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Resumen

En la actualidad, la transformacion digital esta revolucionando el
panorama de diversas industrias, por esta razon, las empresas que
consiguen adaptarse a este nuevo entorno son las que capturan la
atencion del mercado. En este contexto, encontramos las startup que
hacen referencia a empresas emergentes caracterizadas por su
innovacién y crecimiento constante. Ahora bien, Nubank es una de las
startup que ha logrado integrarse con éxito en las Fintech debido a su
capacidad para ofrecer productos y servicios financieros enfocados en
la experiencia del usuario, lo que ha permitido que diversos segmentos
de la poblacién accedan a soluciones bancarias mas simples y directas
gue desafian las barreras tradicionales del sistema financiero. En este
estudio analizaremos las estrategias de ventas que ha implementado
Nubank en el sector bancario, a través de un enfoque cualitativo
orientado al comportamiento del cliente y sus practicas innovadoras que
han contribuido a su desarrollo en el mercado digital.
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Introduccion

En el transcurso de los afios, las Fintech se ha convertido en un
sector cada vez mas competitivo, impulsado por la innovacion que ha
afiadido valor a la economia al ofrecer una amplia variedad de opciones
financieras para usuarios de todas las edades, en especial a la
generacion z y millenials. Entre las muchas empresas que hacen parte
de este ambito, Nubank se destaca como una de las mas exitosas, debido
a que, ha logrado “acabar con la burocracia, las tarifas abusivas y el mal
servicio que ofrecen los bancos tradicionales” (Nu Internacional, 2024)

En este sentido, Nubank ha construido un ecosistema
financiero que se enfoca en la transparencia y la sencillez, estableciendo
una conexion directa y positiva con los usuarios.

Ademas, su enfoque va mas alla de la simple digitalizacion de
servicios; se trata de redefinir lo que significa ser un banco moderno en
el siglo XXI, con una propuesta que responde a las necesidades actuales
de sus clientes.

Por su parte, Lahrech (2024) enfatiza lo siguiente, "Cuando
pensamos en el otorgamiento de crédito, nuestro objetivo es combinar
lo mejor de la tecnologia y la banca. La combinacion de estos
componentes (tecnologia, gobernanza, enfoque muy disciplinado y
enfoque en el cliente) es poco comun, pero muy poderosa y nos brinda
una ventaja competitiva Gnica". Esta estrategia le facilita a Nubank
optimizar sus procesos internos y ofrecer soluciones crediticias mas
efectivas mejorando la experiencia de los usuarios, lo que impulsa y
fortalece su crecimiento y posicion en el sector financiero.

Por otro lado, surge la pregunta de investigacion que orienta
este estudio: ¢qué estrategias le permitieron a Nubank diferenciarse de
las demaés Fintech y posicionarse como la empresa lider en este sector?
A través de esta pregunta, se busca examinar el modelo de negocio de
Nubank, su escalabilidad y el papel de la innovacion tecnoldgica en la
creacion de un sistema financiero mas inclusivo.

Finalmente, la relevancia de esta investigacion radica en la
comprension de los factores distintivos que ha llevado a Nubank a ser
un referente de la transformacién digital bancaria, desde esta
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perspectiva, se permite apreciar la evolucién del entorno financiero de
la misma y sus implicaciones en la sociedad actual.

Metodologia

Para este estudio, se emplearda una metodologia cualitativa
descriptiva que, en palabras de Hernandez (2003) se orienta a
“especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de
cualquier fendmeno que se analice". Este enfoque es particularmente
adecuado para analizar las estrategias de ventas de Nubank, debido a
gue, permite explorar en detalle los procesos y resultados de estas
acciones.

Ahora bien, la técnica principal de recoleccidn de datos seré la
revision de literatura, entendida por Fink (2014) citado en Abreu et al.
(2017) como "un método sistematico, explicito y reproducible para
identificar, evaluar y sintetizar el cuerpo existente de trabajos
terminados y publicados” por expertos y académicos del area. De esta
manera, al revisar los documentos existentes, se puede identificar
patrones, enfoques y hallazgos en estudios previos que sean relevantes
para la investigacién actual, en este caso, se utilizaran fuentes como
articulos académicos, informes, y estudios de casos relacionados con
Nubank y el sector Fintech en general, lo que facilitara el cumplimiento
de los objetivos de la investigacion.

Resultados

A través de varios blogs recopilados de la empresa Nubank y
demas documentos, se analizaron las estrategias de ventas que han
impulsado el crecimiento de la empresa en el mercado financiero
digital. Estos hallazgos nos permiten entender la forma en que la misma
ha logrado conectar con sus clientes y consolidarse como un lider en el
sector Fintech. Ahora bien, Nubank emplea una estrategia de inbound
marketing que le permite ofrecer una experiencia personalizada,
ajustandose de manera precisa a las necesidades y desafios especificos
de cada cliente.

En este sentido, para captar el interés de las personas y
responder eficazmente a sus inquietudes, Nubank ha implementado un
sistema de atencién humana a cargo de un equipo llamado Xpeers,
conformado por profesionales capacitados para brindar un servicio agil
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gue responde de manera inmediata a cada cliente, ofreciendo una
experiencia diferenciada en el sector financiero.

Ademés, “FEl crecimiento de la marca se ha logrado de manera
orgénica, gracias a las experiencias positivas que los clientes comparten
con amigos o familiares, lo cual se mide por medio de NPS, una
herramienta clave que evalua el grado de satisfaccion de los clientes
con respecto a un producto o servicio.” (Equipo Nu, 2023)

Por su parte, Nubank es consiente que el mercado esta
evolucionando con la IA, por esta razon, decide aprovechar las
oportunidades que este campo le ofrece al incorporar tecnologia
avanzada para mejorar la experiencia del cliente en situaciones que
requieren atencion telefonica, introduciendo un sistema llamado
Precog, el cual identifica las necesidades de los mismos y conecta
automaticamente las llamadas con el agente especializado mas
adecuado, eliminando asi los menus telefonicos y las largas
grabaciones, lo que resulta en una atencién mas rapida y eficiente.

Finalmente, podemos observar codmo Nubank con su estrategia
ha reforzado su posicion en el sector Fintech mediante una alternativa
moderna e innovadora que ha influido profundamente en el
comportamiento de sus clientes, promoviendo un entorno donde la
accesibilidad, la confianza y la conveniencia digital son los pilares de
una experiencia bancaria renovada.

Conclusiones

La elaboracion de este proyecto permitié comprender que una
estrategia de venta efectiva depende de la capacidad de adaptarse a la
demanda del mercado y la habilidad para construir relaciones de valor
con los clientes. En este sentido, la startup Nubank al tener
conocimiento de las problematicas que existian en el sector financiero
implementd acciones enfocadas en los consumidores, otorgando una
ventaja competitiva que contribuyé a su sostenibilidad a largo plazo.

Por su parte, Nubank a medida que evoluciona refleja su
compromiso en fomentar un didlogo abierto y transparente con sus
consumidores, lo que mejora la percepcion positiva de la marca y
establece una conexidon emocional con los mismos. Cabe resaltar que,
la lealtad del cliente se mantiene a través de interacciones
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personalizadas que demuestran que la empresa valora sus opiniones y
se esfuerza por satisfacer sus expectativas.

Ahora bien, el contexto actual del mercado exige que las
empresas sean proactivas y estén dispuestas a innovar constantemente,
mediante la adopcion de nuevas tecnologias, métodos de venta y nuevas
formas de comunicacion efectivas. Ademés, esta capacidad de
adaptacion les permite mantenerse relevantes en el mercado
construyendo relaciones mas sélidas y duraderas con las personas.
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