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Inteligencia Artificial 
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Inteligencia artificial 

Simulación de 
procesos de 
inteligencia 
humana mediante 
ordenadores y 
algoritmos que 
emulan las 
funciones 
cognitivas de las 
personas
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La inteligencia artificial ahora y su impacto en la experiencia 
de cliente

Machine learning

Redes neuronales

Deep learning

Procesamiento de lenguaje 
natural

Sistemas de decisión

Robótica
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Inteligencia Artificial en ING 



6

La experiencia del cliente y los datos en la estrategia de ING

Aprender cada día de los clientes 
para ayudarles a ir un paso por 
delante, tanto en su vida como 
en sus negocios

Remarkably 
easy

Surprisingly 
personal

Refreshingly 
smart

Experiencia de cliente
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La Inteligencia artificial nos ayuda a cumplir nuestro propósito, 
partiendo de los datos para crear experiencias y mejorar las decisiones

Experiencia cliente Asistentes virtuales

Análisis Crédito

Seguridad y Prevención Fraude

OperacionesPredicción comportamientos

Pricing 

Propensión a compra

Mejores decisiones como banco al servicio de los clientes 
y de los empleados

Personalización

Experiencia de cliente 
diferenciadora

Tomar las mejores 
decisiones para nuestros 
clientes, empleados y 
resto de stakeholders

Datos
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3 casos de uso de IA para mejorar la 
experiencia del cliente
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Análisis automatizado 

de la voz del cliente
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Análisis automatizado de texto de los comentarios de 
la voz del cliente

La Voz del cliente

Procesamiento de lenguaje natural a través 
de análisis automatizado de texto

> Comentarios escritos de clientes

Permite leer y analizar de forma 
automática cada comentario 

escrito por los clientes en redes 
sociales, encuestas, sugerencias 

de la web y app … 
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¿Cómo funciona?

Mediante algoritmos de procesamiento de  lenguaje natural y “text mining” se analizan grandes 
cantidades de texto para comprender su significado, categorizar los mensajes y determinar el 
sentimiento

Categorización

Sentimiento
Categorías / subcategorías

Modelos

Búsquedas

confinamiento, covid, cobid, COVID-19, COVID19, COVID, CORONAVIRUS, 
pandemia, erte, "estado alarma"~2; covi*, ertes…

Alertas

Positivo    Neutro Negativo



Eficiencia Seguimiento inmediato y automatizado de la Voz del cliente

Personalizar aún más el cierre de círculo
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Beneficios

¿Sobre qué 
hablaron los 

clientes ayer?

¿Qué 
priorizamos 
este sprint?

Ranking 
Comentarios

Sentimientos y
Satisfacción

Las búsquedas y alertas 
permiten identificar clientes 
que requieren acciones 
personalizadas  

Difundir la Voz del cliente a todo el banco

Cada día, mediante un email automatizado, llegan a cada 
persona del banco los comentarios de clientes que le interesan

Satisfacción general y NPS a todos

Cada equipo sus propios comentarios: 
hipotecas, préstamos, digital, oficinas…
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Modelo NPS para 

detractor y promotor



¿Qué hace que los clientes se conviertan en detractores o 
promotores?

o El análisis de comentarios de las encuestas diarias de  NPS nos 

dice de qué hablan los promotores o los detractores 

o Para saber qué convierte a un cliente en Detractor o 

Promotor necesitamos Datos

o La Inteligencia Artificial, mediante el uso de Machine 
Learning, permite crear modelos que aprenden con los datos 

existentes sin necesidad de ser programados

o En este caso, el modelo nos da las variables que hacen más 

probable que un cliente se convierta en Promotor o 

Detractor
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1

Encuestas 
diarias de NPS

Preparación 
Datos
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Customer Service

Web Phone Office Chat PFM

 Applications Incentives Complaints

Bank Operat ive

TX Operative Card Operative Lending Operative Investment Op. MGM

1. Transfers:

Service Usage
# Executed Tr., € Executed Tr. (avg, min, 

max)

Express Service Usage
# Exp. Tr., # Exp. Tr. / # Tr., € Exp. Tr. (avg, 

min, max), # Free Exp. Tr., # Free Exp. Tr. / # 

Exp. Tr.

International Service Usage
# Int . Tr., # Int . Tr./# Tr., € Int . Tr. (avg, min, 

max), # Free Int . Tr., # Free Int . Tr. / # Int . Tr.

Service Errors
# Tr. Errors / # Tr., Time since last  error

2. Bill Payments:

Direct Debiting Process
Customer/ING Resp. Flag, Time since direct  

debit ing

Service Usage
# Bills, # Diff. Issuers, Time since last  Bill

Errors/Refusals
# Refusals, # Refusals / # Bills, Time since last  

refusal

3. Overdraft Service: 

Service Applications
Request /Approved/Reject ed Service Flag, 

Time for and since 

request /Approved/Rejected service, 

Request /Approved/Reject ed Limit  increase 

Flag, Time for and since 

request /Approved/Rejected Limit  increase 

Service Availability
Best /Current  situat ion

Service Usage/Fees
# Uses, # Free Uses, # Free Uses / # Uses, € 

Fees

Service Errors
# Errors / # Uses, Time since last  error

4. Complaints: 

Service Complaints
# Complaints, # Solved Comp. / # 

1. Delivery:

Delivery
Application Flag, Time for and since delivery

Robbery/Loss Cases
# Requested cards due to rob/loss,  # Solved 
request cards due to rob/loss,  # Solved request 
cards due to rob/loss / # Requested cards due to 

rob/loss, Time for and since solution

Service Errors
# Errors, Time since last error

2. Limit Increase:

Applications
Requested/Approved/Rejected Flag, % Increase, 
Time for and since solution

Errors
# Errors, Time since last error

3. Card Use:

Activation
Activation Flag,  Time for and since activation

Service Usage
# Payments, € (avg, sum, max, min) Paym., Time 
since last payment

Service Errors
# Paym. Errors, # Paym. Errors / # Intented uses, 

Location of error, Time since error

Service Alerts
# Fraud alerts, Time since last fraud alert, # Card 

locks, Time since last card lock

Card Emergency

4. Deferments:

Service Usage
Revolving/deferred purchase Flag, €, %, Time 
since last deferment

Service Errors
# Errors, Time since last error

5. Mobile Payments:

Service Usage
Mobile Payment Flag,  # Mobile paym.,  # Mobile 
paym. / # Paym.

Service Errors
# Errors, Time since last error

6. ATM:

Service Usage
# ATM, € (avg, sum, max, min) ATM, Time since 
last ATM

Service Fees
# Fee, € Fees (sum, avg, max, min),  Time since 
last fee

Service Errors
# ATM Errors / # ATM

7. Complaints:
Idem

1. Use:

Default
Defaulting Flag, Def. Days, Def. Amount

Pre-payment
Pre_payment Flag, # Pre-payments, € Prepaid 
(sum, avg, min, max), Time since last 
prepayment

% prepaid (€ and #)

Service Fees
# Fee payments, € Fees (sum, avg, max, min), 
Time since last fee

Service Errors
# Errors, Time since last error

2. Complaints:

Complaints
# Complaints, # Solved Comp. / # Complaints, # 

Favourable / # Solved Comp., Time for resolution 
(avg, min, max), Time since last resolution, Time 
since last favourable resolution, Time since last 

unfavourable resolution

1. Service (split by product):

Operative
#, €, % Income Oper., #, €, % Outcome Oper., 
Time since last Income, Time since last Outcome, 
Periodic order Flag, In-Transfer Flag, Time for 

and since In-Transfer, Out-Transfer Flag, Time 
for and since Out-Transfer, # Executions / # 
Orders Return Benefit/Lost Flag, %€ Benefit/Lost 
Flag

Service Fees
# Fee payments, € Fees (sum, avg, max, min), 

Time since last fee

Service Errors
# Errors, Time since last error

2. Complaints:

Complaints
# Complaints, # Solved Comp. / # Complaints, # 

Favourable / # Solved Comp., Time for resolution 
(avg, min, max), Time since last resolution, Time 
since last favourable resolution, Time since last 

unfavourable resolution

1. Service :

Padrinos
Padrino Flag, # Ahijados, Time since last 
sponsorship

Ahijados
Ahijado Flag, Time since ahijado_date

Incentives
#, € Incentives, Time since last incentive

2. Complaints:

Complaints
# Complaints, # Solved Comp. / # Complaints, # 
Favourable / # Solved Comp., Time for resolution 
(avg, min, max), Time since last resolution, Time 
since last favourable resolution, Time since last 

unfavourable resolution

1. Scoring Scoring flag
Time (days) since scoring

2. Signature
Signature flag, Time for signature, Time since 
signature

3. Rejections
Rejection flag, Time for rejection, Time since 
rejection, Rejection phase

4. Desist Desist flag
Time for desist, Time since desist , Desist. phase

5. Still alive application
Stil l  alive flag

6. Documentation
# Requested documents, Time since last request

7. Info about Request
Amount, Purpose, Type of product

8. Process Errors
# Errors in application process

9. Complaints
Idem

1. Service Usage:

Service Usage
# Visits, # Days, Time since last visit, Visit 
duration (sum, avg, min, max)

Contact Resolution
# FCR Visits,  # FCR Visits/# Visits,  Time since last 
FCR,  Time since last NFCR 

Service Errors
# Errors, Time since last error

2. Complaints:

Complaints
# Complaints, # Solved Comp. / # Complaints, # 
Favourable / # Solved Comp., Time for resolution 
(avg, min, max), Time since last resolution, Time 

since last favourable resolution, Time since last 
unfavourable resolution

3. Service Satisfaction:
Control Variable

1. Service Usage:

Service Usage
# Visits, # Days, Time since last visit, Visit 
duration (sum, avg, min, max)

Contact Resolution
# FCR Visits,  # FCR Visits/# Visits,  Time since last 
FCR,  Time since last NFCR 

Waiting Time
Waiting time (avg, max, min),  Time since 
Max_waiting_time,  Time since 

Min_waiting_time

Service Errors
# Errors, Time since last error

2. Complaints:

Complaints
# Complaints, # Solved Comp. / # Complaints, # 

Favourable / # Solved Comp., Time for resolution 
(avg, min, max), Time since last resolution, Time 
since last favourable resolution, Time since last 
unfavourable resolution

3. Service Satisfaction:
Control Variable

1. Service Usage:

Service Usage
# Visits, # Days, Time since last visit, Visit 
duration (sum, avg, min, max)

Contact Resolution
# FCR Visits,  # FCR Visits/# Visits,  Time since last 
FCR,  Time since last NFCR 

Waiting Time
Waiting time (avg, max, min),  Time since 
Max_waiting_time,  Time since 

Min_waiting_time

Service Errors
# Errors, Time since last error

2. Complaints:

Complaints
# Complaints, # Solved Comp. / # Complaints, # 

Favourable / # Solved Comp., Time for resolution 
(avg, min, max), Time since last resolution, Time 
since last favourable resolution, Time since last 
unfavourable resolution

3. Service Satisfaction:
Control Variable

1. Service Usage:

Service Usage
# Visits, # Days, Time since last visit, Visit 
duration (sum, avg, min, max)

Contact Resolution
# FCR Visits,  # FCR Visits/# Visits,  Time since last 
FCR,  Time since last NFCR 

Waiting Time
Waiting time (avg, max, min),  Time since 
Max_waiting_time,  Time since 

Min_waiting_time

Service Errors
# Errors, Time since last error

2. Complaints:

Complaints
# Complaints, # Solved Comp. / # Complaints, # 

Favourable / # Solved Comp., Time for resolution 
(avg, min, max), Time since last resolution, Time 
since last favourable resolution, Time since last 
unfavourable resolution

3. Service Satisfaction:
Control Variable

1. Service Usage:

Hucha Flag, Presupuesto Flag, Dashboard Check, 
New move categorization

2. Complaints:

Complaints
# Complaints, # Solved Comp. / # Complaints, # 
Favourable / # Solved Comp., Time for resolution 
(avg, min, max), Time since last resolution, Time 
since last favourable resolution, Time since last 

unfavourable resolution

3. Service Satisfaction:
Control Variable

Customer Service
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3. Service Satisfaction:
Control Variable

3

Últimos (12) meses 
desde encuesta NPS 

NPS

Experiencia 1     …..

NPS - 12M

Experiencia n

Periodo de análisis 
comportamiento 

de cliente

4

900 variables

Definición del 
modelo

Test
Random forest

5 Resultado

Variables que explican NPS de 
Promotores y Detractores

Ranking de variables en función 
de su impacto en NPS

¿Cómo funciona?



Prioridad en el backlog de mejoras   
de experiencia de cliente
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Aplicación del modelo para mejorar el NPS

Establecer perfiles de promotores y 
detractores

Modificación de los Customer 
Journeys con variables del modelo

Anticipar eventos automatizados 
para gestionar las variables del NPS
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Personalizar cada 

interacción



Cómo ser relevante en cada interacción con el cliente

Sistema de recomendación automatizado 
basado en:

1) Comportamiento reciente de los clientes 

2) Modelos de propensión (Machine Learning)

Predicen  la probabilidad de que un cliente compre un 
determinado producto o servicio mediante algoritmos 
basados en el comportamiento pasado

3) Segmentación
Reglas de negocio en función de la tipología de cliente
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¿Cómo funciona?

Cliente

Modelo 
Propensión

Segmentación

En cada interacción, el sistema de recomendación elige la comunicación más personalizada, 
dando siempre prioridad a las acciones recientes del cliente

¿Hay alguna acción del cliente en los últimos 
días sobre la establecer un diálogo?

P
rio

rid
a

d

¿Cuál es el producto que más probablemente 
podría interesar a este cliente?

Reglas de negocio y cobertura de mensajes 

Monitorización continua y automatizada para evaluar el interés de los clientes en 
cada comunicación y optimizar los modelo de propensión y las reglas de decisión

19



Eficiencia y optimización de 
recursos
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Beneficios

Personalización

Mejora en las respuestas y X-Buy Eventos automatizados para 
anticipar y gestionar la satisfacción 



Conclusiones

• En ING, la Inteligencia Artificial nos permite cumplir nuestro propósito: ayudar a nuestros clientes a ir 
un paso por delante, tanto en su vida como en sus negocios, creando experiencias diferenciadoras y 
ayudándonos a tomar mejores decisiones

• El análisis automatizado de comentarios de redes sociales, encuestas y otro tipo de feedback escrito, 
hace posible que la Voz del cliente se pueda transmitir de forma inmediata a todo el banco de una 
manera sencilla y accionable

• Las encuestas de NPS nos dan información de qué dicen los clientes en función de su nota; para saber 
qué convierte a un cliente en promotor o detractor, necesitamos un modelo de datos de machine 
learning

• Conocer las preferencias y el comportamiento del cliente, junto a un modelo de propensión a compra, 
son las bases de los sistemas de decisión automatizados que aumentan las ventas y la satisfacción a 
través de una mayor personalización
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