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Conversaciones que convierten: IA para atraer al cliente bancario

Prélogo de David Conde

La revolucion de la IA conversacional en finanzas

 De los primeros bots a los asistentes inteligentes
« 2021-2025: entramos en la era conversacional

* 2026-2030: la banca inteligente se consolida

Te presentamos los desarrollos mds innovadores del mercado

* JPMorgan Chase: una conversacion que vale millones

» DBS digibank: el futuro financiero ya vive en Singapur

+ Capital One Eno: el guardian silencioso de tus finanzas

* NOMI: el asistente que cuida tu bolsillo sin que se o pidas
» Spending Intelligence: el chatbot con IA de Starling Bank

* N!Assistant: el copiloto financiero del siglo XXI

¢Como se entrena un modelo de inteligencia artificial para el sector bancario?
Una buena IA empieza con la mejor base de datos
Smart Assistant: una forma radicalmente nueva de interactuar con tus usuarios

Tecnologia que convierte cada interaccion en una oportunidad

coinscrapfinance.com
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David Conde,
CEO y cofundador.

La banca tradicional se reinventa
al estilo Silicon Valley

Si alguien me hubiera dicho hace una década que un banco con 168
arios de historia iba a rediseriar su app con tecnologia de Apple y una
inteligencia artificial como Chat GPT, le habria regalado un diccionario
para que buscase la palabra ‘inverosimil.

Y, sin embargo, aqui estamos: BBVA acaba de lanzar la version mejorada
de su asistente “Blue” y los medios han comenzado a preguntarse qué va
a ocurrir a partir de ahora en Ila industria financiera.

La redlidad es que toda esta innovacién tiene un Gnico objetivo: mejorar
la relacién con el cliente. Animarle a conversar. Al igual que las obras de
arte, las apps bancarias no son algo estdtico. Deberian generar
emociones, debate, reflexion y, en Ultimo caso, ayudarnos a entendernos
a Nosotros Mismos.

Este ebook ha sido creado para mostrar el futuro de la banca digital. En
Coinscrap Finance sabemos que la IA mds potente del mercado no es
nada sin un buen Dataset.

Ahorg, la pregunta incomoda: ¢Qué haran el resto de bancos ante este
lanzamiento? Innovar no parece algo al alcance de todos, ¢o si? Las
fintech llevamos anos aportando agilidad y tecnologia a un sector
histéricamente estatico.

Esta por ver cudntas entidades son capaces de adaptarse y coger
velocidad ahora que los trendsetters muestran el camino. La leccion es
clara. o integras IA para crear experiencias tan personalizadas como
una playlist de Spotify, o te quedas como el Nokia de las finanzas.

Las reglas han cambiado. ¢Estas listo para saltar al terreno de juego?
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La revolucionde la IA

conhversacional en finanzas: de los
chatbots a BBVA Blue y el futuro de la banca

coinscrapfinance.com

La conversacion estd ocupando el centro de Ia
experiencia financiera. Ya no basta con ofrecer productos
y servicios, ahora los usuarios esperan que su banco les
escuche, entienda y responda; todo en tiempo real.

La nueva app de BBVA, lanzada en mayo de 2025 en Espana,
Nno es solo una mejora técnica en este sentido: es el reflejo de
una transformacion mds profunda. La inteligencia artificial
conversacional ha pasado de ser una promesa a convertirse
en el nuevo estdndar de atencién financiera.

Funcionalidades como un coach financiero virtual, respuestas
hiperpersonalizadas dentro de la plataforma y herramientas
de ahorro integradas, no solo impresionan, sino que respon-
den a una demanda real: los usuarios quieren ayuda en la
gestion de sus finanzas personales, ademds de inmediatez y
comprension.

Pero, ¢ccomo llegamos hasta aqui? Echemos una mirada atrds
para ver cdmo ha evolucionado la tecnologia financiera en
los Ultimos tiempos.

De los primeros bots a los nuevos asistentes inteligentes

En 1991, el banco First Direct en Reino Unido lanzé Midland
Moneysense, un sistema rudimentario de IA basado en reglas.
Tres décadas después, los primeros chatbots bancarios (2010
-2016) responden preguntas sencillas con frases preprogra-
madas.

El verdadero cambio llegé con el machine learning: bancos
como Capital One o DBS empezaron a usar IA no solo para
atencion al cliente, sino para personalizar experiencias y
detectar fraudes. En 2020, un 60% de las entidades finan-
cieras ya aplicaba IA en sus servicios, segun la Autoridad
Bancaria Europeda (ABE)!

1 https://www.eba.europa.eu/publications-and-media/publications/special-topic-artificial-intelligence
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2021-2025: entramos en la era conversacional

Hoy hablamos de una IA bancaria capaz de conversar. ¢Como se logra? Gracias a la
combinacién de procesamiento del lenguaje natural (NLP), aprendizaje automético (ML) y
acceso seguro a los datos del cliente. Estas herramientas entienden preguntas como “¢Cudnto
gasté este mes en restaurantes?” y son capaces de responder en milisegundos.

El caso de BBVA no es Unico. Los asistentes bancarios inteligentes comprenden el contexto como
un humano, ejecutan operaciones complejas y ofrecen resultados de valor. En otras palabras:
convierte los datos en decisiones inteligentes. Para los usuarios esta es una ventaja enorme,
porque facilita la gestion de sus finanzas y, para los bancos, supone cumplir con las
expectativas de los consumidores.

2026-2030: la banca inteligente se consolidara

Tal y como indican desde el Banco de Espania; el sector financiero ha adoptado la IA como
elemento clave para la eficiencia y la innovacién. Tras la aceleracion de la digitalizacion que
hemos vivido en los Ultimos 5 anos, la IA se ha consolidado como tecnologia transversal en la
cadena de valor del sistema financiero.

2 Balsategui, Ivén, Sergio Gorjén y José Manuel Marqués. (2024). “La inteligencia artificial en el sistema financiero: implicaciones y avances
coinscrapfinance.com bajo la perspectiva de un banco central”. Revista de Estabilidad Financiera - Banco de Espana, 47, otofo. https://doi. org/10.53479/38235 4
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Durante los proximos anos, esta tecnologia no sdlo optimizard procesos, sino que permitird
transformar radicalmente la experiencia del cliente, mejorar la toma de decisiones y aumentar la
eficiencia operativa. Entre sus principales aportaciones destacan:

 Confianza aumentada: algoritmos explicables que fortalecen la relacion con el cliente.

« Interaccion fluida y contextual: asistentes conversacionales que entienden la intencion y res-
ponden en tiempo real.

 Gestion emocional del cliente: andlisis de tono y lenguaje para ofrecer apoyo proactivo en
situaciones de estrés financiero.

 Educacion financiera personalizada: contenidos adaptados dentro de las apps, segin perfil y
nivel de conocimiento.

+ Seguridad reforzada: proteccion de datos mediante multiples capas de cifrado y biometria.

« Oferta hiperpersonalizada: productos adaptados a las necesidades reales del usuario gracias al
andlisis predictivo.

 Deteccion temprana de riesgos: identificacion de impagos o fraudes mediante patrones
anémalos.

Lejos de sustituir la dimension humana, la IA permitird a las entidades financieras ser mds cercanas,

proactivas y precisas. Una nueva etapa donde la inteligencia serd tanto artificial como profun-
damente estratégica.

COWSC‘TODTWGHCG com
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Te presentamos los
desarrollos mas

innovadores del
mercado:

JPMorgqn Chqse: una Virtual Assistant

ConverSGCién que VOle mi”ones What wires cleared yesterday

from account 62812

En el corazén financiero de Nueva York, JPMorgan Chase The wire status is

ha apostado fuerte por la inteligencia artificial Pending Approval.
generativa. Su asistente virtual es capaz de gestionar la Your transaction-must beapproved
inmensa mayoria de las consultas de clientes de forma i
auténoma, comprendiendo no solo lo que dicen.. sino lo value Date: 11/12/20

que realmente quieren. Amount: 800,000.00 USD

Account: 6281

¢Necesitan transferir dinero, ahorrar para sus vacaciones ° view transaction details
o resolver una duda urgente? Solo tienen que pedirselo
en lenguaje natural: “Ayddame a apartar 200 ddlares
cada mes”y el sistema se pone en marcha para hacerlo
realidad.

Lo mejor es que aprende con ellos y ellas: se adapta a
su historial financiero, automatiza procesos y mejora
cada dia gracias a la interaccion constante.

colnscr Upfmomce com
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You may check the status of your
card or recent transactions.

Would you like to proceed?

To assist you better, we would
like te ask for your authentication
before we proceed with your

request, please click the button
below to proceed (please ensure
pop up blocker is disabled before
proceed).

Authenticate me

Cancel

= Enter message,..

DBS digibank: el futuro
financiero ya vive en Singapur

DBS, el mayor banco del sudeste asidtico, no se ha quedado
atrds. Su asistente virtual, digibot, combina 1A generativa
con una vision muy clara: facilitarte la vida financiera. Y
lo logra con creces.

La entidad es reconocida por su amplia adopcion de
inteligencia artificial, con més de 800 modelos de IA
implementados en 350 casos de uso, lo que incluye
automatizacion de procesos y atencion al cliente.

Lo que hace Unico a digibank es su enfoque proactivo:
detecta necesidades antes de que el usuario sea
consciente de ellas. Si tienen dinero parado, lo comenta
para mejorar la rentabilidad. Si detecta un patréon de gasto
inusual, lanza una alerta. Una inteligencia que no solo
responde, sino que acompana.
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Eno

y Hey, what can | help you with?
Hey Eno, what's my rewards balance?

You have $100.17 in Rewards cash

Capital One Eno: el guardidn e e
silencioso de tus finanzas e

You're welcome!
Eno, el asistente virtual de Capital One, lleva la idea de
“prevencién” a otro nivel. Es capaz de detectar cuando
ocurre “algo raro” en una cuenta —antes de que nadie o
note—y emitir un aviso.

Disponible por chat, email o SMS las 24 horas, Eno vigila
las transacciones, ofrece consejos de ahorro y resuelve
incidencias al momento. Ademds, puede ejecutar pagos,
bloquear tarjetas y resolver problemas sin friccion.

Mds que un asistente, es como tener un asesor personal
que nunca duerme y que anticipa los problemas antes de
que existan. Eso si, sin agobiarte: solo te habla cuando
realmente lo necesitas.

colnscr ODTWWCWTC@ com
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NOMI: el asistente que cuida tu
bolsillo sin que se lo pidas

El agente virtual de Royal Bank of Canada (RBC), es un claro
ejemplo de como la inteligencia artificial puede mejorar
la salud financiera de los usuarios sin complicaciones.
Integrado en la app Moévil y banca online, analiza en tiempo
real los hdbitos de gasto, detecta anomalias y sugiere
oportunidades de ahorro personalizadas.

;Jlb Higher Than Usual

Just a quick FY1: your purchases are up 63% in

January

Gracias al uso de machine learning, NOMI no solo informa::
anticipa 'y acompana. Ha sido premiado por su
capacidad para educar financieramente al usuario y
ayudarle a tomar decisiones mads inteligentes sin esfuerzo.

comsmupf\r‘umce com 9
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How miuch he ent on asting out in 20257

£235.00

u Wagamama

£13.50

Spending Intelligence: el
chatbot con IA de Starling Bank

Starling Bank acaba de lanzar su nuevo chatbot con IA,
que responde preguntas sobre los gastos del usuario
como si hablara con un amigo. Dudas tipo: “¢cudnto
gasté en cafés este mes?” o “;donde se me fue el
sueldo?”

Solo tienen que escribirlas o decirlas. La magia corre a
cargo de Gemini, la inteligencia artificial de Google. Todo
integrado en su app, gratis y listo para ayudarles a
entender (iy controlar!) su dinero. Segun Starling, el
primer paso para ahorrar es ver con claridad dénde se
gasta. Y ahora, es mas fécil que nunca.

colinscr U\)W\HWL% com
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coins

MlAssistant

Show transfers from the last 2 days

How to activate a virtual card?
How to add a card to a mobile wallet?

Which deposit has the highest interest
rale?

MNew Pay involce

Have | paid my electricity bill already?

. Your last transfer to E.ON was in

September

Ask me a question

AY Coinscrap

FINANCE

Todos estos asistentes comparten una
idea central: la IA conversacional ya no
es un extra, sino el nuevo estandar en la
experiencia bancaria. No se trata solo
de automatizar, sino de escuchar,
anticipar y acompariar al cliente con
empatia y eficiencia.

¢El resultado? Mas agilidad, mas
satisfaccion.. y una banca que, por fin,
habla el mismo idioma que sus usuarios.

N!Assistant: el copiloto
financiero del siglo XXI

Nest Bank presenta su nuevo aliado bancario inteligente.
Disenado para hacer la vida financiera de sus clientes
mucho mds sencilla, analiza cuentas, paga facturas -
con solo una foto—, programa transferencias, agenda
reuniones con un asesor y entiende lo que le dicen.

Gracias a GPT-4, no lanza respuestas genéricas, sino que
mantiene el contexto y conversa de forma natural. Nada
de chats robdticos: todo fluye, como cuando hablamos
con un experto de confianza. Es como disponer de un
asesor financiero las 24 horas, siempre preparado para
echar una mano en temas econdmicos.
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CASO PRACTICO

:Como se entrena un modelo de IA

para el sector bancario?

AY Coinscrap
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Entrenar un modelo implica un proceso riguroso que exige precisién, cumplimiento normativo
y maxima proteccioén de los datos. A continuacién, exploramos las etapas del entrenamiento

y las buenas practicas que ya aplican los bancos mas innovadores del mundo.

coinscrapfinance.com

Recoleccion y preparacion de datos

El primer paso es recopilar grandes volimenes
de informacién relevante para la tarea a
resolver: pueden ser transacciones, historial de
crédito, patrones de fraude, interacciones de
clientes, etc. En banca, es fundamental contar
con datos de alta calidad, que estén limpios y
sean representativos. Dada la sensibilidad de la
informacion financiera, se aplican mecanismos
estrictos de anonimizacion y seguridad.

Seleccion del modelo y algoritmos

Se elige el tipo de modelo de IA (por ejemplo,
redes neuronales, arboles de decision, modelos
de regresion o algoritmos de clustering) en
funcion del problema a resolver: deteccion de
fraude, scoring crediticio, atencién al cliente,
etc. La eleccion depende de la naturaleza de
los datos, los objetivos del banco y los requisitos
de precision y explicabilidad.
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Entrenamiento del modelo

Durante el entrenamiento, el modelo analiza los
datos historicos y ajusta sus pardmetros
internos  para  minimizar errores  en  sus
predicciones. Por ejemplo, en deteccion de
fraude, el modelo aprende a distinguir entre
transacciones legitimas y sospechosas. El
entrenamiento se realiza con un conjunto de
datos especifico (conjunto de entrenamiento),
mientras que otro subconjunto (conjunto de
validacion) se reserva para comprobar que el
modelo no se sobreagjusta y mantiene su
capacidad predictiva.

Validacion, ajuste y pruebas

El modelo se valida con datos no vistos durante
el entrenamiento para medir su precision,
robustez y capacidad de generalizacion. Se
emplean métricas como la exactitud, la
sensibilidad, la especificidad o el drea bajo la
curva ROC. Si el modelo no alcanza los estdn-
dares deseados, se ajustan los hiperpard-
metros, se prueban otros algoritmos o se
enriquecen los datos de entrenamiento.

Implementacion y monitorizacion

Una vez validado, el modelo se implementa en
el entorno bancario real, donde empieza a
operar con datos de manera instantanea. Aqui
es crucial la supervisién continua: los equipos
de datos e IT monitorizan el rendimiento,
detectan desviaciones y actualizan el modelo si
cambian los patrones del mercado o surgen
nuevas amenozas (por ejemplo, fraudes
inéditos).

AY Coinscrap
FINANCE
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Control de sesgos, explicabilidad y cum-
plimiento normativo

En banca, la transparencia y la equidad son
fundamentales. Los modelos deben ser audi-
tables y explicables: es decir, los bancos deben
poder justificar por qué una IA ha tomado una
decision (como, por ejemplo, denegar un
préstamo). Ademads, se detectan posibles ses-
gos para evitar discriminaciones injustas y se
documentan todos los procesos para cumplir
con la regulacion financiera y de proteccion de
datos.

Operaciones y mejora continua (MLOps)

La gestion de modelos en produccion o MLOps
(Machine Learning Operations) implica actua-
lizar, ajustar y volver a entrenar los modelos
periédicamente para mantener su efectividad
y alineacion con los objetivos de negocio y los
cambios regulatorios. Esto requiere colabo-
racion entre cientificos de datos, analistas,
equipos de IT y cumplimiento normativo.

“Disefiar un motor de inteligencia artificial
implica comprender profundamente a las
personas. En Coinscrap Finance usamos
principios de finanzas conductuales en
nuestros desarrollos”.

Fundadores, de izg. a dcha.: doctor Oscar Barba,
CTO; David Conde, CEO, y Juan Carlos Lopez, CPO.

coinscrapfinance.com
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comienza con la mejor base de datos
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En 2025 los bancos ya no se conforman con que la inteligencia artificial conversacional
“responda”. Lo que realmente necesitan es que entienda a cada usuario/a, interprete su
contexto financiero y ofrezca respuestas utiles en cuestiébn de segundos. Para que eso
ocurra hace falta una base de datos optimizada, limpia y profundamente contextualizada.

cibn del comercio, la frecuencia de cada

En Coinscrap Finance llevamos anos
perfeccionando esto. Nuestro motor de IA,
COCO, ha sido entrenado con millones de
transacciones reales para categorizar,
enriquecer y extraer insights financieros
con la precisibn mas alta del mercado
hispanohablante. No se trata de un modelo
genérico: COCO estd especificamente dise-
Aado para entender el lenguaje financiero
en toda su complejidad.

¢El resultado? Una inteligencia artificial més
ligera, mas rapida y, sobre todo, mdés fiable.
COCO no solo clasifica ingresos y gastos:
anade capas de contexto, como la localiza-

coinscrapfinance.com

operacion o la naturaleza del gasto, y gene-
ra indicadores accionables que permiten
adaptar servicios, anticiparse a necesi-
dades y ofrecer una experiencia verdade-
ramente Unica.

Gracias a esta estructura de datos curada y
enriquecida, nuestra capa de IA generativa
opera sobre una base soélida: accede en
milisegundos a la informacion mas relevan-
te y responde con precision, sin errores ni
alucinaciones.

Porque en banca, la confianza lo es todo.
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Tecnologia para un servicio mas
cercano, inteligente y orientado al cliente.

En las plataformas digitales, escuchar al usuario no es solo un deber, es la
brdjula que marca el rumbo de cada innovacion. Como fintech, si hay algo que
hacemos a diario es prestar atencidn a los puntos de dolor de nuestros clientes:

—'Recibimos demasiadas consultas relacionadas con
cargos no reconocidos, transacciones duplicadas o
movimientos poco claros. El volumen de tickets es
elevado y consume recursos valiosos de nuestros
equipos de atencién al cliente.”

—'Nuestros usuarios no encuentran facilmente la
informacién que buscan. La navegacion entre
transacciones y categorias es poco intuitiva, y eso
impacta negativamente en el uso y la percepcion
de nuestra app.”

—'Tenemos productos competitivos, pero nos cuesta
identificar el mejor momento para ofrecérselos al
usuario sin ser invasivos.”

é¢Te suena familiar? Estas y otras preocupaciones son
habituales en el sector bancario. Para ponerle solucién, es
importante enfocarse en la experiencia del cliente final.
Sélo con atacar este aspecto concreto de la banca online,
solucionamos el 90% de los problemas.

colnscr Upr‘UﬂC‘G com
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Canales de atencion al cliente
mas eficientes

Automatizar la resolucion de dudas frecuentes con una
blUsqueda conversacional que explique cada movimiento
claramente y ofrezca contexto es la tendencia actual. Esto se
traduce en menos llamadas, menos correos y mas eficiencia
para los departamentos de CX.

Experiencia de usuario fluida,
intuitiva y satisfactoria

Es importante permitir a los usuarios buscar tal y cémo piensan,
con preguntas como: “¢Cudnto gasté en transporte este
mes?” o “¢A qué corresponde ese cargo de 10522€?". Esto

mejora la  accesibilidad de las plataformas  digitales,
aumentando el engagement y la satisfaccion.

Propuesta de valor claramente
diferenciada en el mercado

Los bancos que ofrecen una experiencia conversacional Unica,
basada en datos transaccionales que se actualizan en tiempo
real, son capaces de destacar entre la competencia. Las
integraciones via APl aportan una capa inteligente a la infor-
macion de cada cliente.

AY Coinscrap
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Alta conversion en productos
financieros estratégicos

Detectar intencion de compra a través de las busquedas del
usuario te permite activar recomendaciones relevantes en el
momento justo. Marketing contextual sin friccion, cuando el
cliente ya estd pensando en el producto.

Capacidad para transformar
datos en valor accionable

Gracias a las herramientas de IA conversacional, los bancos
convierten transacciones en conocimiento: categorizan,
contextualizan y devuelven resiimenes personalizados. Los
usuarios comprenden sus finanzas y ellos capitalizan sus datos.

o el
o'r"’}

e
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Smart Assistant
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Te traemos una forma
radicalmente nueva

de interactuar con
tus usuarios.

Podrds escucharlos, entenderlos y actuar en
consecuencia. Este nuevo paradigma digital
pone la innovacién al servicio del negocio,
permitiendo que tus datos den lo mejor de
si con la mayor eficiencia del mercado.

En Coinscrap Finance, sabiomos que el
mercado no necesitaba otro chatbot
genérico. Por eso, decidimos explorar un
camino distinto: combinar nuestra
inteligencia transaccional con lo mejor de la
IA conversacional. Asi nace Smart Assistant.

El 62% de los consumidores globales®usan
una app de banca digital para revisar sus
transacciones diarias, por eso es tan
necesario incorporar un medio que permita
capturar insights accionables.

COHTSCTODW’WQHCG com

& Smart Assistant

£Cudles han suio mis gastos en vivienda e
&n s ditimas meses?

e iClaro! Aqui tienes un desglose de fus
gastos en viviends durante s ultimos
meses:

Tus gastos en vivienda son bastante
eslabies, con & aiquiler como ef mayor
componente fijo cada mes. Los gastos de
anengia y telefonisfinternet también SOn
recurrentes

1,859.91€

464.98¢

Ultimas transacciones
© Catogoria: Gastos da viviends
13 Peviedio, Uhm.l.m"“

3 Informe 2024 del Observatorio Payments elaborado por Ditrendia.

©
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& Smart Assistant
Ultimas transacciones

Ty Catagonia Gasios g yivienia
£5 Periodo: Utimas 4 meses

fberdrola

Alguiler Julio -35000 €
A o de aquiler

Movistar

W

o7 transacciones mas

Gastos en Vivienda por Mes

colnscr Upfmomce com
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Ya no tendrds que
adivinar qué es lo
mas importante
para tus clientes

iEllos mismos te lo dicen con sus blUsquedas!
Esta solucidn transforma la  experiencia
bancaria: contextualiza, interpreta y responde
en lenguaje natural, con la precision del motor
de enriquecimiento lider en el entorno finan-
ciero de habla hispana.

Y lo mds importante, es completamente com-
patible con las principales infraestructuras
tecnolégicas del mercado: Azure, Google
Cloud o AWS. Esto garantiza una integracion
sencillo, segura y escalable, sin necesidad de
modificar tu arquitectura actual.

élisto para disefiar ofertas personalizadas,
fortalecer la relacion a largo plazo y crear
experiencias unicas dentro de tus plataformas
digitales?

Smart Assistant

Tecnologia que convierte
cada interaccion en
una oportunidad.
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