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El sector financiero en el 
mundo de la digitalización

El uso de servicios de banca en línea y las transacciones 
digitales ha mostrado un crecimiento sostenido en los 
últimos años, registrándose un aumento significativo del 
21.6% en el número de usuarios de banca digital, 
reflejando la rápida adopción de canales digitales para 
realizar operaciones financieras.

Para 2025, más del 60% de las tareas bancarias podrían 
ser automatizadas gracias a tecnologías emergentes 
como IA y RPA.

Expansión

El 70% de los bancos en todo el mundo están migrando a 
arquitecturas en la nube, permitiendo mayor flexibilidad, 
escalabilidad y seguridad en sus operaciones .

En el 2024, se espera que el 80% de las interacciones 
entre clientes y bancos se realicen a través de canales 
digitales, como aplicaciones móviles y plataformas en 
línea .

McKinsey & Company

Deloitte

Accenture

Deloitte

Los bancos están utilizando IA para ofrecer experiencias 
personalizadas a sus clientes. El 60% de los 
consumidores prefieren interactuar con bancos que 
utilicen IA para mejorar la experiencia del usuario .

La adopción de la inteligencia artificial generativa (IA) 
en los bancos puede aumentar la productividad entre un 
20% y 30%, lo que podría traducirse en un crecimiento de 
ingresos del 6% en 2024 .

Accenture
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Retos de CX para la banca y 
aseguradoras

Falta de seguimiento a oportunidades de venta

Atención a cliente únicamente en canales tradicionales

Teléfono
Chat - no funciona bien
Whatsapp no habilitado

Procesos de adquisición largos e ineficientes:

Falta de digitalización / automatización

Tecnología de marketing obsoleta que impide la 
generación de nuevos clientes

Falta de información unificada para toma de decisiones

No existe la personalización en ofertas para clientes
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Estudios de CX de la banca y 
aseguradoras en México

Selección de Instituciones Financieras: Evaluamos 18 
instituciones financieras y aseguradoras, seleccionadas por su 
relevancia en el mercado y su posición en rankings públicos.

Criterios de Evaluación: Se analizaron parámetros clave como 
UX (Experiencia del Usuario), estrategia de prospección digital, 
uso de WhatsApp, seguimiento a prospectos, y la posibilidad 
de completar el proceso de compra en línea.

Herramientas y Técnicas: Utilizamos análisis cualitativos y 
cuantitativos para medir la efectividad de cada aseguradora en 
términos de CX y madurez digital.

Objetivo del Estudio: Evaluar la madurez digital y la 
experiencia del cliente en las principales aseguradoras 
de México.
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Los CDPs y cómo han crecido 
su participación

El mercado global de CDPs 
creció de $5.1 mil millones 
en 2023 a $7.4 mil millones 
en 2024. Se proyecta que 
alcanzará $28.2 mil millones 
para 2028, con una tasa de 
crecimiento anual 
compuesta (CAGR) del 
39.9% durante 2024-2028.

A principios de 2024, se 
identificaron 180 proveedores en el 
espacio de CDP, destacando la 
creciente competencia y 
participación de nuevas empresas 
en este mercado .

Más de la mitad de los marketers 
informan que el retorno de inversión 
de un CDP se alcanza en menos de 
6 meses, y 4 de cada 5 ven un ROI 
positivo dentro del primer año de 
implementación .

Las empresas que utilizan 
personalización mediante CDPs 
reportan una reducción de hasta el 
50% en el costo de adquisición de 
clientes (CAC) y un incremento en 
la eficiencia del gasto de 
marketing de hasta el 30% .

Aproximadamente el 56% de las 
organizaciones con más de 20,000 
empleados informan un impacto 
financiero positivo al utilizar un CDP, 
lo que demuestra la creciente 
importancia de estas plataformas 
en grandes corporaciones .

Fortune Business Insights

CDP Resource LLCBuddy/CDP Resource

LLCBuddyCDP Resource



 Compañías

976
Aplicaciones o 

sistemas

Las empresas 
usan en promedio

De los clientes 
sienten que las 
empresas los 
tratan como a 

un número

56%

 Clientes Real-Time

¿Cómo encuentras a 
tus clientes
en el mundo real?

Expectativas 
en tiempo 

real

Data en 
Silos



Digital-First 24/7 ServiceAI

Ofertas Personalizadas

Mass Emails

OmnichannelInternet Ads

Salesforce State of the Connected Customer 2022

Broadcast

Then

eCommerce

Now

Brick + Mortar

Internet Ads

eCommerce

Omnichannel

24/7 Service

Digital-First

AI

73%
of customers expect companies to understand their unique needs 

and expectations

80%
De los clientes 
equiparan la 

experiencia de 
marca con la 

calidad de sus 
productos

Las expectativas 
han crecido



Servicio

Análisis

Ventas

Atención al 
Cliente

Marketing 

CRM

Data Lake

Agente 

¿Cliente?



¿Tienes un Customer 360 o sólo silos?

 Wealth Mgmt CRM

 Servicing

 Financial 
Transactions

 Retail Banking CRM

 Marketing 
Engagement

 Website and
 Mobile App

There are limits to building integrations



HORA DE UNA 
HISTORIA



Aceleración en Latinoamérica
Impresionante crecimiento en los últimos 2 años

Población no digitalizada en 
Brasil durante el primer año 

de pandemia 

-73%
Población integrada en 

ámbitos digitales en 
LATAM

+40M

Source: Mastercard Research - Financial Inclusion During Covid in Brazil - 2020



En 4 meses, los clientes de LATAM cambiaron su 
comportamiento acerca de la digitalización

Source: Mastercard Research - Financial Inclusion During Covid in Brazil - 2020

Cash-user only
45%

Prefers to use cash
28%

Prefers to use cash
16%

Willing to replace 
cash

10%

34%
Cash-user only

25%
Willing to replace 

cash

2019 April 2020



  

Inter, arte de lo posible…
basada en una historia real

2015
Crédito Inter

2019
Lanzamiento e-commerce

2022
Inter se expande hacia 

US

> 21M customers> 15K customers > 4M customers



Inter journey: De banco local a banca 
mundial 

Banking 
Services

Loans

E-commerce

Mobile 
telecom

Food 
delivery

Y otros…

Investments

GamingInsurance



Crecer rápidamente tiene sus desafíos...

2 Falta de proceso “one size fits all”

3 Aumentan las campañas diarias

4 Estrategias de Marketing fragmentadas

5 Equipos orientados a productos 
no a experiencia

1 Equipos y recursos descentralizados



TravelMoney transferVehicleBondsHome EquityCredit card

…y con rápido crecimiento vienen… Data silos!



¿Cómo conectamos 
toda esa Data? 



How Data Cloud Creates a Customer 360
Act

Automate
(e.g. create 

lead)

Activate (e.g. 
send email)

Integrate to 
3rd party

Data Sources Unify

Customer Graph

Harmonize

Data Models 

Analyze & Predict

Predictions 
and Scores

Calculated 
Insights

Retail Bank FSC

Commercial 
Bank FSC

Wealth Mgmt 
FSC

Website and 
Mobile App

Core Banking

Marketing 
Cloud

Servicing

AWS/Google

CRM 
Enrichment and 

Analytics

MDM

Segments



RETO 1
Unificar los perfiles de los clientes: 

reducir los silos y habilitar una cultura 
centrada en los datos



SofiaAlmaSt
rawleyLloyd

Conozcamos a John - un cliente real





 Connect

 Real-Time 
Data Streams

 Historical Data

 Web  •  Mobile  •  APIs
CRM  •  Devices

 Near infinite scale

 Any Data

¿Cómo funciona Data Cloud?



160
CONNECTORS
OUT OF THE

BOX

160
CONNECTORS
OUT OF THE

BOX



¿Cómo funciona Data Cloud?

 Harmonize

 Real-Time 
Customer Graph





Data Mapping
Data Cloud

Map disparate data source structures to a common model

 Contact

 Subscriber

 Guest

 Customer Invoices

 Individual

FirstName
LastName
MailingStreet
Phone

Email
Suburb

firstName
lastName
email
mobilePhone

First_Name
Surname
Address_1
Adddress_2

firstName 
lastName

middleName

preferredName

militaryServiceId

birthDateDay

birthDateMonth

birthDateYear

birthDate

contactPointEmailId

mailingAddressId

mobilePhoneId

leadSource

…

Disparate Schemas Canonical 
(Normalized)
Data Model 

Data Map 

Data Lake Object Data Model Objects 

Data Cloud

#


Identity Resolution
Data Cloud

Unified Profile

 Individual

Name: 
Alysha Mohd

Email: 
amohd@acme.com

Address:
9 Acacia Drive

Telephone:
+44 800-1234-5555
+61 1233-456-777

 Sales & Service History

 Marketing History

 Order History

 Invoice History

 Contact

 Subscriber

 Guest Shopper

 Customer Invoices Matching Rule Criteria

Identity Sources Identity 
Resolution

Create a unified customer profile

Alysha Mohd
amohd@acme.com
+44 800-1234-5555

Alysha
amohd@acme.com

Alysha Mohd
amohd@acme.com
+61 1233-456-777

Alysha M
9 Acacia Drive
amohd@acme.com

Matching 
Rules

Reconciliation 
Rules

Data Cloud

#
mailto:mmule@acme.com
mailto:mmule@acme.com
mailto:mmule@acme.com
mailto:mmule@acme.com
mailto:mmule@acme.com


RETO 2
Aprovechar la información integrada para 

encontrar al cliente de acuerdo a su línea de 
producto en el momento adecuado.

Habilitar un customer-centric approach





SofiaAlmaSt
rawleyLloyd

Finding the right customer 
for each business unit



¿Cómo funciona Data Cloud?

 Engage

 Real-Time 
Customer 36O



RETO 3
Activar esa data con hiper segmentación 

y campañas de marketing dirigidas





¿Cómo funciona Data Cloud?

 Experience

 Real-Time 
Customer Magic



 Experience



Trail 
Running:Hiking:
Training:
Jogging:

Climbing:

Category Affinity

Channel Affinity
Trail Running

Segments



¿Cómo funciona Data Cloud?

 Connect  Engage Harmonize

 Real-Time 
Customer 36O

 Real-Time 
Customer Graph

 Experience
 Real-Time 

Data Streams

 Historical 
Data

 Real-Time 
Customer Magic

 Web  •  Mobile  •  APIs
CRM  •  Devices
 Near infinite scale

 Any Data



Estrategia de interacción con clientes

Enriquecimento 
de datos

Agrupación1

2
Definición de nivel de 
interacción

3Mejor conversación

1

23

▪ Clientes agrupados a partir de 
variables socio demográficas y 
necesidades de productos

4

4 Distribución en 
canales

▪ Coordinación de 
la conversación 
en canales 
teniendo en 
cuenta sus 
preferencias

▪ Identificación del nivel de interacción 
teniendo en cuenta la interacción, 
tenencia de productos y el uso 
del crédito 

5

5 Retroalimentación

 

Datos de cliente fragmentados 
entre productos y canales

▪ Elija la mejor conversación con el 
cliente considerando el momento y los 
modelos estadísticos de propensión.

▪ Recopilación de nueva 
interacción y 
resultado de la 
conversa como input 
para las próximas 
acciones



Data Systems

CRM 

Cloud Storage

        Amazon S3

        Google Cloud

        Microsoft Azure

Data Lakes & Warehouses

        Snowflake

        Google BigQuery

Mobile & Web

APIs & SDKs

Legacy Systems

Connect at Hyperscale

¿Cómo funciona Data Cloud?

Out-of-the-Box 
Connectors

MuleSoft Anypoint 
Platform

Data Bundles

Streaming & Batch 
Data Ingestion 

Streaming & Batch 
Data Transforms

Harmonize

Data Spaces

Data Models

Data Graphs

Data Mapping

Identity Resolution

Segmentation

Calculated Insights

Analytics

Activate

Automations

Open Access
Bring Your Own Lake
First-Party Advertising
AppExchange
MuleSoft

Segment Generation

Segment Generation

Einstein Studio
Google Vertex AI
Amazon SageMaker

Einstein Copilot Studio 
Google Vertex AI
Amazon SageMaker

Grounded AI

Bring Your Own 
Lake



Y…¿Data Cloud 
funciona?



20x
Retorno de 
Inversión

Success Case

6+
Fuentes de Data 
consolidadas

33M+
Registros

35x
Conversión



55% 64% 65% 58% 45% 

Managing 
& 

Integrating 
Data

Data Trust 
& 

Governance

AI, 
Analytics 

& 
Intelligence

Operational 
Efficiency

Activating 
Customer 

Data

Cinco categorías de prioridades, asignadas según 
su grado de importancia y urgencia organizacional

PRIORIDADES

Manage data architecture and lifecycle 
across the company's tech stack

24%

Monitor and maintain systems and data 
to ensure accuracy & performance

29%

Connect data sources from anywhere 
(batch, streaming real-time, federated 
queries)

23%

Prepare and transform data with data 
pipelines, validations & quality checks

23%

Harmonize and unify structured to 
unstructured data from different sources 
using cohesive data models (data 
mapping, data catalog)

24%

Incorporate open ecosystems by 
leveraging 1st and 3rd party apps 
(Adtech, Martech), apps and data from 
data marketplace providers

22%

Control risks associated with security, 
privacy, compliance, and ethics

33%

Provide more control over data 
management with the ability to manage 
access controls and permissions across 
teams

26%

Assess and manage data governance and 
compliance requirements and regulations 
in a transparent and reportable manner

28%

Provide customers with more control over 
their data and ability to manage consent

26%

Analyze and predict based on unified data 
for insights, business intelligence, and 
AI/ML capabilities

26%

Segment customers and assign predictive 
scores to various segments to determine 
next-best action, recommendations, or 
forecasting demand

26%

Give teams an easy way to visualize, 
predict, and activate on unified data

26%

Use and operationalize externally created 
or open-source AI models via BYOM

22%

Activate unified data by automating 
workflows and improving business 
processes

27%

Enable your business to measure and 
track KPIs and impact of initiatives and 
campaigns more accurately and timely

28%

Leverage unified data to create highly 
relevant experiences across the customer 
journey and channels

30%

Unify customer data using a customer 
graph across disparate systems (match 
profiles, reconcile, identity resolution 
rules)

29%

Provide a single source of truth for 
customer data across 1ST, 2ND, 3rd-party 
sources

28%

n = 2000 | Q2: How important is each of the following priorities when it comes to your company’s strategy and 
solution investments around managing and leveraging customer data?

Salesforce Confidential



Use

ANY DATA
Source

Data Cloud es para todos
Easily take action on unified data in all your CRM apps

To trigger 

ANY ACTION
on CRM

Unified Metadata 
Framework

Sales
Sell Smarter

Service
Proactive service 

Marketing
Personalize engagement 

Commerce
Increase conversion rates

Route leads 
with product 
usage data

Surface 
cross-sell 
opportunities

+

Predict churn 
with device 
telemetry data

Craft onboard 
journeys using 
web activity

Segment using 
insights from 
Data Warehouse

Tailor offers 
based on 
device usage

Issue alerts 
based on 
order data

Target promos 
based on 
behavioral data



Implementación 
de CRM

Nuestra Experiencia en el Sector financiero

Automatización del servicio 
al cliente y medición del 

CSAT y NPS

Atención omnicanal
(Chatbot, Voice Bot, Email Bot, Concierge 

Virtual) *Integración a Chat GPT”

Consultoría en estrategia, 
análisis y gestión de datos

(BI, Data Lakes, CDP)

Validación de documentos 
y/o identidad

(Identificaciones, comprobantes de 
dom,antecedentes laborales, etc.)

Performance Marketing: 
generación y atención de 

leads a través de call center
Unificación de sistemas

(Pantalla única)

Modelos predictivos 
y análisis de datos

(Morosidad, aumentar cobranza, best time 
to call, alerta de comportamiento inusual)



 . . . Conecta conmigo

CEO de Nuvalia
      rodrigo.mendez@nuvaliatech.com
      +52 55 3332 9406

 Rodrigo Méndez..

mailto:rodrigo.mendez@nuvaliatech.com


GRACIAS


