automatizados.

El articulo también evidencia que el perfil di-
gital del cliente tiene una influencia significativa
en su receptividad hacia los servicios bancarios
basados en la IA. Especificamente, aquellos con
mayores conocimientos digitales, una fuerte pre-
ferencia porlos canales online y un uso frecuente
de aplicaciones digitales son los mas receptivos
ala adopcion de la IA en la banca. Este resultado
resalta laimportancia de la alfabetizacion digital
como un factor facilitador clave para la integra-
cion de la |A en el sector bancario, y sugiere que
las estrategias de digitalizacion deben enfocar-
se no solo en laimplementacion de tecnologia,
sino también en la capacitacion de los clientes
y la creacién de un entorno de confianza. Estos
resultados subrayan la necesidad de que las enti-
dades bancarias disefien sus ofertas tecnoldgicas
teniendo en cuenta el perfil digital y las expecta-
tivas especificas de cada segmento de clientes,
especialmente aquellos mas jovenes y tecnologi-
camente competentes.

Las implicaciones de estos resultados son
significativas tanto para el sector bancario como
paralosreguladores. Primero, las entidades deben
centrarse no solo en integrar la IA en sus opera-
ciones, sino también en mejorar la transparencia
y la explicabilidad de los sistemas utilizados, con
el fin de generar confianza enlos clientes, quienes
en su mayoria parecen estar abiertos a la IA, pero
muestran cierta desconexion entre la percepcidén
de suusoylaconciencia de los servicios realmen-
te disponibles. Esto resalta la necesidad de una
estrategia mas coherente en la comunicacion de
laadopcion tecnoldgica de los bancos. Ademas, es
crucial que las entidades continien mejorando su
ofertade |A, especialmente en areas clave como la
automatizacion de operaciones y la deteccion de
fraudes, que son muy valoradas por los usuarios.
Finalmente, los reqguladores deben trabajar en la
actualizacion de los marcos normativos para ga-
rantizar una supervision adecuada de los riesgos
emergentes asociados con la IA, particularmente
en lo relativo a la inclusion financiera y la protec-
cion contrasesgosydiscriminaciones en el acceso
al crédito.

NOTAS

(1) La encuesta fue realizada entre el 25 de marzo y el 4 de
abril de 2024.
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