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M et O d O I 0 g I a Trabajo de campo realizado del 18 de abril al 3 de junio del 2025

Este informe se basa en una
encuesta realizada por Google
Cloud y National Research Group.

3466 altos cargos de empresas internacionales:

940 CEOsoClIOs
1097 CFOs, CMOSy CTOs

768 directores de seguridad de la informacion,
de datos, de seguridad, de operaciones o de
estrategia digital, o vicepresidentes de Tl

1 1 e 1 I Estados Francia 179 Australia 118 Brasil 351 Kuwait* 3
661 directores de Tl, de innovacion, de experiencia oot ‘0n7
. . . . . niaos Paises Corea del Sur 118 Indonesia 116 Sudafrica* 7
de cliente, de servicio al cliente o de marketin . -
S Canada 200 nordicos 177 Taiwan 116 Arabia Saudi* 18 EAU* 40

Reino Unido 175 Japon 17 México 350 Turquia* 35 Qatar* 7

Alemania 175 India 117

Mas de Mas de * En la region de Africa y Oriente Medio (MEA), los mercados se muestran de forma agregada

Una nutrida representacion de sectores prioritarios:
medios de comunicacion y entretenimiento, retail y productos de gran consumo (CPG), servicios
financieros, fabricacion, sanidad y ciencias biologicas, telecomunicaciones y sector publico

empleados a jornada completa de ingresos anuales
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La conversacion sobre la [A
generativa ha pasado de ser una
moda a tener consecuencias en
las empresas.

Los lideres empresariales ya no se plantean si la IA es
capaz de mejorar la experiencia de cliente; ahora, buscan
saber cOmo escalar casos practicos probados y desplegar
agentes de |IA especializados en sus operaciones. De
hecho, nuestro ultimo estudio confirma esta tendencia.
Las empresas estan respondiendo a las crecientes
expectativas de los clientes en cuanto a personalizacion,
comodidad y rapidez, desde la barra de busqueda de sus
sitios web hasta la cola del servicio de asistencia.

A medida que la |A ha evolucionado del modelo predictivo
al generativo, hemos sido testigos de agentes de IA que
interactuan de forma proactiva con los clientes, guian a
los usuarios a lo largo de procesos de descubrimiento
complejos en sus propiedades digitales y permiten que las
operaciones del servicio de atencion al cliente ofrezcan
experiencias personalizadas a escala.

Las empresas que han adoptado los agentes de |IA estan
transformando sus sitios web y aplicaciones moviles,
que han pasado de ser simples catalogos a funcionar

"Forrester. (2025). The Total Economic Impact™ Of Google Cloud Customer Engagement Suite With Google Al.

Resumen ejecutivo

como asistentes inteligentes. Tambien estan ofreciendo
experiencias de cliente muy atractivas y similares a las
humanas en todos los ambitos, desde centros de contacto
hasta sistemas de comida por encargo en restaurantes y
asistentes virtuales en coches.

Y este proceso de adopcion ya esta dando sus frutos.
Segun nuestra encuesta, casi nueve de cada diez empresas
pioneras en la |A de agentes estan disfrutando de un
retorno de inversion (ROI) positivo en lo que respecta a la
|A generativa. Por otro lado, un estudio independiente de
Forrester ha revelado que Customer Engagement Suite

de Google ofrece un ROl del 207 % en tres anos, con un
periodo de amortizacion de menos de seis meses.!

Este informe ofrece a los responsables de experiencia

de cliente un plan basado en datos con el que definir su
estrategia de |A. En él, se describen los enfoques de las
empresas pioneras que han tenido éxito y se muestra como
aprovechar la |A de agentes para transformar la experiencia
digital al completo, lo que aumenta la satisfaccion del
cliente, impulsa la eficiencia operativa y sostiene el
crecimiento empresarial.

. Darshan Kantak

Vicepresidente de Producto de IA
Aplicada de Google Cloud

2 Usuarios pioneros de la IA de agentes: n=460. Pregunta: ;En qué plazo esperas que la IA generativa genere un ROl en las siguientes areas de tu empresa?

88 %

Porcentaje de empresas pioneras de la |A
de agentes que ya estan obteniendo un ROI
positivo en cuanto a la |A generativa®



https://tei.forrester.com/go/GoogleCloud/CustomerEngagementSuite/?lang=en-us

Estadisticas clave en la experiencia
de cliente

52% 955 % 83 % 351%

Porcentaje de ejecutivos cuyas Porcentaje de empresas pioneras de la Porcentaje de ejecutivos que afirman que Porcentaje de ejecutivos que afirman

empresas usan la A generativa |A de agentes que obtuvieron un ROl en el nivel de interaccion de los usuarios ha que la IA generativa ha mejorado la

y han adoptado agentes de |A casos practicos de |A generativa para la aumentado (por ejemplo, la puntuacion experiencia de usuario entre un 6 y un

en la fase de produccion?® experiencia de cliente y los servicios in situ de interaccion, el trafico, el porcentaje de 10 % (de los que han observado una
(lo que incluye los chats, los centros de clics (CTR) o el tiempo en el sitio)® mejora en la experiencia de cliente)®

llamadas y la asistencia técnica in situ)*

3 Total (global): n=3466. Pregunta: (1) ;Cémo se saca partido de los agentes de |A a nivel de toda la empresa? (2) ;Cuantos agentes de |A hay desplegados en la fase de produccion a nivel de toda la empresa?

4 Usuarios pioneros de la IA de agentes cuyas empresas usan o tienen previsto usar la IA generativa en la experiencia de cliente y los servicios in situ: n=449. Pregunta: ; En qué plazo esperas que la |A generativa genere un ROl en las siguientes areas de tu empresa?

® Ejecutivos que afirman que la experiencia de cliente ha mejorado gracias a las soluciones de IA generativa: n=2177. Pregunta: ; De qué formas ha conseguido la IA generativa mejorar directamente la experiencia de usuario en tu empresa?

¢ Ejecutivos que afirman que la experiencia de cliente ha mejorado gracias a las soluciones de IA generativa: n=2133. Pregunta: 1) ; De qué formas ha conseguido la IA generativa mejorar directamente la experiencia de usuario en tu empresa? (2) Basandote en vuestras

iniciativas de |A generativa pasadas o actuales, jen qué medida han mejorado directamente la experiencia de usuario?

Google Cloud 4
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5 areas probadas en las que la |IA genera ROI
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Invierte en un futuro pensado para la |A
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La tendencia
hacia los agentes
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Los agentes de |A
llevan las
experiencias
de cliente al
siguiente nivel

En la actualidad, los clientes ya usanla lAy los
agentes de |A, por lo que, a la hora de interactuar
con las marcas, esperan experiencias al mismo
nivel de inteligencia y comodidad.

Para cumplir estas expectativas, los responsables de la experiencia de cliente
estan pasando rapidamente de plantearse si usar la |A basada en agentes
a como usarla para ofrecer un valor cuantificable e interacciones con los

clientes de nivel superior.

7 Total (global): n=3466. Pregunta: ; Como se relaciona tu empresa con cada uno de los casos practicos de IA generativa que se indican a continuacion?

63 %

Porcentaje de ejecutivos que afirman que su
empresa usa IA generativa en funciones de
experiencia de cliente y servicios in situ,” lo que
la convierte en un componente esencial de la
pila de experiencia de cliente moderna

Definicion de "agentes de IA" en la encuesta

Los agentes de |A son modelo de lenguaje extenso (LLMs)
especializados que cuentan con roles, contextos y objetivos
especificos para planificar, razonar y realizar tareas

de forma independiente. Tienen acceso a APIs de

llamadas de funciones de datos, pueden interactuar

con otros agentes de |A si es necesario y ademas,

pueden ser predefinidos o crearse in situ.
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Niveles de madurez de los agentes de |A

Nivel 2 Nivel 3 R
Nivel 1 Aplicaciones de Flujos de trabajo &
Tareas sencillas agentes de |A multiagente
Chatbots Agentes de |A del servicio Flujos de trabajo de agentes

de atencion al cliente

Extraccion de informacion Orquestacion de agentes
Agentes creativos

Generacion de imagenes ‘ ‘

= ﬁ ‘0‘ "
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Ayudamos a las marcas a transformar
sSuUs Interacciones con los clientes

Los agentes de |A combinan la inteligencia de los modelos
avanzados con el acceso a herramientas esenciales.

Estos agentes de |A admiten interacciones en
todas las modalidades (como texto, voz, imagen'y
video) y estan dotados de comprension contextual.
Tienden un puente entre los chatbots sencillos y los

sistemas multiagente complejos, y transforman como

interactuan los clientes con las marcas y como les
ofrecen asistencia los agentes humanos.

Los despliegues que han dado mejores resultados
han seguido una estrategia que involucra tanto a
los humanos como a las maquinas. Este enfoque da

lugar a "superagentes” mejorados con |A que ofrecen
orientacion y asistencia antes de la compra, ayudan a
los representantes del servicio de atencion al cliente

despues de la compra y transforman los centros de

contacto de los centros de costes en plataformas de

resolucion de problemas de alto valor.

En el sector del retail, por ejemplo, los agentes de
|A pueden ayudar a los compradores a pasar de la
barra de busqueda al carrito. Los clientes pueden
plantear preguntas complejas y detalladas sobre
determinados productos o servicios, y recibir
asistencia personalizada en forma de conversacion
que les proporcione resultados y recomendaciones
relevantes. Ademas, como los agentes se basan en
los datos de la empresa, proporcionan informacion
util (por ejemplo, la disponibilidad de los productos
y el horario de las tiendas). El resultado es una
experiencia de compra individualizada que acelera
el recorrido de compra y fomenta la fidelizacion a
la marca.

Al encargarse de las tareas repetitivas y rutinarias,
los agentes de IA permiten que los empleados

del servicio de atencion al cliente se centren en

las interacciones complejas y de gran valor que
requieren empatia y pensamiento critico. Por

su parte, los empleados con menos experiencia
tambien pueden ponerse al dia mas rapido, ya que
tienen acceso a informacion en tiempo real, analisis
de sentimiento y recomendaciones personalizadas.
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Casos practicos
de |A de agentes
en la experiencia
de cliente

Las empresas estan usando los agentes de |A

para transformar los puntos de contacto clave

del recorrido del cliente.

Los agentes de |A pueden mejorar toda la operacion del servicio y se utilizan tanto

internamente (para ayudar a los empleados del servicio de atencion al cliente)
como externamente (para ayudar a los clientes).

Ademas del ambito de la asistencia, la busqueda con agentes esta revolucionando
el descubrimiento digital. Ahora, los usuarios pueden hacer preguntas en un
lenguaje natural, dejando atras las busquedas basicas por palabras clave. Los
agentes de |A, por su parte, son capaces de comprender estas preguntas (a
menudo, complejas), entender la intencion del usuario y proporcionar resultados
y recomendaciones personalizados y relevantes. Todo esto ayuda a los clientes a
pasar sin problemas de su fase de interés inicial a la compra final.

52 %
49 %

Porcentaje de ejecutivos que afirman que

sus empresas utilizan |IA generativa para la
experiencia de cliente y los servicios in situ y que
estos casos practicos son tanto internos como
orientados al cliente®

Porcentaje de ejecutivos de organizaciones que
cuentan con agentes de |A en produccion que
afirman que se usan para el servicio al cliente y la
experiencia de cliente’

8 Ejecutivos cuyas empresas usan la IA generativa en la experiencia de usuario y los servicios in situ: n=2190. Pregunta: Has indicado que los siguientes casos practicos de IA generativa se aplican a tu empresa. ;Cuales de estas herramientas se usan internamente, cuales se usan de cara a los clientes y cuales se usan tanto interna como externamente?

? Ejecutivos cuyas empresas usan la IA generativa: n=1814. Pregunta: ; Para qué casos practicos ha implementado tu empresa los agentes de |A?

Google Cloud
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TOOLSTATION

Colaborar con Google Cloud no se limita a
iImplementar una nueva tecnologia; tambien
aporta un enfoque estrategico a la hora de
comprender la intencion de los clientes. Vertex
Al Search para el sector del comercio nos
permite ofrecer una experiencia totalmente
Inteligente que no solo genera resultados
comerciales significativos, sino que tambien
fomenta una mayor confianza y fidelizacion de
cara a nuestros clientes”.

ﬁ Rob Contreras

.
-—

<>

Responsable de Innovacion, Toolstation

Toolstation, uno de los proveedores de
herramientas y materiales de construccion que
mas rapido esta creciendo en el Reino Unido,
ahora puede entender y atender mejor a sus
clientes profesionales y aficionados al bricolaje.
Ademas, ya ha conseguido aumentar los
ingresos generados por busquedas en un 5,5 %
y el porcentaje de clics en un 10 %.

Ver mas

Google Cloud

"


https://www.googlecloudpresscorner.com/2025-07-09-Toolstation-Boosts-Search-Based-Revenue-by-5-5-and-Transforms-Product-Discovery-with-Google-Cloud-AI

o~ Ad del tes de |A I
La adopcion de los ASopcion de los agentes de A para ol servicc.

segun el sector

agentes de lA enla
experiencia de cliente
varia segun el sector

Servicios financieros
Fabricacion

Sector publico

Aunque los agentes de |A se estan desplegando

a nivel general en la experiencia de cliente, cada
sector tiene sus prioridades. Retail y CPG -

Las empresas se centran en los casos practicos que tienen la mayor repercusion

en su base de clientes especifica; por ejemplo, en los servicios financieros, se Telecomunicaciones

hace hincapie en que las interacciones sean eficientes, seguras y personalizadas.

En el sector del retail y los CPGs, los agentes de |A suelen utilizarse para gestionar

grandes volumenes de consultas y mejorar los recorridos de compra. Medios de comunicacion
y entretenimiento

(" ™
COMMERZBANK ¢ ’, Sanidad y ciencias
biologicas
Commerzbank recurrio a Customer Engagement Suite para crear su
propio chatbot especializado, "Bene”, que ahora gestiona mas de 2 Fecivos cuyes ompross sprovoctinia A do ogeros: serviciesfancieras 207 Fbricacins 292 sector plblce 13 ety PO 300 osia
millones de chats y resuelve con éxito el 70 % de todas las consultas. mplementad t empresa o agentes e A7

Google Cloud 12




L a Ve n t a a d e I a S Porcentaje de ejecutivos de empresas pioneras
o en la adopcion de la |A de agentes que afirman

8 2 / que sus empresas han desplegado mas de

e m p re S a s p I 0 n e ra S O 10 agentes de |A™, frente al 39 % del total de

empresas"
Dentro del panorama general de la adopcion Porcentaje de ejecutivos de empresas pioneras

de IOS agentes de IA’ un gru pO concreto de o en la adopcion de la |A de agentes que afirman
. . . . que sus empresas llevan mas de un ano usando
empresas pioneras esta marcando la diferencia. 78 /O

la A generativa en la fase de produccion®, frente
al 52 % del total de empresas®

Estas empresas van a dedicar al menos el 50 % de su futuro presupuesto
de IA a los agentes de |A y ya los han integrado en sus operaciones.

El rendimiento extraordinario de estos primeros usuarios no €s mera ‘ ‘
casualidad; es el resultado de una estrategia deliberada en cuyo nucleo
reside una exhaustiva capacidad técnica y un compromiso empresarial.

indosot‘

OOREDOO HUTCHISON

Creemos que todos los empleados de Indosat deberian
contar con un agente personal que les ayude a potenciar
sus capacidades y mejorar su impacto general”.

Vishal Gupta

Director de Abastecimiento de Indosat

' Usuarios pioneros de la |A generativa: n=460. Pregunta: ;Cuantos agentes de |IA hay desplegados en la fase de produccion a nivel de toda la empresa?
""Total (global): n=3466. Pregunta: ;Cuantos agentes de IA hay desplegados en la fase de produccion a nivel de toda la empresa?

2 Usuarios pioneros de la IA de agentes: n=460. Pregunta: ; En qué punto de su transicion a la |A generativa se encuentra tu empresa?

3 Total (global): n=3466. Pregunta: ;En qué punto de su transicion a la IA generativa se encuentra tu empresa?

Google Cloud 13




Tu plan de accion para
obtener ROl con los
agentes de |IA

Los buenos resultados de los usuarios pioneros nos sirven
para trazar una hoja de ruta clara para las empresas, tanto
si estan elaborando un caso de negocio como si estan
escalando sus programas actuales.

Los lideres de estas empresas apuestan por la |A en la fase de produccion, apoyan el
despliegue de varios agentes a nivel de empresa y asignan presupuestos especificos
para fomentar el crecimiento. Todo esto se traduce en un ROl mas constante.

Porcentaje de ejecutivos de empresas pioneras en
O la adopcion de la |A de agentes que ya consiguen un
O ROI en al menos un caso practico de IA generativa',
frente al 74 % del total de empresas™

|
74 %

" Primeros usuarios de la |A de agentes: n=460. Pregunta: ; En qué plazo esperas que la |A generativa genere un ROl en las siguientes areas de tu empresa?

5 Total (global): n=3466. Pregunta: ; En qué plazo esperas que la IA generativa genere un ROI en las siguientes areas de tu empresa?  Primeros usuarios de la |A de agentes: n=460. Pregunta: ;Qué porcentaje de
g g ¢ g g 9

vuestro presupuesto futuro para IA se va a destinar a los agentes?

7 Primeros usuarios de la |IA de agentes: n=459; total (global): n=3315. Pregunta: ;Qué porcentaje de vuestro gasto anual total en Tl se asigna a la IA? Los gastos destinados a la |A abarcarian el talento, las licencias de
software, el hardware, la infraestructura y el desarrollo de aplicaciones de dicha tecnologia. Excluye los datos y las analiticas de inteligencia empresarial (Bl) que no usen la |IA o el aprendizaje automatico de forma directa.

'8 Primeros usuarios de la IA de agentes: n=460; total (global): n=3466. Pregunta: ; En cudl de las siguientes areas han tenido un impacto significativo tus soluciones de IA generativa?
' Primeros usuarios de la A de agentes: n=456; total (global): n=1802. Pregunta: ; Qué tipos de agentes de IA implementados en tu empresa han generado un ROI?

Las empresas pioneras en la adopcion de la IA de
agentes destinan al menos el 50 % de su futuro
presupuesto de |IA a los agentes™

El 39 % del gasto anual total en Tl de estas
empresas se destina a la |A, frente al 26 % que se
invierte de media"

Las empresas pioneras en la adopcion de la |A de
agentes tienen mas probabilidades de afirmar que la
|A generativa les aporta un valor significativo en areas
clave, como la experiencia de cliente, el crecimiento
empresarial, la seguridad y el marketing®

Los ejecutivos de las empresas pioneras en la
adopcion de la IA de agentes tambien tienen mas
probabilidades de obtener un ROI todos los casos
practicos de |IA de agentes en diversos sectores”

Google Cloud
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El ambito que aporta mas valor, segun los
lideres en experiencia de cliente

Las empresas que adoptan la IA estan obteniendo grandes
beneficios en el campo de la experiencia de cliente, desde
ganancias economicas directas y eficiencias operativas hasta
experiencias de cliente y de agente mejoradas.

Retorno financiero mas rapido

Clientes mas satisfechos

Agentes humanos mas productivos

Experiencia de cliente mejorada mas alla
del centro de contacto

Inteligencia basada en datos

Google Cloud 16



Retorno financiero mas rapido

Las empresas ya estan obteniendo un RO
tangible en sus iniciativas de |IA generativa
dentro del ambito de la experiencia de
cliente, y las mas pioneras estan viendo
resultados aun mas rapidos y notables.

Al automatizar las tareas rutinarias, mejorar la eficiencia de los
agentes y proporcionar estadisticas mas detalladas, la |IA generativa
puede transformar el servicio de atencion al cliente de un centro

de costes a una fuente de valor. Por un lado, se consigue ahorrar

en costes mediante la automatizacion y las mejoras de eficiencia y,
por otro, la experiencia de cliente mejorada puede contribuye a la
generacion de nuevos ingresos.

20 Ejecutivos cuyas empresas usan o tienen previsto usar la IA generativa en la experiencia de cliente y los servicios in situ: 2024: n=1445, 2025: n=3285.
Pregunta: ; En qué plazo esperas que la IA generativa genere un ROl en las siguientes areas de tu empresa?

2 Usuarios pioneros de la IA de agentes cuyas empresas usan o tienen previsto usar la |A generativa en la experiencia de cliente y los servicios in situ:
n=449. Pregunta: ;En qué plazo esperas que la IA generativa genere un ROI en las siguientes areas de tu empresa?

-

MERCARI

Mercari, el mayor mercado online de Japon, esta renovando su
centro de contacto con la IA de Google. El objetivo es ofrecer
una experiencia de atencion al cliente basada en IA que se preve
que genere un ROl del 500 % reduciendo la carga de trabajo de
los representantes de dicho servicio al menos en un 20 %.

Porcentaje de ejecutivos que han observado un

o ROI en casos practicos de |A generativa para la
o experiencia de cliente y los servicios in situ, incluidos
chats, centros de llamadas y asistencia técnica

(frente al 34 % registrado en el 2024)*

Porcentaje de usuarios pioneros de la |A de agentes

o que obtuvieron un ROI en casos practicos de |A
o generativa para la experiencia de cliente y los
servicios in situ (incluidos los chats, los centros de

llamadas y la asistencia técnica)®

Google Cloud 17



Clientes mas
satisfechos

Las empresas pueden usar la IA generativa y
los agentes de |A para ofrecer experiencias La IA generativa permite impulsar la experiencia
de cliente mejores y mas coherentes. de cliente

Actualmente, los agentes de IA (incluidos los conversacionales) ya estan _

transformando como interactuan las empresas con los clientes. De hecho,

IOS agenteS de A ConversaCiOnaI eStén dandO |Ugar a NUEvVOS niveleS o Porcentaje de ejecutivos que aﬁrman que la
de conversaciones hiperpersonalizadas y multimodales que mejoran la |A generativa ha mejorado la experiencia de
interaccion y la satisfaccion de los clientes, fomentan la fidelizacion y O cliente (frente al 60 % en el 2024)3
estrechan las relaciones con ellos.

O Porcentaje de ejecutivos que informan de una
5 1 /o mejora de entre el 6 y el 10 % en la experiencia

de cliente (frente al 53 % en el 2024)*

o Porcentaje de ejecutivos de empresas
pioneras en la adopcion de la IA de agentes
o que afirman que la experiencia de cliente

ha mejorado*

22 Ejecutivos que afirman que la experiencia de cliente ha mejorado gracias a las soluciones de IA generativa: 2024: n=912, 2025: n=2133. Pregunta: 1) ;De qué formas ha
conseguido la |A generativa mejorar directamente la experiencia de usuario en tu empresa? (2) Basandote en vuestras iniciativas de IA generativa pasadas o actuales, ;en
qué medida han mejorado directamente la experiencia de usuario?

2 Total (global): 2024: n=1539, 2025: n=3466. Pregunta: ; En cual de las siguientes areas han tenido un impacto significativo tus soluciones de |A generativa?

24 Usuarios pioneros de la IA de agentes: n=460. Pregunta: ; En cual de las siguientes areas han tenido un impacto significativo tus soluciones de IA generativa?

Google Cloud




verizon

En Verizon, nos enfocamos en transformar cada interaccion con el
cliente en un momento de verdadera conexion. Gracias a Customer
Engagement Suite de Google, con la tecnologia de Gemini,
podemos prestar un servicio mas rapido y personalizado, reducir
drasticamente la duracion de las llamadas y ayudar al equipo a
centrarse en lo mas importante: nuestros clientes. Esta tecnologia
on intervencion humana no solo busca potenciar la facilidad
y simplicidad, sino tambien mejorar la fidelizacion a largo plazo

mediante experiencias excepcionales”.

Sampath Sowmyanarayan

Director ejecutivo de Verizon Consumer Group




PR LR S
A
farw
o :

el e

Agentes humanos
mas productivos

Ademas de ayudar a los clientes finales, la |A

tambien permite que los agentes humanos BEST
gestionen consultas mas complejas y

ofrezcan un servicio de mayor calidad.

La IA generativa puede automatizar las tareas administrativas como la

aen

-
-
.
.
L
-
.
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, ! 2l S TS el | Estas herramientas estan disenadas
iIntroduccion de datos, Ia'categorlzac:{c?n de incidencias y el enrutgmlento para reducir la carga mental de los

de las consultas de los clientes. Tambien es capaz de generar resumenes .

de conversaciones y crear correos de seguimiento, lo que permite a los agentes, lo que les permite centrarse

agentes humanos centrarse en las tareas mas complejas y valiosas que
requieren su empatia y sus habilidades para resolver problemas.

o Porcentaje de ejecutivos que afirman
7 O /o que la IA generativa ha mejorado la

productividad (frente al 71 % en el 2024)%

en conectar a nivel personal con el
cliente de Best Buy'

Ashley Daniels

Vicepresidenta de Gestion de Productos para
Tecnologia Omnicanal y Personal Best Buy

2 Total (global): 2024: n=1539, 2025: n=3466. Pregunta: ; En cual de las siguientes areas han tenido un impacto significativo tus soluciones de |IA generativa?
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my.
cooper

En Mr. Cooper, la mayor empresa de supervision de
hipotecas, buscabamos impulsar la eficiencia operativa.
Para conseguirlo, aprovechamos la |A de Google en
nuestra herramienta AgentlQ para generar un valor
escalable en todas nuestras interacciones con los
clientes. Esto mejoro el tiempo medio de gestion de los
agentes en un 3,53 % en 500.000 llamadas mensuales, G Wk
ahorrandonos asi 28.000 horas al afio. De esta forma, g B e
pudimos impulsar la eficiencia a gran escala". . R

Ys' 4

Shikha Chadha

Directora senior de Gestion de Productos de IA en Mr. Cooper




Experiencia de cliente
mejorada mas alla del
centro de contacto «

La IA generativa puede ayudar a mejorar diversas
fases del recorrido del cliente, como el comercio )
La |A desempena un papel clave en nuestra

digital y la habilitacion de ventas. SN -
estrategia de innovacion. Al aprovechar esta

En todos los puntos de contacto, tanto en las operaciones del servicio de tecn0|og|'a en los canales de venta, contamos
atencion al cliente como en otros ambitos, las empresas pueden usar la |1A con una ventaja signiﬁcativa a la hora de

para mejorar las experiencias de los clientes y convertirlas en momentos de . . . .
fidelizacion a la marca. En este contexto, los Ultimos avances en materia de A adquirir nuevos clientes, ya que nos permite

de agentes les ayudan a llegar a los clientes donde estén, ya sea en la tienda, ofrecer experiencias personalizadas”.
en vehiculos o en dispositivos personales como smartphones.

Renaud Perard

Director digital de Bouygues Telecom

Porcentaje de ejecutivos que afirman que su

O empresa usa la |A generativa para fines de
o comercio digital y para ofrecer experiencias

mejoradas (moviles, kioskos y Web)?

2 Total (global): n=3466. Pregunta: ; Como se relaciona tu empresa con cada uno de los casos practicos de |A generativa que se indican a continuacion?
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Inteligencia
basada en datos

Las estadisticas conversacionales basadas en IA éé
estan transformando las conversaciones con los

; O BT loveholidays

clientes en inteligencia practica. Y

Al usar la |A para analizar la gran cantidad de datos de texto y voz procedentes Hacer grupos de discusion para averiguar
de diversas fuentes (por ejemplo, las llamadas de asistencia, las conversaciones que piensan nuestros clientes es cosa del

de chatbots, los correos y las redes sociales), las empresas pueden conocer en pasado. Ahora, recopilamos y categorizamos
profundidad las necesidades, las preferencias y los problemas de los clientes.

e ¥ Han it o ot los datos de todas las interacciones de
S S)S alos pueden ayudar a tomar e.C|S|ones empresfarla.es eS I‘.a egIiCasS y a Clientes que tienen Iugar Cada dia, tanto por
mejorar los productos, lo que a su vez impulsa la experiencia de cliente.
chat como por voz. Luego, usamos esta

informacion valiosa para dar forma a nuestra
estrategia empresarial y decidir donde

Porcentaje de los ejecutivos que afirman que la IA generativa ha invertir los recursos”.
o tenido un impacto significativo en la experiencia de cliente que
o también senalan una mejora en la satisfaccion de los usuarios o

en el Net Promoter Score (NPS)? Eugene Neale

Director de TI Empresarial e |1A
Conversacional de loveholidays

# Ejecutivos que afirman que la experiencia de cliente ha mejorado con las soluciones de IA generativa: 2024: n=921, 2025: n=2177. Pregunta: ;De qué formas ha conseguido la IA
generativa mejorar directamente la experiencia de usuario en tu empresa?

Google Cloud 23



03

Invierte en un
futuro pensado
para la |A

ooooooooooooo



La maduracion de la |A tambien se refleja en
como ha cambiado la forma de invertir en
esta tecnologia.

Las empresas estan reevaluando sus prioridades para adaptarse a un futuro en el
que la |A sera la prioridad. Por ello, las inversiones van en aumento, y una mayor

parte de los presupuestos de |A se esta destinando al despliegue de agentes de IA.

éé

B

A
BAYER

E

R

La IA esta evolucionando a gran velocidad. Hace un
ano, muy pocas personas hablaban de los agentes

de IA a nivel empresarial. La |IA de agentes es una
fuerza disruptiva con un impacto positivo para nuestro
sector, por lo que tenemos que replantearnos los
procesos de cara a las personas y al consumo de esta
tecnologia. Dar prioridad a la IA de agentes se traduce
en prepararnos para el futuro”.

as Cristina Nitulescu
ay Responsable de Transformacion Digital y Tl de Bayer Consumer Health

Los 5 principales objetivos de negocio que
debes conseguir con la |A generativa en los
proximos 2 o 3 anos

Mayor eficiencia AV

operativa 2025

Mejor experiencia Aoz
de cliente 2025

Mayor productividad
de los empleados

: Novedad del 2025
Mayor despliegue de

agentes de |A

Mayor competitividad 2024
0 aumento de la cuota
de mercado 2025

Total (global): 2024: n=1539, 2025: n=3466. Pregunta: Teniendo en cuenta las iniciativas de IA generativa que se
siguientes objetivos de negocio tenéis previsto alcanzar en ese ambito en los proximos 2 o 3 anos?
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IR
E I g a St’O g e n e ra I e n 7 7 O/ Porcentaje que afirma que el gasto de su
empresa en A generatiya ha aumentado
IA esta aumentando O crectaermnsumnuco oo
La IA se ha convertido en una inversion

el 2024)%*°
empresarial esencial, tal y como demuestran By

dos tendencias claras.

O Porcentaje que afirma que su empresa esta
Aunque los costes tecnoldgicos estan disminuyendo, el gasto general esta o a3|gn§ndo Umprestiptiestolleyoineto (sin
aumentando. Estas nuevas inversiones se financian cada vez mas reasignando reducir otros) para financiar las inversiones
capital de presupuestos no relacionados con la I1A,2 ademas del 26 % de la en el campo de la IA generativa (frente al
media del gasto anual total en Tl que ya se destina a la IA.?* 61% en el 2024)*

o Porcentaje que afirma que esta reasignando
presupuesto que no estaba destinado
O a la |A para financiar inversiones en |A

generativa (frente al 44 % en el 2024)*

2 Total (global): 2024: n=1539, 2025: n=3466. Pregunta: ; Cual es vuestro enfoque a la hora de financiar la IA generativa?

2 Total (global): 3315. Pregunta ;Qué porcentaje de vuestro gasto anual total en Tl se asigna a la IA? Los gastos destinados a la A abarcarian el talento, las licencias de software,

el hardware, la infraestructura y el desarrollo de aplicaciones de |A. Excluye los datos y las analiticas de inteligencia empresarial (Bl) que no usen la IA o el aprendizaje automatico de
forma directa.

% Total (global): n=3466. Pregunta: ; Los costes cada vez mas bajos de la tecnologia de IA (entrenamiento y funcionamiento de modelos) han cambiado vuestra inversion en |1A
generativa?

31 Total (global): 2024: n=1539, 2025: n=3466. Pregunta: ; Cual es vuestro enfoque a la hora de financiar la IA generativa?
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Principales areas de inversion
para acelerar la adopcion de la |IA

Coordinar las areas empresarial y
tecnoldgica para facilitar la gestion
del cambio de cara a la adopcion
de la IA por parte de los usuarios

Mejorar la calidad de los datos y
la gestion del conocimiento

Perfeccionar las competencias de
los empleados, contratar personal
y entablar colaboraciones
externas adecuadas

Proporcionar herramientas
y recursos computacionales
adecuados para la |A

Gobernar y gestionar los riesgos
delalA

Desplegar agentes de |IA

Reevaluar la estructura organizativa
y los modelos operativos de cara a
las implicaciones de la |A

Medir el impacto de la |IA

Total (global): 2025: n=3466. Pregunta: De las siguientes areas de inversion,

icudles son las 3 mas importantes en tu empresa a

aho

ra de

42 %

41 %

40 %

37 %

33 %

31 %

29 %

28 %

acelerar la adopcion de la IA generativa?

COMMERZBANK ¢

En Commerzbank, damos
prioridad a los casos practicos
de |A que prometen el mayor
ROI, lo que nos permite ahorrar
costes de forma significativa”.

Oliver Dorler

Director de Datos e IA de Commerzbank

Google Cloud




Para conseguir un
ROI, se necesita
el respaldo de los
directivos

La mayor rentabilidad se obtiene cuando la |A
se alinea con unos objetivos de negocio claros.

Si das formas a tu estrategia de |A, recibiras un apoyo estable y solido por
parte de los directivos.

Tal y como vimos en las conclusiones del ano pasado, el respaldo de los
directivos sigue siendo un elemento crucial para que el proceso de adopcion
de la IA tenga exito. Los ejecutivos que afirman que la estrategia de |A

de sus empresas cuenta con el apoyo de todos los directivos tienen mas
probabilidades de obtener un ROI tangible de sus iniciativas de |A.?

éé

Trimble

Los cargos de liderazgo deben
decidir primero que significa el RO,
ya gue es un concepto que va mas
alla de los beneficios economicos.
Por ello, tenemos que preguntarnos
si la propuesta en cuestion esta
aumentando la eficiencia de los
empleados y contribuyendo a
alcanzar los objetivos de negocio.
En resumen: tenemos definir
claramente nuestras metas".

£ Eric Lambert

. Vi T
A Vicepresidente y asesor juridico
A /;y laboral de Trimble

Google Cloud
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https://services.google.com/fh/files/misc/the_roi_of_generative_ai.pdf

o Porcentaje de los ejecutivos, cuyas empresas
cuenta con el respaldo de los altos cargos,
o que ya reciben un ROl en al menos un caso

practico de |IA generativa en el 2025%

éé

DAJsA

A la hora de desplegar una tecnologia nueva, es
fundamental contar con el apoyo de los directivos.
Primero, los cargos de liderazgo deben entender

que es, como funciona y el impacto que puede tener.
Asi, podremos conseguir los recursos y el presupuesto
necesarios para conseguir buenos resultados”.

Anaterra Oliveira

Vicepresidenta de Tecnologia de Dasa

Aun mas revelador es el aumento significativo de la estrecha
correlacion entre la adopcion de la IA generativa y el apoyo de los
directivos, que ha pasado del 69 % en el 2024 al 73 % en el 2025.*3*

* Interpretamos que existe un alto grado de alineacion si se seleccionan las opciones 4 o 5 de la pregunta ";Como se relaciona la adopcion de la IA generativa con los objetivos
de negocio de tu empresa?" (donde un 5 indica "Respaldo total por parte de los directivos y una visién corporativa clara de los objetivos en cuanto a la |A generativa").

El apoyo de los directivos esta
estrechamente relacionado con la
obtencion de un ROI en IA generativa
2024
78 %
Empresas con el pleno apoyo de los directivos
71 %

Empresas sin el pleno apoyo de los directivos

2025

78 %
Empresas con el pleno apoyo de los directivos

72 %

Empresas sin el pleno apoyo de los directivos

Ejecutivos que afirman que su empresa cuenta con el respaldo total de los directivos y una vision corporativa clara de los objetivos en cuanto a la IA generativa; total (global)
2024: n=540, 2025: n=1269. Ejecutivos que no afirman que su empresa cuenta con el respaldo total de los directivos y una vision corporativa clara de los objetivos en cuanto a la IA
generativa; total (global) 2024: n=999, 2025: n=2197. Pregunta: ;En qué plazo esperas que la |A generativa genere un ROI en las siguientes areas de tu empresa?

¥ Ejecutivos que afirman que su empresa cuenta con el respaldo total a nivel directivo y una vision corporativa clara de los objetivos en cuanto a la IA generativa: n=1269.
Pregunta: ; En qué plazo esperas que la |A generativa genere un ROI en las siguientes areas de tu empresa?
3 Total (global): 2024: n=1539, 2025: n=3466. Pregunta: ; Como se relaciona la adopcion de la IA generativa con los objetivos de negocio de tu empresa?

Google Cloud 29



Principales retos
que hay que tener
en cuenta

Para muchas empresas, los principales retos que
plantea la |A estan vinculados al trabajo basico

gue se necesita para implementarla.

Los obstaculos mas importantes consisten en superar las complejidades de la
integracion de sistemas y cumplir los altos estandares de seguridad de los datos.
La solucion pasa por adoptar una estrategia de datos moderna e integrada que
priorice desde el principio unos protocolos solidos de gobernanza y seguridad.
Este enfoque garantiza que los datos sean accesibles de cara a la labor de
innovacion y que, ademas, esten protegidos durante todo el ciclo de vida de la IA.

Mas de 1de cada 3

indica que la privacidad y la seguridad de los datos son una de
las principales preocupaciones de los proveedores de LLMs*

Los 3 factores principales a la hora de elegir

proveedores de LLMs?®*

Privacidad y seguridad de los datos

37 %

Integracion con los sistemas disponibles

28 %

Coste

27 %

% Total (global): n=3466. Pregunta: ; Cual de los siguientes factores es el MAS importante para tu empresa a la hora de elegir proveedores de LLMs?
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Deutsche Bank /
Aunque todos somos conscientes

del valor que aportan los agentes de
|A, sigue suponiendo todo un reto
desplegarlos y, al mismo tiempo,
cumplir los requisitos de la empresa en
materia de seguridad, cumplimiento y
otras indoles".

Christoph Rabenseifner

Responsable de Estrategia e Innovacion de Tecnologia, Datos e Innovacion y
director del Grupo de Capital de Riesgo Corporativo de Deutsche Bank
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Lista de comprobacion
del ROl de los agentes de |IA

€ Da con los ejecutivos que te brindaran su respaldo.

Fomenta el apoyo de los directivos para impulsar las iniciativas
de |A, eliminar obstaculos y alinear tus estrategias conforme a los
resultados.

Demuestra el valor para que se destine presupuesto a la IA.
Elabora un caso de negocio convincente que justifique por que la A
merece una inversion propia.

No esperes mas a crear un manual de normas de |A.

A medida que aumenta el uso de esta tecnologia, tambien lo hacen

los riesgos. Establece directrices claras para toda la empresa con el
fin de proteger tus datos y tu propiedad intelectual, ademas de para

garantizar el cumplimiento de las normativas a medida que se escala.

Prioriza las areas donde la |IA tenga mas impacto.

No todos los proyectos de |A son iguales. Centrate en crear agentes
de |A que puedan automatizar las tareas repetitivas para obtener un
ROI definido.

0 Fomenta la confianza en la IA desde el primer dia.

En primer lugar, pon en orden en tu almacen de datos
con un marco solido de gobernanza de datos y sequridad

empresarial. En segundo lugar, incluye la intervencion humana
en todo momento.

Proporciona a tus agentes de IA las herramientas que necesitan
para ser utiles.

Para ello, necesitan acceder a los sistemas internos de tu empresa,
como tu CRM o Drive. Concedeles el acceso correspondiente de
forma segura y controlada.

Invierte en tus empleados y en programas internos de formacion
en materia de |A.

Las empresas de mayor exito no se limitan a comprar la tecnologia,
sino que tambien se centran en desarrollar competencias.
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https://cloud.google.com/transform/organizational-readiness-for-ai-adoption-and-scale
https://cloud.google.com/transform/how-businesses-achieve-strong-roi-with-google-cloud-ai
https://cloud.google.com/transform/how-to-craft-an-acceptable-use-policy-for-gen-ai-and-look-smart-doing-it?e=48754805
https://cloud.google.com/transform/101-real-world-generative-ai-use-cases-from-industry-leaders
https://cloud.google.com/transform/101-real-world-generative-ai-use-cases-from-industry-leaders
https://services.google.com/fh/files/misc/google_cloud_delivering_trusted_and_secure_ai.pdf
https://services.google.com/fh/files/misc/google_cloud_delivering_trusted_and_secure_ai.pdf
https://cloud.google.com/agentspace/docs/access-control
https://www.cloudskillsboost.google/

Google Cloud

ldentifica en que
areas puede generar
ROI tu empresa
gracias a la |IA.

Contactar Compartir informe &



https://cloud.google.com/resources/offers/cloud-cx-consultation
https://cloud.google.com/resources/content/roi-of-ai-in-customer-experience-cx

