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RESUMO

A internet trouxe avangos significativos para a vida das pessoas, impactando
diretamente o comportamento dos consumidores e exigindo que as empresas
tradicionais mudem seu foco, passando a considerar ndo apenas a lucratividade,
mas também a satisfacdo dos clientes. Nesse contexto de transformacao, surgiram
as fintechs, como o Nubank, que se destacam por compreender as novas
demandas. Salienta-se que o termo fintech se refere as empresas que ofertam
produtos ou servicos financeiros valendo-se da facilidade gerada pela tecnologia, em
especial a internet, revolucionando o mercado financeiro. Assim, essa pesquisa
justifica-se pelo interesse em conhecimentos sobre um assunto cada vez mais
importante: o relacionamento com o cliente. O presente estudo tem como objetivo
analisar as estratégias adotadas pelo Nubank para estabelecer um relacionamento
com os clientes e alcancar os resultados desejados, impactando na fidelizacdo dos
mesmos. Para atingir o objetivo, foram empregadas duas metodologias: uma revisédo
bibliografica, que se baseou na argumentacdo e discussdo do tema por meio de
pesquisas anteriores, e um estudo de caso com clientes do Nubank. A coleta de
dados foi realizada por meio de sete entrevistas em profundidade com clientes do
Nubank, os quais utilizam o aplicativo da instituicAo. As perguntas abertas
possibilitaram que os entrevistados expressassem livremente suas opinides sobre o
assunto. As andlises foram inspiradas em dez heuristicas de Nielsen (2007), que
destacam a importancia de elementos como menor burocracia, atendimento
personalizado as necessidades dos clientes e facilidade de acesso as
funcionalidades disponiveis, a fim de encantar o cliente. A partir das percepcdes
coletadas, fica evidente que essa fintech tem suas praticas pautadas na
simplificacdo e desburocratizacdo dos processos, ofertando o melhor atendimento
possivel, pratica essa que gera clientes satisfeitos que, por consequéncia, passam a
ser cada vez mais fiéis a essa instituicdo. Do ponto de vista académico, este estudo
pode auxiliar estudantes ou profissionais ja atuantes na area de Relac¢des Publicas a
se capacitarem para aproveitar a conjuntura do mercado, enquanto para as fintechs
possibilita entender o cliente e suas necessidades, expectativas e opinides, gerando
diferencial para o mercado competitivo das instituicdes bancarias.

Palavras-chave: Relacionamento com o cliente; fidelizacdo de clientes; fintechs;
instituicbes bancarias; Nubank.



ABSTRACT

The internet brought significant advances to people's lives, directly impacting
consumer behavior and demanding that traditional companies change their focus,
starting to consider not only profitability, but also customer satisfaction. In this context
of transformation, fintechs emerged, such as Nubank, which stand out for
understanding the new demands. It should be noted that the term fintech refers to
companies that offer financial products or services using the ease generated by
technology, especially the internet, revolutionizing the financial market. Thus, this
research is justified by the interest in knowledge about an increasingly important
subject: the relationship with the customer. This study aims to analyze the strategies
adopted by Nubank to establish a relationship with customers and achieve the
desired results, impacting their loyalty. To achieve the objective, two methodologies
were employed: a bibliographical review, which was based on the argument and
discussion of the theme through previous research, and a case study with Nubank
customers. Data collection was carried out through seven in-depth interviews with
Nubank customers, who use the institution's application. Open questions allowed
respondents to freely express their opinions on the subject. The analyzes were
inspired by ten heuristics by Nielsen (2007), which highlight the importance of
elements such as less bureaucracy, personalized service to customer needs and
ease of access to available features, in order to delight the customer. From the
collected perceptions, it is evident that this fintech has its practices based on
simplifying and reducing bureaucracy of processes, offering the best possible
service, a practice that generates satisfied customers who, consequently, become
increasingly loyal to this institution. From an academic point of view, this study can
help students or professionals already working in the field of Public Relations to be
able to take advantage of the market situation, while for fintechs it makes it possible
to understand the customer and their needs, expectations and opinions, generating a
differential for the competitive market of banking institutions.

Keywords: Customer relationship; customer loyalty; fintechs; banking institutions;
Nubank.
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1 INTRODUCAO

E cada vez mais essencial que as pessoas possuam contas bancérias para a
realizacdo de atividades cotidianas, como receber o salério ou ter acesso a linhas de
crédito. Neste contexto, as instituicbes bancarias sdo empresas financeiras
especializadas na intermediacdo entre pessoas que poupam e aquelas que precisam
de empréstimos, além de realizarem a custddia de dinheiro e ofertarem diferentes
servigos financeiros (KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017).

Com o surgimento da internet, a humanidade passou por grandes avangos,
mudando o comportamento dos consumidores e obrigando as empresas tradicionais
a deixarem de se preocupar somente com a lucratividade, e cuidarem da satisfacao
de seus clientes. No entanto, a consideracdo do cliente como centro das estratégias
ainda nao foi concretizada (NUBANK, 2018).

Assim, organizagdes revolucionarias como fintechs e startups compreenderam
as novas demandas do mercado, conquistando maior espaco e fazendo com que,
somente no Brasil, cerca de 20% da populacéo ja tenha aderido aos bancos digitais,
como a fintech Nubank. E importante esclarecer que o termo fintech refere-se as
empresas que almejam, primordialmente, a resolucdo dos problemas financeiros, por
meio do uso da tecnologia (NUBANK, 2018).

Apesar de ser um percentual ainda pequeno, a migracdo de clientes de
bancos tradicionais para fintechs indica que a era digital vem transformando esse
segmento, impulsionando adaptacdes e rupturas de negoécios para suprir as
expectativas da nova realidade dos consumidores mais conectados a internet,
digitais e exigentes. Nessa tendéncia, € essencial conhecer a transformacao dos
moldes tradicionais, evidenciando que as experiéncias satisfatérias € um caminho
acertado para o desenvolvimento sustentavel (MADRUGA, 2018).

Neste contexto, apresenta-se o relacionamento entre a organizagdo e 0
cliente como tematica desse trabalho de conclusdo de curso. Entende-se que o
relacionamento entre a organizacdo e o cliente é iniciada quando a oferta é
concretizada, sendo estabelecida a régua de relacionamento a ser percorrida para
se chegar ao almejado. O objetivo de garantir um bom relacionamento entre cliente e
instituicdo bancéaria vai além da compra, requerendo o cuidado, até mesmo, no modo
de utilizac&o do produto (MADRUGA, 2018).
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Calcula-se que, no Brasil, ha mais de 230 milhdes de smartphones em
utilizacdo, demonstrando o potencial dessa tecnologia quando se aborda o uso de
aplicativos, que dao maior visibilidade aos bancos digitais, ja que seu uso supre as
necessidades tanto de clientes que ndo possuiam lacos com bancos, quanto dos
gue desejam novas opg¢bes para 0 consumo de servicos e produtos financeiros
(WOLF, 2019).

As fintechs, que consistem em empresas inovadoras que se valem da
tecnologia na oferta de servicos financeiros, além de trazerem simplicidade e
facilidade aos processos, oferecem beneficios, tais como tarifas menores ou a
inexisténcia dessas, e foco no relacionamento com o cliente. Nessas, 0
relacionamento com o cliente ocupa um papel de destaque, sendo essencial uma
experiéncia positiva, capaz de vender 0s servigos e/ou produtos e gerar a fidelizacao
(MARQUES, 2018).

Assim, trabalhos de pesquisa voltados para o relacionamento com o cliente
em meio a era digital sdo importantes, gerando informacfes confiaveis e novas
percepcdes sobre 0 aproveitamento das oportunidades de negécios e de fidelizacéo
do publico-alvo. Destaca-se que essa fidelizacdo e boa relacdo com o cliente sdo
essenciais para a manutengado de todas as empresas e os resultados da pesquisa
agui apresentada, mesmo que o estudo aborde especificamente o Nubank, podem
ser replicados em outras organiza¢des (MARQUES, 2018).

Portanto, essa pesquisa justifica-se pelo interesse em conhecimentos sobre
um assunto cada vez mais importante: o relacionamento com o cliente. Do ponto de
vista académico, pode auxiliar estudantes ou profissionais ja atuantes na area de
Relacfes Publicas a se capacitarem para aproveitar a conjuntura do mercado, ja que
trata-se de uma estratégia que constréi relacdes de beneficio mdtuo entre a empresa
e seu publico. Para o Nubank e as fintechs em geral, os resultados permitem
entender o cliente e suas necessidades, expectativas e opinides, gerando diferencial
para o mercado competitivo das instituicbes bancérias.

O relacionamento com o cliente abrange os pontos de contato entre a
organizacdo e seus clientes, iniciando-se quando os leads (clientes em potencial)
conhecem aquilo que é ofertado, e segue até a venda ser concretizada. Nesse
periodo, deve haver suporte e atendimento para elucidar as duvidas e identificar as

opcOes viaveis para a satisfacéo das necessidades do cliente (SANTOS, 2021).



13

Tal relacionamento € considerado essencial para que o consumidor opte por
determinada instituicdo, devendo ser gerada empatia, satisfacdo, gratiddo e
lealdade. Tais fatores sdo um diferencial de concorréncia para as instituicoes
bancéarias. Um exemplo da importancia do cuidado com o cliente é o fato de que o
Nubank foi originado pela experiéncia negativa que seu CEO, David, teve ao tentar
abrir conta em um banco tradicional. Na ocasido, a instituicdo o submeteu a um
processo complexo, lento e burocratico, que evidenciou a necessidade de uma
solucao simplificada (NUBANK, 2018).

O Nubank foi criado com o objetivo de eliminar a burocracia e revolucionar o
mercado em que atua, tendo como publico-alvo individuos que buscam um
relacionamento simplificado com as instituicGes bancarias. O principal servico do
Nubank é a oferta de cartdo de crédito sem anuidade e que pode ser gerenciado via
aplicativo (NUBANK, 2018).

Nesse contexto, o Nubank busca gerar uma experiéncia incrivel para seus
clientes, ndo se limitando a oferta de servicos financeiros através da tecnologia.
Como resultado, destaca-se entre as empresas com o melhor atendimento, contando
com produtos desenvolvidos de maneira transparente e simples, sendo que seus
principais pilares sdo a cultura, as pessoas e 0 encantamento (NUBANK, 2018).

Atualmente, o Nubank possui mais de 70 milhdes de clientes no Brasil, México
e Colébmbia e taxa de atividade de 82%, que a torna a sexta maior instituicao
financeira da América Latina. No Brasil, o Nubank conta com 66,9 milhdes de
clientes, o que a tornam a quinta maior instituicdo financeira do pais em numero de
clientes ativos. Dados de 2022 indicam que 39% dos adultos brasileiros séo clientes
dessa fintech (NUBANK, 2022).

O tema selecionado volta-se ao relacionamento com o cliente no ambito de
Rela¢des Publicas em meio a era digital. A empresa Nubank foi selecionada como
objeto deste estudo por se destacar no mercado financeiro com sua fidelizagao de
clientes, resultante da satisfacdo que € gerada por meio de uma experiéncia Unica. A
delimitacdo €, portanto: o relacionamento com o cliente no caso do Nubank.

Neste contexto, intensificam-se as atividades de Rela¢des Publicas, pois se
tem como enfoque o reconhecimento, o0 mapeamento e a aproximagao entre as
empresas e seus clientes. Os profissionais desse segmento possuem a atribuicdo de

planejar e administrar a forma com que a organizacdo se manifesta frente ao seu
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publico, definindo o modelo de transmissdo das ideias, narrativas e valores
defendidos (CHIARI, 2010).

Destaca-se que o segmento de Relacdes Publicas tem sua relevancia em
todos os tipos e tamanhos de empreendimentos, no entanto, quando se trata de
startups, assume importancia ainda maior, ja que tende a representar o diferencial
para o sucesso. Isto decorre do fato de que a grande maioria das empresas desse
segmento oferece servicos ou produtos inovadores, com modelos de negdcio que
rompem o habitual e as filosofias tradicionais. Dessa maneira, ndo € suficiente a
venda do que é ofertado, é necessario que diferentes publicos sejam convencidos do
guanto o negdcio é relevante, tanto comercialmente, quanto socialmente (CHIARI,
2010).

Outrossim, observa-se que toda startup necessita convencer os clientes a
adquirirem aquilo que é ofertado, enquanto persuade os investidores a aplicarem
capital, conserva lacos com os fornecedores e constréi um bom relacionamento com
a imprensa, originando visibilidade e midia espontanea para a marca. Também
precisa estabelecer parcerias estratégicas capazes de reduzir 0s custos
operacionais, aumentando a rentabilidade, além de melhorar a comunicagéo interna
com seus funcionarios, gerando a motivagéo e reduzindo ruidos (MARQUES, 2018).

Em todos esses cuidados tem-se a presenca da atividade de Relacdes
Pudblicas, atuando na construgdo de um relacionamento mais positivo, com
estratégias de comunicacao capazes de atender aos objetivos organizacionais. Para
as startups, especificamente, é essencial investir nesse segmento, pois necessitam
de visibilidade e reputacdo positiva para expandirem seus negocios (MARQUES,
2018). Com base nessas informacdes, a problematica que norteou esta pesquisa foi:
de que maneira o Nubank utiliza o processo de relacionamento com o cliente e qual
sua importancia na fidelizagao?

O objetivo geral da pesquisa é reconhecer as estratégias utilizadas pelo
Nubank no relacionamento com o cliente e como essa pratica afeta na fidelizacao.
Os objetivos especificos séo: contextualizar o relacionamento entre cliente e
instituicdo e as estratégias aplicaveis; abordar a percepcdo dos usuarios dessa
fintech quanto aos aspectos relevantes; e identificar de que maneira a interface do

aplicativo se relaciona com o publico-alvo.
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2 REFERENCIAL TEORICO

O referencial te6rico € desenvolvido através de uma pesquisa bibliogréfica,
para que sejam analisadas e expostas diferentes perspectivas. Assim, foram
desenvolvidos subcapitulos, com o intuito de atingir os objetivos estabelecidos. No
primeiro subcapitulo, a abordagem volta-se a conceituacédo do relacionamento com o
cliente, no segundo, analisa-se a aplicacdo das estratégias de relacionamento com o
cliente pelos profissionais de Relag6es Publicas, o terceiro avalia a percepcao dos
clientes do Nubank quanto ao seu relacionamento com a empresa, € o ultimo
identifica de que maneira o aplicativo com sua interface afeta o processo de

relacionamento com o cliente.

2.1 Relacionamento com o cliente

As empresas que desejam manter-se competitivas e lucrativas no mercado
contemporaneo, caracterizado pela globalizacdo e pela influéncia das tecnologias,
devem considerar preocupac¢des que vao além da lucratividade. O relacionamento
com o cliente tornou-se um segmento cada vez mais importante, pois desempenha
um papel essencial na concretizacdo de negocios e na fidelizacdo dos
consumidores, resultando em uma experiéncia positiva e satisfatoria.

No mercado atual, é crucial compreender que o relacionamento com o cliente
ndo se limita apenas a busca por lucros. As empresas devem dedicar atengéo
especial ao estabelecimento de conexdes solidas com seus clientes, levando em
conta suas necessidades e expectativas individuais. Ao proporcionar uma
experiéncia positiva em todas as interacdes, desde o primeiro contato até o pos-
venda, é possivel conquistar a confianca e a lealdade dos consumidores.

Quando os clientes tém uma experiéncia positiva com uma empresa, € mais
provavel que voltem a fazer negocios e a recomenda-la a outras pessoas. Além
disso, um relacionamento bem estabelecido com os clientes pode resultar em
beneficios mutuos, criando parcerias duradouras e vantajosas tanto para as
empresas quanto para os consumidores. Para alcancar esses resultados, as
empresas devem investir em estratégias de relacionamento com o cliente, podendo

se destacar em um mercado competitivo e permanecer lucrativas, priorizando o
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relacionamento com o cliente e oferecendo uma experiéncia positiva e satisfatoria

em todas as interagoes.

2.1.1 Conceito de relacionamento com o cliente

De acordo com Barnes (2002), o relacionamento com o cliente refere-se a
forma como o consumidor € tratado, envolvendo sua interacdo com 0s
colaboradores e a experiéncia da prestacdo de servicos pela empresa. Carlzon
(2005) destaca a importancia do momento em que o cliente entra em contato com o
atendente, pois a experiéncia durante o processo de aquisicdo influencia na
formacao de uma opinido favoravel ou desfavoravel.

No caso de uma primeira interagcdo com a organizagéo, conhecida como lead,
a impressdo gerada nesse momento é crucial para a percepcdo da qualidade.
Funcionarios devem estar cientes de que uma experiéncia nhegativa,
independentemente do tipo de atendimento (presencial ou a distancia), pode
comprometer o relacionamento a longo prazo (ZEITHAML; BITNER; GREMLER,
2014).

Em meio a essa abordagem, o profissional de Relacbes Publicas assume a
atribuicdo de mediador e articulador estratégico dos negécios e relacionamentos
corporativos entre empresa e publico alvo, seguindo principios mercadolégicos,
operacionais e éticos de aplicacdo global e em conformidade com o contexto
socioecondmico de cada empresa. Dessa maneira, os profissionais desse segmento
formam um processo estratégico de comunicacao que forma relacdes de beneficios
mutuos entre empresas e seus publicos (FRANCA, 2009).

Nessa perspectiva, Madruga (2018) define o relacionamento com o cliente
como um conjunto de acdes voltadas para atrair, destacar e fortalecer os lagos com
os clientes. As empresas devem estabelecer uma visdo de longo prazo,
considerando as vantagens mutuas que surgem dessas acdes. Esse relacionamento
visa promover interagbes entre parceiros, incluindo leads, clientes e potenciais
fornecedores, buscando agregar valor e resultando em fidelizacdo, tornando os
servi¢cos ou produtos mais procurados novamente.

Gronroos (2009) enfatiza que o relacionamento esta centrado no servico,

onde a base é formada por processos que buscam guiar os clientes ao longo de
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todo o ciclo de vida junto a empresa, trazendo beneficios tanto para os clientes
guanto para as empresas. Da mesma forma, Zenone (2017) destaca que, devido a
crescente competitividade e concorréncia, € essencial que as empresas conhegcam
seus consumidores para construir relacionamentos de qualidade. Mesmo que as
empresas oferecam produtos de qualidade ou fagam propaganda, € o cliente que
avalia e estabelece seu envolvimento com a instituicdo e a marca.

Quando se trata de atendimento adequado aos consumidores, a qualidade e
0 preco podem ser atrativos iniciais para estabelecer uma relagédo com o cliente. No
entanto, o diferencial esta no atendimento, no respeito, na empatia e na criacdo de
um ambiente acolhedor. Esses elementos possibilitam a permanéncia e a
preferéncia dos consumidores pela empresa (ALVES et al., 2014). Nesse sentido,
Madruga (2018) desenvolveu um método que apresenta os fatores que impactam na
gqualidade do atendimento prestado, conforme mostrado na Figura 1.

Figura 1 - Metodologia de Vendas e Atendimento EDIRC

2.D;
s ,ag"o
,\,’b \S‘o.

F
§
::

%

Fonte: Madruga (2018).

Madruga (2018) destaca que o EDIRC € um esquema que representa a
jornada de um contato, seja ele remoto ou presencial, e tem inicio com a
demonstracao de interesse do vendedor ou atendente pelos clientes. O objetivo do
EDIRC é conhecer os clientes e coletar dados importantes para o desenvolvimento

de negodcios e a reducéo de riscos.
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Em consonéancia com os estudos de Grunig (2001), a eficiéncia das empresas
esta relacionada a busca e concretizacao de objetivos relevantes para os interesses
proprios e do publico estratégico. Os profissionais de RelagBes Publicas
desempenham um papel importante na efetividade das empresas ao estabelecerem
relacionamentos com os individuos afetados por suas atividades. Assim, é provavel
gue, consequentemente, as organizacdes com relacionamentos saudaveis com 0s
consumidores reconhecam a necessidade de incorporar 0os objetivos desse publico
em suas missfes, caso contrario, correm o risco de serem ignoradas ou combatidas.

Tomando-se os estudos de Grunig (2001) tem-se que dessa forma, um bom
relacionamento entre empresa e consumidor facilita a venda de servi¢cos e produtos
com satisfacéo, permitindo o recebimento de recursos financeiros dos acionistas, o
que resulta em lucratividade e expansdo dos negocios.

J& para Rez (2017), quando a organizacdo conhece seu cliente final, pode
atendé-lo de maneira personalizada, suprindo suas necessidades, desejos e
expectativas, o que gera proximidade. Zenone (2017) também enfatiza que o
relacionamento visa criar valor para o cliente por meio da intimidade construida,
oferecendo produtos ou servicos de acordo com as expectativas identificadas,
incentivando a fidelidade e reduzindo a possibilidade de buscar concorrentes.

Portanto, é importante estabelecer proximidade com o consumidor, pois sem o
desenvolvimento de uma base de informacdes sobre o cliente, é inviavel direcionar
adequadamente as estratégias organizacionais. E essencial conhecer o que oferecer
e para quem, adaptando abordagens de acordo com as preferéncias pessoais do
cliente, incluindo locais de consumo, opcfes de pagamento e oferta de produtos
(MADRUGA, 2018).

2.1.2 Gestao do relacionamento com o cliente

As empresas contemporaneas contam com a tecnologia para que o
relacionamento com os clientes possa ser administrado. Por meio da gestdo da
tecnologia é viabilizada a satisfagdo das particularidades e necessidades, enquanto
compreendem os desejos, 0 capital a ser investido, os valores considerados e o
potencial de lealdade (BARRETO, 2013).
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Com base nestes argumentos, é importante que a organizacdo elabore um
banco de dados no qual sdo armazenadas todas as informacgfes dos clientes. Tal
banco é considerado uma ferramenta que fica acessivel em todos os contatos
realizados, sendo identificado, por meio do histérico, o cliente fidelizado, para que os
anseios sejam atendidos com eficiéncia e de modo estratégico (BARRETO, 2013).

Zenone (2017) também menciona esse banco de dados e o define como um
agrupamento de informacgdes que sdo arquivadas em um sistema que possibilita o
inter-relacionamento. Os dados sofrem um cruzamento para que gerem
conteudos/informacgfes considerados como preciosos para a atuacdo empresarial no
mercado competitivo.

A organizacdo que conta um bom gerenciamento da relagcdo com o cliente,
por meio do acumulo e agrupamento das informa¢des de cada um, torna-se capaz
de orientar as campanhas e as a¢cfes de comunicagcdo. Além disso, a boa gestédo
das informacgdes dos clientes possibilita a organizacéo a criacao de produtos, auxilia
no processo de vendas, na reducdo dos custos, dentre outros. Se o banco tiver
estrutura adequada, aquilo que é coletado passa a ser diretamente atrelado ao
objetivo trazido, gerando vantagens mercadolédgicas (ZENONE, 2017).

De acordo com Franca (2009), a gestdo dos relacionamentos assume grande
valor por identificar e analisar os publicos prioritarios de cada empresa e, nessa
perspectiva, inserem-se as Rela¢des Publicas, pautadas nos relacionamentos por
meio da compreensdo das demandas, preferéncias e perfis dos grupos ou dos
individuos. Com isso, 0 relacionamento entre organizacdo e administracdo
estratégica favorece o0 alcance dos resultados positivos almejados. Por
consequéncia, para os profissionais dessa area, € o relacionamento corporativo que
estabelece o nivel de comprometimento que a empresa tém com seus clientes, e
vice-versa.

No entanto, na gestdo do relacionamento ndo basta a coleta dos dados, é
importante sua integracdo com as estratégias, melhorando o relacionamento com o
consumidor, através de iniciativas voltadas para os interesses individuais, que sejam
personalizadas. Neste contexto, encontra-se o Customer Relationship Management
— CRM, uma ferramenta pautada em processos pré-estabelecidos para o
gerenciamento do relacionamento, possibilitando o desenvolvimento de

conhecimentos relacionados com o mercado, que permitem aos gestores realizar o
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gue € certo e no momento certo para o consumidor (SILVA; ZAMBON, 2017).

Peppers e Rogers (2001, p. 53) definem CRM como uma estratégia de negocio:

[...] voltada ao entendimento e & antecipagéo das necessidades dos clientes
atuais e potenciais de uma empresa. Do ponto de vista tecnolégico, CRM
envolve capturar os dados do cliente ao longo de toda a empresa,
consolidar todos os dados capturados interna e externamente em um banco
de dados central, analisar os dados consolidados, distribuir os resultados
dessa analise aos varios pontos de contato com o cliente e usar essa
informacédo ao interagir com o cliente através de qualquer ponto de contato
com a empresa.

De forma simplificada, 0 CRM é uma estrutura que possibilita que o marketing
de relacionamento seja concretizado, com a compreensdo da importancia existente
na interacdo com os clientes, bem como na identificagcdo das necessidades trazidas
por eles, permitindo a elaboracdo de produtos pertinentes. Assim, o CRM organiza
os dados coletados para que sejam conjuntamente concentrados e avaliados
(MADRUGA, 2018).

Seguindo-se na abordagem do CRM, Madruga (2018) o considera como uma
opcéao tecnoldgica que compreende diferentes canais de relacionamento. O autor
cita, como exemplo, o canal de relacionamento, a venda presencial, por telefone, via
web ou redes sociais, sempre orientando os dados de modo sistémico para as areas
adequadas, priorizando o desempenho da empresa, enquanto avaliam a evolucao
das vendas e a qualidade apresentada no atendimento dos servicos, produtos e
canais. A Figura 2 apresenta a interface do CRM nas mais diversas areas da

empresa.
Figura 2 — Interface do CRM com o0s setores organizacionais

Vendas
Servicos ao
cliente

Marketing CRM

Logistica

Fonte: Zenone (2017).



21

De acordo com Zenone (2017), tomando-se como base o disposto na Figura
2, as vantagens geradas pelo CRM nao sao isoladas em uma area organizacional, e
os resultados gerados abrangem a tecnologia, o servi¢o, as vendas, 0 marketing e
demais setores. E necessario, dessa maneira, a compreensdo sobre o objetivo
desse sistema, fazendo com que todas as areas estejam engajadas, ampliando a
eficacia e a eficiéncia dos processos realizados no relacionamento, para que seja
agregado valor ao publico de interesse.

Conforme Silva e Zambom (2017), a gestdo do relacionamento é uma area
cada vez mais essencial para que as organizacdes sejam capazes de se manter
competitivas no mercado globalizado, fornecendo identidade para os negécios. Com
isso, a necessidade de o cliente ser compreendido chega ao contexto digital,

encontrado na vida cotidiana das empresas.

2.1.3 Relacionamento com o cliente por meio de aplicativos digitais

Os aplicativos digitais, na sociedade contemporanea, representam canais que
possibilitam a extensdo dos servicos das empresas, com destaque, nesse trabalho,
para o segmento bancario, pelo meio da analise da fintech Nubank. Através desses
aplicativos, o cliente pode ter uma experiéncia, que pode ser boa ou ruim, por isso a
necessidade de atencéo a este canal.

Nesse viés, também pode ser mencionado o User Experience — UX, que é
amplo e abrange tudo relacionado com a forma de interacdo entre o usuario e aquilo
gue o cerca. Assim, quando ha relacdo com produtos, marcas, Servicos e sistemas,
€ essencial compreender que o UX nao consiste apenas no design e
desenvolvimento, requerendo acompanhamento das etapas do cliente junto a marca,
partindo-se do primeiro encontro e chegando ao pés-uso de consumo (LIMA, 2022).

Também, um dos integrantes do UX é o User Interface — Ul, que é pautado na
parte visual de usabilidade de produtos. Assim, quando o enfoque € a melhoria dos
aplicativos, para que sejam mais funcionais, deve haver alinhamento com a
conceituacdo de Ul. Destaca-se que, para uma interface adequada, deve-se cuidar
da arquitetura de informacdes, assim como acontece na avaliacdo heuristica,
organizando-as de maneira intuitiva e coerente, conforme o perfil dos clientes (LIMA,
2022).
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O Ul teve seu desenvolvimento como meio facilitador para a navegacao de
usuarios em plataformas, para que conseguissem ser guiados pelos recursos
visuais, gerando praticidade na conclusdo das acdes. Através dele, as paginas sdo
redesenhadas para apresentarem entrega adequada de conteldo, com todos 0s
dados necessérios para a simplificagdo da navegacdo. Portanto, o Ul ndo se
preocupa apenas com o layout, como dos menus, encadeamento das paginas,
posicionamento dos servicos, dentre outras finalidades que afetam a experiéncia de
uso.

No entanto, independentemente do canal empregado no processo, ao ser
organizado um modelo destinado ao relacionamento com os clientes, o cuidado
inicial € voltado para o alinhamento das estratégias, conceitos, alteracdes
necessarias a frente de trabalho. Tais acBes permitem que todos os envolvidos
sejam capazes de realizar o atendimento e as vendas com qualidade (MADRUGA,
2018).

Segundo Zenone (2017), a internet tem sido um canal amplamente
empregado em diferentes segmentos do marketing e das vendas. Ela é considerada
como uma ferramenta que oferta diferentes possibilidades de comercializacéo e
comunicacao, sendo configurada pela liberdade e interatividade, enquanto ajuda no
processo de solucdo de problemas. Por tais facilidades, e em decorréncia do fato de
possibilitar facil acesso, a internet permite que as pessoas tenham conexao com as
empresas de maneira rapida e em todo lugar, e esta, cada vez mais, sendo
explorada pelas organizag6es como uma opgao que agrega valor.

Em contrapartida, de acordo com as anélises de Kotler (2017), a globalizacéo,
impulsionada principalmente pelo amplo uso da internet, resulta em um nivelamento
dos produtos e servigos. Esse nivelamento faz com que a competitividade entre as
empresas ndo seja mais determinada pelo pais de origem do produto ou por
vantagens do passado, mas sim em um ambito global.

Com isso, as empresas mais jovens, menores e situadas em localidades nao
convencionais passam a ter a oportunidade de competir com grandes empresas
globais e tradicionais. Ndo serdo encontradas empresas capazes de dominar
completamente as demais organizacdes, ou seja, as empresas podem se tornar
mais competitivas se conseguirem estar conectadas com parceiros e consumidores

gue permitam a cocriacdo (KOTLER, 2017).
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No entanto, é destacado o risco da ocorréncia de pulverizacdo, na qual os
conteudos acabam sendo aleatoriamente dispersos, resultando na ndo promocao
dos resultados almejados pelas empresas. Entende-se que a televisdo, as redes
sociais e os dispositivos moveis ampliaram as possibilidades de divulgacéo,
resultando em uma reducdo da audiéncia média. Isso traz desafios para os
profissionais, que precisam encontrar formas mais eficientes de interagir com seus
clientes, utilizando canais tanto presenciais como remotamente (MADRUGA, 2018).

Kotler (2017) acredita que o mercado estd se tornando mais inclusivo devido
ao avangco das midias sociais, que permitem que as pessoas se conectem de
diferentes maneiras, superando desafios demograficos e geograficos. Nesse
contexto, os clientes passam a valorizar a confianca em seus vinculos sociais, em
vez do marketing das organizacdes, e buscam orientacdes e avaliagcbes durante o
processo de compra.

No caso especifico dos bancos digitais, eles se destacam pela auséncia de
agéncias fisicas, permitindo que as operacdes sejam realizadas online, desde a
abertura de contas até processos de investimentos. Os aplicativos se tornaram a
opcéo cada vez mais utilizada para acessar esses servicos (BARROS; COELHO;
PALOMARES, 2019).

Porém, é importante ressaltar que existem diferencas entre os ambientes
fisico e digital dos bancos. Enquanto no ambiente fisico ha a utilizacdo de papelada
e processos burocraticos, no ambiente digital encontram-se grandes telas e usuérios
estéticos, utilizando dispositivos como teclados, mouses e cabos de internet. JA nos
dispositivos maoveis, ocorre 0 contrario, com usuarios em movimento, telas
reduzidas, conexdo sem fio e interagdes por meio do toque (NIELSEN; BIDIU, 2014).

As diferentes situagcdes encontradas no cotidiano de cada cliente demonstram
a importancia da usabilidade em interfaces méveis. A interface movel deve facilitar
as acOes dos usuarios e, por isso, a qualidade de seu desenvolvimento é essencial,
deve permitir que o usuario cumpra determinada funcdo de maneira rapida e facil
(NIELSEN; BIDIU, 2014).

Por tais caracteristicas, a experiéncia dos usuarios de aplicativo tende a ser
simplificada, através de um ambiente diferenciado, valendo-se, no processo de

desenvolvimento dos aplicativos, somente de informacfes indispensaveis, com
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textos objetivos e concisos, e dispensando-se conteudos e informacbes
consideradas irrelevantes no dia a dia (PAGANI, 2011).

Ja para Simdes (2018), na projecdo das interfaces moveis, deve-se ter, além
de quantidade de informacgdes reduzidos para facilitar a compreensao, aspectos que
priorizem as funcionalidades e evitem confusfes pelo usuario, op¢do de minimizacao
e de acesso ao conteudo dos aplicativos também por sites convencionais, reducao
dos cliques dispensando-se telas desnecessérias, além da oferta de métodos de
avaliacdo que sejam referéncia para identificacdo dos problemas da plataforma e
sua corre¢ao. Para que a usabilidade seja avaliada, dentre as diversas opcoes
disponiveis, destaca-se a do tipo avaliacdo heuristica, selecionada como inspiracao

para o desenvolvimento das analises desse estudo.

2.1.3.1 Avaliacédo Heuristica

De acordo com Nielsen e Molich (1990), a avaliacdo heuristica consiste em
uma metodologia informal, que permite aos avaliadores analisar e comentar a
usabilidade através de dez principios considerados para a interface. Nesta pratica,
podem ser identificados problemas no design da interface e, através disso, proceder
com recomendacdes para que eles sejam eliminados.

Nielsen (2012) afirma que a usabilidade € um atributo de qualidade através do
gual é analisada a facilidade de utilizacdo das interfaces. Também, é uma condi¢cédo
necessaria para que o produto possa sobreviver no mercado, pois entende-se que,
em uma pagina ou aplicativo dificil de ser utilizado, as pessoas desistirdo do que
estavam buscando no aplicativo/pagina.

Neste contexto, a forma mais adequada para que a usabilidade seja analisada
€ por meio da realizacdo de testes com o0s préprios usuarios, para que sejam
observadas as acdes que eles buscam, e aquelas que conseguem concretizar no
aplicativo ou site, assim como as dificuldades que surgem nesse processo
(NIELSEN, 2012).

Para essa analise também ¢é estabelecida a necessidade de um grupo de
avaliadores, pois dificilmente apenas um conseguiria relatar todos os diferentes

problemas, gerando os resultados esperados ao final. Conhecidos esses aspectos,
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sdo apresentadas os dez fatores heuristicos consideradas, com base nas

afirmacdes de Nielsen e Bidiu (2014):

Estética e design minimalista: é necessario que as informacfes essenciais
para que o sistema se torne acessivel ao usuario sejam conservadas,
considerando-se que cada unidade secundaria de dados afeta as informacdes
que verdadeiramente sao importantes, reduzindo a sua visibilidade.
Compatibilidade do sistema com o mundo real: o sistema precisa ser de facil
compreensao, usando a mesma linguagem que seus usuarios.
Reconhecimento substituindo a memorizagao: valendo-se de padrbes que
nao requeiram a memorizacao de informac¢des novas enquanto o usuario fizer
uso do sistema.

Consisténcia e padronizacdo: ndo dar espacos para duvidas dos usuarios
acerca de significados diferentes de situagdes, acOes e palavras. Para tanto,
deve haver padronizacdo e consisténcia no sistema, de modo que termos
similares indiguem ac¢des similares.

Visibilidade da situac&o do sistema ou feedback: a interface do sistema deve
possibilitar que o usuario se localize durante o uso, tanto onde esteve, quanto
ao ponto que deseja chegar, requerendo assim, feedbacks em tempo agil;
Controle e liberdade do usuario: devem existir saidas de emergéncia
acessiveis em casos de erros do usudrio, para que possam ser desfeitas
acOes executadas por equivocos.

Atalhos para a flexibilidade e a eficiéncia de utilizagdo: € necessério que a
interface seja acessivel para usuarios com diferentes niveis de conhecimento.
Os atalhos possuem o potencial para ampliar a interacdo entre 0 usuario
experiente e o sistema, mas ndo podem ter lacunas em suprir as
necessidades dos mais inexperientes.

Assisténcia aos usuarios para o reconhecimento, diagnéstico e recuperacao
em casos de erros: é necessario fornecer suporte para que o usuario consiga
proceder com o reparo dos seus erros, podendo ser empregadas mensagens
com informacdes simples que tornem perceptivel o problema e a forma de ser
solucionado.

Prevencdo de erros: caso o0 usuario deseje realizar determinada acédo, mas

acabe executando outra por equivoco ou por compreender erroneamente
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determinada informacéo, € necessario que haja um sistema capaz de evitar

tais erros, podendo ser empregadas caixas de dialogo que questionem as

acOes selecionadas, confirmando-as ou nao.

e Ajuda e documentacao: a interface deve ser desenvolvida de modo que se
apresente amigavel, dispensando a utilizacdo de documentacbes para
orientacdo de uso. No entanto, a documentacdo deve estar disponivel quando
0 usuario precisar de auxilio, suprindo davidas e tornando-o mais
independente no sistema.

Bertini et al. (2006) consideram essas dez heuristicas estabelecidas por
Nielsen (2007) como uma opc¢ao para que sejam evitados erros de usabilidade e
cumpridos os requisitos de qualidade que os clientes buscam nas interfaces dos
diferentes dominios de aplicacdo. Tais heuristicas podem receber diferentes

classificagdes conforme o Grau de Severidade, como demostrado na Tabela 1.

Tabela 1 - Grau de severidade

Grau Tipo de Severidade
0 N&o € um problema de usabilidade
1 Problema cosmético: ndo necessita correcdo, a menos que haja tempo disponivel no

cronograma do projeto
2 Problema menor: deve receber baixa prioridade na correcao
Problema maior: importante ser corrigido, deve receber alta prioridade

Problema catastrofico: obrigatéria a correcdo antes do langcamento do produto

Fonte: Nielsen (2007).

Nessa escala, 0 zero representa algo que ndo constitui um problema de
usabilidade, enquanto 1 é problema cosmético, 2 é problema menor, 3 ja é maior e
precisa de prioridade elevada para correcdo, e 4 € catastrofico, sendo obrigatéria a
correcdo antes que o produto seja lancado (NIELSEN, 2007).

Dessa maneira, a técnica heuristica € adequada como base para a avaliacédo
de interfaces de aplicativos, em especial o do Nubank. Entretanto, pela limitacdo na
guantidade de avaliadores necessarios, tal possibilidade foi utilizada por apenas uma
avaliadora como inspiracdo para as analises. Além disso, antes de chegar a parte
pratica, € importante estudar a fidelizacao do cliente no meio digital, um dos pilares

dessa fintech.
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2.2 Fidelizagao de clientes através da comunicacdo digital

Ao longo desse segundo subcapitulo do presente estudo, a abordagem passa
a ser voltada para a fidelizacdo dos clientes por meio da comunicacao digital, uma
realidade cada vez mais predominante na sociedade contemporanea, ampliando sua
utilizacdo pelas empresas, especialmente em se tratando de fintechs, como o
Nubank.

2.2.1 A fidelizagao e a satisfacao do cliente

De acordo com Kotler (2000), o planejamento € essencial para as
organizag0des, pois melhora a compreenséo acerca do futuro e possibilita a tomada
dos devidos cuidados no presente. Acredita-se, assim, que o segredo das empresas
de sucesso abrange o planejamento estratégico que, por sua vez, fornece
instrumentos que possibilitam a previsdo de cenarios futuros, assegurando a
permanéncia e o crescimento no mercado competitivo e globalizado.

Seguindo esta percepc¢do, La Casas (1997) afirma que as estratégias voltadas
para o relacionamento com o cliente, que conquistam destaque, importancia e geram
maior preocupacao com a satisfacdo das necessidades do publico-alvo, fazem parte
das acdes que devem ser planejadas. Por isso, a preocupacdo deixa de estar
voltada apenas paras as vendas e abrange a satisfacdo dos consumidores, pois é
importante suprir suas necessidades e desejos, enquanto sdo construidos
relacionamentos mais duradouros, que influenciam fortemente e positivamente na
competitividade do mercado.

Dessa maneira, a empresa precisa definir seu posicionamento e, em seguida,
elaborar acées no segmento de Relagbes Publicas com profissionais qualificados,
gue tenham capacidade para sintetizar e transmitir os pilares para o publico alvo. Por
consequéncia, ha tendéncia de aumento da confianca por parte dos clientes, melhor
reputacdo no mercado, maior transparéncia e a possibilidade de serem alcancados
publicos ndo imaginados (RAMOS, 2018).

Contemporaneamente, os clientes assumem o posicionamento de individuos
gue carregam exigéncias ao consumir servicos e/ou produtos, as quais Ssao

pautadas na andlise de qualidade, preco, agilidade e beneficios trazidos, fazendo
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com que a fidelizacdo aconteca no tratamento prestado logo na primeira venda
(BARROS; FREITAS 2012).

Para Drucker (1973), os negdcios precisam ter como objetivo principal a
criacdo e a conservacao de clientes satisfeitos, de tal maneira que o lucro
represente uma consequéncia gerada por essa caracteristica, € ndo o objetivo
principal das atividades realizadas.

Fidelizacdo é um termo que assume relevancia para o andamento adequado
das organizagOes, atuando nos desafios do nicho trazido pelo mercado. Em uma
primeira percepcdo, € associada com a conceituacdo de lealdade, indicando que
essa sera a caracteristica mais importante no relacionamento entre a empresa e o
cliente. Entretanto, na realidade, nem sempre os clientes séo fiéis as empresas, ja
gue sua retencdo requer um grande trabalho, considerando-se que essa ideia
implica na formacéo de um relacionamento de tal modo que a aquisicdo se torne
exclusiva, e ndo esporadica. E necessario saber como conquistar e como reter, para
gue, em seguida, se busque a fidelizacdo (COBRA, 2005).

Assim, para Bogmann (2000), a satisfacdo néo representa a fidelizag&o, pois
essa pratica abrange inumeros aspectos, citando-se como grande exemplo o
atendimento adequado, no qual o contato direto tem potencial de fidelizar,
considerando-se que a propaganda corresponde apenas ao inicio do processo de
marketing. Como resultado, é necessario que o foco seja sempre o cliente,
identificando-o0 e compreendendo-o, como ferramentas que gerem a fidelizagéo e a
satisfacao.

Complementando tais percepcdes, Lovelock (1995) acredita que os clientes
tém se tornado mais informados, buscando por produtos mais completos, do modo
mais coerente e com os fornecedores adequados. Como consequéncia, na
aquisicdo precisam ter a certeza de que receberdo o suporte apds a compra, no
momento e local que for necesséario, e por meio de precos aceitaveis. Conforme
Kotler (2012, p. 142):

A satisfacdo do comprador apds a realizacdo da compra depende do
desempenho da oferta em relagéo as suas expectativas. Satisfacdo consiste
na sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da comparacao do
resultado percebido de um produto em relacdo as expectativas do
comprador.
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Cada individuo carrega sua prépria percepcao, de acordo com o0 momento e o
modo em que é vivenciada determinada situacdo com a empresa, que pode ser
negativa ou positiva, resultante das expectativas que foram criadas e daquilo que
verdadeiramente é ofertado. Ja as expectativas, por sua vez, tratam-se de
promessas ou probabilidades (COBRA, 2005).

Da mesma forma, Almeida (1995) define satisfacéo do cliente como a relacao
entre o que foi visto ou percebido, e 0 que é esperado (expectativa). Quanto maior a
expectativa, maior tende a ser o risco de frustragdo do cliente, resultando na
insatisfacdo. Nesta légica, a percepcédo se apresenta intrinsecamente associada com
a satisfacdo, enquanto a expectativa traz o inverso.

No caso de estruturas organizacionais planejadas com foco no cliente, sdo
encontrados profissionais preparados para atender e ouvir as necessidades
apresentadas, assumindo-se que a satisfacao tem relagdo com as expectativas e o
desempenho reconhecidos pelos consumidores, frente ao que lhes € ofertado
(TRONCOSO, 1993).

As empresas que mais se destacam desenvolvem os melhores servigos ou
produtos, com o intuito de conservar seus clientes fiéis, sendo estd uma
caracteristica que amplia a frequéncia daquilo que é ofertado. Cita-se também a
manutencdo dos clientes como um segmento de defesa, e 0 modo adequado de
fidelizacdo é a valorizagdo, gerando credibilidade e satisfagdo. Como resultado, os
rendimentos sdo aumentados (BARLOW, 1992).

Segundo Griffin (1998), o termo em analise representa o desempenho gerado
pela compra de maneira ndo aleatoria, que é evidenciado com o decorrer do tempo,
requerendo um vinculo com o que é ofertado e as reaquisi¢des. O que € ofertado é
considerado sob duas oticas, que sdo o nivel de diferenciacdo e o nivel de
preferéncia com relagdo ao que € ofertado pela concorréncia. Ainda, conforme o
autor, pode-se compor a fidelidade por meio de sete elementos, trazidos na Tabela
2.

Tabela 2 — Sete elementos da fidelizacao de clientes
Elemento Caracterizacdo

) Representa todo individuo que desconfia precisar de determinada
Suspeito L
aquisicéo
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Aquele que precisa do servico ou produto e conhece a

Prospect
organizacdo, mas ainda nao realizou nenhuma aquisicao
O individuo que a organizacao reconhece como o que nao precisa
Prospect desqualificado daquilo que é ofertado ou que ndo possui condigdes financeiras
para aquisicdo
Comprador Aguele que executou apenas uma compra
Cliente virtual O que realiza duas ou mais vezes a compra

. Realiza compras regularmente e nao aceita as ofertas dos
Cliente regular
concorrentes

O cliente que efetua todas as suas contas em uma mesma
Defensor empresa, além de incentivar outras pessoas ao mesmo através

de propagandas benéficas
Fonte: Adpt. Griffin, 1998.

Assim, as andlises de Griffin (1998) partem do surgimento da percepcao por
parte do cliente de que pode precisar de alguma aquisicdo, denominado como
suspeito, seguindo por aquele que constata a necessidade, mas ainda nao efetivou
a compra, denominado como prospect. Em seguida, tem-se o individuo que nao
precisa do que é ofertado, além de nao ter condi¢cbes financeiras, conhecido como
prospect desqualificado.

JA& o comprador é aquele que realiza somente uma compra, sendo
semelhante & definicdo do cliente virtual. Em contrapartida, o cliente regular faz
aquisicbes regularmente, como o proprio nome ja indica, ndo migrando para
empresas concorrentes. Por fim, tem-se o defensor, que prioriza acbes em
determinadas empresas, e incentiva as demais pessoas a seguirem 0 mesmo
caminho (GRIFFIN, 1998).

Kotler, Katarjaya e Setiwan (2017) acreditam que as organiza¢des precisam
ser capazes de distinguir os concorrentes, estando conectadas positivamente aos
seus clientes nos pontos essenciais de contato. Como consequéncia, tendem a
ampliar sua gama de defensores, fortalecendo-se diante das demais empresas do
mercado.

Destaca-se que as estratégias aplicadas no processo de fidelizacdo de
clientes estdo associadas ao marketing de relacionamento, uma vez que o cliente

gue se torna fiel passa a estabelecer um relacionamento com a empresa escolhida,
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e, quanto mais forte for a mesma, maior € a qualidade da interpretacdo da satisfacao
(WARD; DAGGER, 2007). Dessa maneira, 0 proximo subcapitulo aborda a era
digital e o marketing de relacionamento.

2.2.2 O marketing

O marketing € um segmento que ndo se limita a venda do produto,
abrangendo o direcionamento dos esfor¢cos tanto dos profissionais, quanto das
empresas, para que sejam identificadas as necessidades que os clientes possuem,
e desta forma sejam satisfeitas. Assim, o marketing assume a fungéo de gerar valor
para o consumidor, que resulta em maior competitividade por meio de diferentes
estratégias (LIMEIRA, 2013).

O termo marketing € uma palavra originada no inglés “Market”, que se refere
ao mercado, e que tem seu uso para indicar as acbes destinadas ao mercado,
demonstrando ser esse o foco das acbes propostas. Marketing também pode ser
considerado uma funcdo organizacional que cria valor continuo para o consumidor,
aumentando a vantagem competitiva de modo durador, através de uma gestdo
estratégica das variaveis que podem ser controladas, como preco, produto,
distribuicdo e comunicacéo, por exemplo (DIAS, 2011).

Assim, é pautado na teoria de escolha individual, no qual o bem-estar social
gera interesses convergentes entre o vendedor e o consumidor, através da troca
competitiva e voluntaria. Trata-se do processo social que age para suprir os desejos
e necessidades de organizacdes e individuos, através de uma troca competitiva e
livre de servigcos e/ou produtos que agregam valor para as atividades abrangidas no
processo (DIAS, 2011).

Para Arruda, Gazola e Giron (2005), o marketing é uma prética continua que
permite a ampliacdo da receita e, por consequéncia, da lucratividade, jA que todos
possuem necessidades individuais, sociais e fisicas que podem ser aproveitadas
pelos atuam na atividade de marketing, ou seja, esse segmento ndo cria as
necessidades, apenas as identifica e utiliza como estratégia. No entendimento de
Kotler (2009), o marketing pode ser visto como um processo gerencial e social, no
gual as pessoas conseguem adquirir algo que desejam por meio da oferta e da troca

de produtos de valor. Sua principal meta consiste, entdo, em realizar desejos.
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Ja para La Casas (2010), marketing € uma ferramenta que satisfaz as
necessidades e os desejos trazidos pelos clientes, sendo que esses individuos
desafiam as organizacdes para conservar a fidelidade. Assim, o marketing precisa
ser capaz de perceber as necessidades mercadoldgicas, e os profissionais da area
devem decidir com base nos desejos do publico-alvo.

Segundo Kotler e Keller (2012), o marketing € uma atividade humana voltada
para a satisfacdo de desejos e necessidades individuais por meio de um processo
de trocas. Seu objetivo € promover o encantamento e a fidelizacdo dos clientes, e
guando aliado & comunicagado, proporciona uma base solida para que a empresa
alcance seus objetivos no mercado.

Salienta-se que a conceituacdo dessa atividade vem sofrendo fortes
transformacdes com o passar dos tempos e, algo que era considerado como
estatico, passou a ser mais interativo com os clientes e concorrentes, aprofundando
o vinculo criado. Tal fato segue as tendéncias de desenvolvimento tecnoldgico, no
gqual os clientes passam a ser mais informados, podendo comparar ofertas
semelhantes. Com isso, as empresas precisam definir o pablico-alvo, ja que existem
diferentes preferéncias (DIAS, 2011; KOTLER, KELLER, 2012).

Sob esse viés, é necessario mencionar a area de Relacbes Publicas, que
atua no gerenciamento da imagem da empresa na midia e influencia nos seus
funcionérios, objetivando a concretizacdo de uma boa relacdo com o publico em
geral, sendo complementada pelo marketing que, além de abranger esses cuidados,
também atua no desenvolvimento de servicos e produtos atrativos aos
consumidores (ANDRADE, 2005).

Portanto, o enfoque vai deixando de ser as atividades individuais e se volta
para a concepcao e conservacao de relacionamentos de valor nas redes de oferta
da organizacdo. O cliente assume o posicionamento de membro mais importante
nos negaocios, ja que nao é ele quem depende das empresas, mas o contrario. A fim
de que sejam estabelecidos relacionamentos solidos, ganha cada vez mais espaco o

marketing de relacionamento, abordado a seguir.

2.2.3 O marketing de relacionamento

Segundo Gordon (2002), o marketing de relacionamento foi desenvolvido com
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base nos principios do marketing tradicional, e pode ser definido como um processo
voltado para gerar satisfagcdo nos consumidores, sendo continuo e criando valores
com clientes individuais. Neste contexto, € o desejo de satisfacdo de determinadas
necessidades que leva o cliente a buscar um servigo ou produto, o qual é avaliado
antes da decisao de aquisicao, ou seja, o cliente busca aquilo que lhe fornece maior
valor agregado e, caso se sinta satisfeito, tende a repetir a compra.

Por consequéncia, o marketing passa a ser uma grande aposta de fidelizag&o
dos clientes por meio do conhecimento de cada um, o que permite aos servicos e
produtos tornarem-se personificados, ou seja, € necessario um relacionamento de
troca entre empresa e cliente. E a constancia dessa troca que permite & empresa
manter-se no mercado (VAVRA, 1993).

Deve-se destacar que enquanto o marketing de relacionamento tem sua
abordagem predominantemente voltada para a promoc¢éao da venda do produto ou
servico, as Relacdes Publicas trabalham na parte estratégica, de modo que apesar
de ndo se tratarem de sinbnimos, essas areas sdo complementares e, ao serem
planejadas e associadas, tendem a potencializar os resultados dos negdcios,
independentemente do segmento de atuacao (FRANCA, 2009).

J& para Kunsch (1997), é necessario que o segmento das Relacdes Publicas
ganhe maior relagdo com o marketing para que se posicione com valor politico e
social, afetando aspectos econdmicos organizacionais. Assim, o ideal seria a uniao
entre ambas as atividades, ja que enquanto o marketing tem o consumidor como seu
principal enfoque, as Rela¢cdes Publicas atuam para suprir todos os tipos de
instituicdes e publicos.

De acordo com Franga (2006), essa necessidade de complementacéo resulta
do uso do marketing de relacionamento em meio as crescentes exigéncias do
publico-alvo das empresas, especialmente em se tratando de consumidores que
almejam um relacionamento individualizado e diferenciado, capaz de suprir suas
necessidades, desejos e expectativas.

Assim, segundo Strauss e Frost (2012), o marketing de relacionamento
abrange estratégias de disseminacdo e de concepcdo da marca, bem como de
fidelizacéo, prospeccéo e geracdo de autoridade no mercado. Seu principal objetivo
€ definir, conservar, aprimorar e estabelecer relacionamento com o cliente através

do pleno cumprimento daquilo que a empresa propds aos clientes.
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Segundo Madruga (2004), esse marketing origina maior aproximacao da
empresa com o0s clientes, ofertando experiéncias satisfatérias por meio de um
programa formal de ligacdes rentaveis, como programas de recompensa, clube de
vantagens, servicos VIP ou acesso a diferentes beneficios.

Tais préticas transformam o mercado continuamente por meio da
competitividade crescente. Para Kotler e Keller (2012), no marketing de
relacionamento sdo praticadas acbes integradas, que originam inteiracdes
permanentes entre todos os envolvidos ao longo do processo. No entanto, para que
haja retorno positivo, devem ser conhecidas as necessidades e os desejos dos
clientes.

O processo, conforme as observacdes de Strauss e Frost (2012), € iniciado
por um plano do marketing, que se concretiza quando as organizagdes estabelecem
0 publico-alvo, buscando por processos que ndo gerem grandes taxas de renuncia,
por exemplo.

Kotler e Keller (2012) enfatizam que dentre as fases mais importantes para a
implementacdo desse tipo de programa estdo a de deteccdo de clientes que
requerem maior atencdo (clientes-chave), determinacdo do gerente de
relacionamento para cada tipo de cliente-chave e elaborac¢do de um descritivo com
tarefas a serem desempenhadas por esses gerentes. No descritivo precisam constar
as responsabilidades, os objetivos, os itens a serem avaliados e o gerente geral que
realizard a supervisdo dos demais, elaborando tarefas, critérios para andlise e
recursos que servirdo de apoio na ampliacéo da eficiéncia no relacionamento.

Smith (2001) considera como principal diferencial dessa modalidade a
geracao de lealdade, que busca fazer com que o relacionamento chegue ao patamar
em que o consumidor € leal a ponto de ndo considerar empresas concorrentes, ou
seja, torna-se uma marca intensa, que resulta em um defensor que acredita que nao
hé oferta melhor.

Morais (2015) menciona a possibilidade de customizacdo, algo
frequentemente utilizado quando se aborda o marketing de relacionamento, e que
tem sua execucgao a partir do momento em que as organizagcdes comecam a adaptar
suas atividades, tornando-se capazes de suprir as necessidades de publicos-alvo

menores.
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Strauss e Frost (2012) consideram que no processo de administracdo do
marketing de relacionamento a empresa-cliente precisa cuidar dos ciclos de vida do
consumidor. Assim, as organiza¢ces devem atrair e monitorar seu publico-alvo tanto
online quanto off-line, conforme vdo avancando os estagios de alvo, aquisi¢ao,

transacao, servigos, desenvolvimento e retengéo.

2.2.4 Correlacdo entre o marketing digital e a comunicacao

A comunicacado é crucial para a vida em sociedade, e existem registros de
diferentes formas de comunicacdo desde o periodo do homem das cavernas, que se
valia principalmente de gestos. A pratica da comunicacdo por meio da escrita teve
inicio com desenhos nas paredes interiores das cavernas e, ao longo da evolugéo
humana, a comunicagéo experimentou avangos significativos. E importante destacar
alguns marcos nesse processo, como a criacdo do telégrafo no século XVIII, do
telefone no século XIX, da radio e da televisdo ao longo do século XX e, mais
especificamente, da internet a partir dos anos 1960 (MORAIS, 2015).

Todas essas evolugbes ocorreram em periodos nos quais surgia uma
necessidade cada vez maior por fontes inovadoras de informacéo e de comunicacao
entre as pessoas, levando a internet, em particular, a se tornar parte integrante da
vida da populagdo, permitindo a formagédo de uma identidade coletiva de usuarios.
Como resultado, esses usuarios tém a capacidade de expressar suas preferéncias
ou descontentamentos, inclusive em relagdo aos servigos e empresas que utilizam
(BARRETO, 2010). Assim h&d uma espécie de resgate de pertencimento nas redes
sociais, onde um numero crescente de pessoas tem voz para abordar temas de seu
interesse, independentemente do nivel de conhecimento, hierarquia ou percepcao.

Ao se observar a evolugdo da comunicacdo e do marketing, é importante
diferenciar o planejamento digital do marketing digital. Ambos estudam o mercado,
porém, enquanto a primeira busca estratégias para que a empresa alcance o
consumidor no momento adequado, o marketing digital age visando ao crescimento
organizacional no mercado (MORAIS, 2015).

Por consequéncia, passa a ser necessario que os profissionais voltados para
a area de anadlise e de planejamento dos canais destinados a comunicacdo, bem

como aqueles que atuam no marketing, analisem conjuntamente os canais de
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venda, trabalhando de maneira categorizada para a obtencdo de éxito, atendendo o
desenvolvimento dos mercados e areas (MORAIS, 2015).

Quando se aborda o marketing digital, € importante entender que ele possui o
mesmo objetivo e a mesma conceituacdo do marketing tradicional. A diferenca esta
nas ferramentas utilizadas na distribuicdo e comunicacdo das informacdes, que
acontecem por meio digital para promover ideias, marcas, produtos, entre outros
(LIMEIRA, 2003).

Dentre as ferramentas mais frequentes, destacam-se a internet, as midias
sociais, os blogs, e-mails, mobile marketing, e-commerce, entre outros que estdo em
constante inovacdo. No formato digital, o0 marketing estabelece estratégias por meio
da internet, onde clientes e empresas buscam interacbes de relacionamento,
resultando em uma troca de informagdes dindmica, personalizada e répida
(LIMEIRA, 2003).

A medida que a tecnologia da comunicacdo e da informacdo evolui, o
marketing digital, também conhecido como eletrénico ou e-marketing, acompanha
esse processo. Todas essas expressdes se referem as acdes realizadas nos canais
eletrGnicos, nos quais os consumidores tém controle sobre o tipo e a quantidade de
informacdes recebidas (MORAIS, 2015).

Essa abordagem representa uma alternativa inovadora para a pesquisa de
mercado e a divulgacdo de marcas, servi¢cos e produtos. No entanto, € essencial que
a atuacao ocorra em colaboragdo com o cliente, gerando dados importantes e
inovadores que evitem propagandas interruptivas e abusivas. E importante entender
gue, no ambiente digital, as organizacbes devem buscar transparéncia e
alinhamento com as necessidades do consumidor (CORREA, 2009).

Ao utilizar o marketing nas oportunidades da internet, é fundamental basear-
se na percep¢ao do mercado, buscando sucesso e competitividade nesse meio de
comunicacao. Isso possibilita o uso de estratégias de comunicacao e interacao das
empresas com seu publico-alvo. Observa-se que as plataformas digitais surgem
como locais potenciais que oferecem novas possibilidades para o relacionamento
entre clientes e organizagfes. Diante dessas percepcdes, é essencial compreender
as funcdes que a comunicacdo e o marketing desempenham externamente a

internet, formando a base para entender sua légica na web (LIMEIRA, 2003).
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De acordo com Correa (2009), as redes sociais sdo 0 ambiente adequado
para estratégias de comunicacédo e ferramentas de marketing. Consequentemente,
as mensagens das instituicdes sao estruturadas por meio de um conjunto de dados
e mensagens capazes de transmitir os valores estabelecidos, utilizando diferentes
formas de materialidade, como sons, imagens e palavras. Isso evidencia que a
internet desempenha um papel essencial nas opc¢des de comunicacdo das
empresas, independentemente do porte delas.

Ao longo do processo de planejamento, a comunicacdo online deve ser
considerada como um fator prioritario na alocacdo de recursos, pois € o meio que
permite alcancar os objetivos estabelecidos por meio do trabalho conjunto entre
comunicacao digital e marketing digital, sem que um sobreponha o outro. Esses
aspectos levantam discussBes relacionadas a evolucdo do marketing e da
comunicacao digital, com direcionamentos especificos de acordo com os diferentes
publicos-alvo (MORAIS, 2015).

Segundo Ferrari (2016), a sociedade contemporanea funciona com base nas
pessoas, cada uma com suas Vvivéncias, habitos e historias, caracteristicas
individuais que tornam o processo de comunicagdo associado as particularidades
dos individuos que consomem comunicacédo e informacéo diariamente, demandando
assertividade por parte das organizacoes.

Ainda, de acordo com o autor, no final do século XX o uso dos computadores
e dos celulares comecgou a se tornar tendéncia, representando uma opgéao inovadora
de fusdo dos contetdos. O publico passou a ser virtualmente mais ativo, e as
empresas se valiam dessa possibilidade para compreender, detalhadamente, o
mercado dos consumidores virtuais, apoderando-se de tais informacdes para que
gerassem estratégias de marketing e de comunicacao (FERRARI, 2016).

Seguindo essa perspectiva, de acordo com as consideracdes de Morais
(2015), percebe-se que o mercado globalizado e competitivo exige novas filosofias
de marketing e comunicacédo, que vao além da simples promocéo de servicos e/ou
produtos, visando a formacao de relacionamentos.

Kotler, Keller e Morais (2015) ressaltam a importancia de colocar o cliente no
centro de todas as estratégias de comunicacdo, uma vez que ele € o consumidor da
mensagem divulgada. E essencial avaliar constantemente seus desejos,

preocupacgdes, lealdade e conveniéncias, fatores que abrangem a comunicagao
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digital e impulsionam o desenvolvimento de estratégias de marketing, definidas por
meio do planejamento da comunicacéao.

Dessa maneira, constata-se que por meio das estratégias do marketing digital
passa a ser possivel e necesséria a comunicacéo personalizada com o publico-alvo,
especialmente ao se considerar que a promog¢ao de servigos e produtos pela internet
expde os consumidores as mais diferentes marcas, aumentando o nivel de exigéncia
(RODRIGUES, 2022).

Com isso, o cliente espera receber atendimento exclusivo, gerando grande
diferencial no processo de comunicacdo empregado, que pode formar um
relacionamento de fidelidade, ampliando a divulgacéo daquilo que é ofertado. Dentre
as possibilidades, tem-se a padronizacdo da comunicag¢do, sempre considerando a
exposicao dos clientes aos diferentes canais e de modo simultaneo (RODRIGUES,
2022).

De acordo com Brandao (2018), é cada vez mais comum gque as empresas
gue atuam com o marketing digital busquem a criacdo de setores especializados em
concretizar a comunicagdo nha internet, por meio da interacdo e das novas
linguagens utilizadas, ja que o fato de o usuério definir a informacdo que deseja
acessar faz com que sejam requeridas novas formas de comunicacdo. Assim, a
comunicacdo e o marketing digital precisam ser pensados conforme os objetivos
organizacionais.

Com base nessas afirmacdes, é perceptivel que o marketing digital precisa de
uma comunicagéao eficiente para que atinja a concretizagdo dos seus objetivos, ou
seja, sdo duas areas que precisam caminhar interligadas, atingindo o publico-alvo de
maneira diferenciada dos seus concorrentes, com personalizacdo e potencial de
fidelizag&o.

Reconhecida a importancia de a¢des voltadas para a satisfacdo e suprimento
dos desejos dos clientes por meio da associacdo entre o marketing digital e a
comunicacao, segue-se no proximo subcapitulo, especificamente, com a abordagem
sobre o Nubank, uma instituicAo bancéria que cresceu exponencialmente pela
preocupacdo com a oferta de servigos personalizados e desburocratizados, valendo-
se das novas necessidades e demandas dos consumidores que fazem parte do

mercado digital.
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2.3 O Nubank

Esse capitulo comeca caracterizando as fintechs, que dizem respeito ao uso
da tecnologia e da inovagdo na busca de solugdes financeiras, grupo no qual se
insere o Nubank, instituicdo financeira selecionada como enfoque do presente
estudo. Em seguida, tal instituicdo é abordada desde o seu surgimento até os
servigos e funcionalidades, além do atendimento ofertados aos clientes, que levaram

a sua expansao.

2.3.1 As fintechs e startups

Para iniciar essa abordagem, é importante esclarecer que o termo "fintech"
engloba as areas de financas e tecnologia, resumindo de forma adequada a
compreensao de que essas empresas oferecem servigcos ou produtos financeiros
que se destacam pela facilidade proporcionada pela tecnologia, especialmente pela
internet. Essa € uma definicdo ampla que esta revolucionando o mercado financeiro
global (ARJUNWADKAR, 2018).

De acordo com estudos financeiros, houve um aumento significativo de 75%
no valor investido em fintechs em todo o mundo, somente em 2016. Essa
porcentagem expressiva é especialmente relevante quando se considera que desde
2010 os investimentos ultrapassaram a marca dos 50 bilhdes de ddélares. No Brasil,
estudos recentes indicam que o maior registro de investimento foi em 2021,
totalizando 4,1 bilhdes de dodlares. J& em 2022, esse valor foi de 2,3 bilhdes de
dolares, uma queda justificavel devido a crise econémica global, mas que ainda
representa um cenario promissor, superando os anos anteriores (MARQUES, 2018).

E importante destacar os impactos que as fintechs tém na experiéncia do
cliente, que passam a esperar cada vez mais o atendimento de suas necessidades
por meio de servigos virtuais. Além disso, as relacbes de negdécio estdo sendo
inovadas, resultando em melhorias nas margens de lucro, nos custos e nas receitas.
Ha também previsdes de que a industria financeira seja revolucionada, aumentando
a competitividade e transformando os sistemas financeiros (ABREU; CAMPOS
NETO, 2016).
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Moyer (2016), ao utilizar o conceito de “revolugao global das fintechs”, afirma
gue esse fendmeno se destaca cada vez mais no mercado financeiro por meio da
renovacdo de aspectos que aumentam o valor agregado do servico ou produto
ofertado por empresas financeiras tradicionais, em transagdes como realizacéo de
empréstimos, seguros, aquisicdo de cartbes de crédito e pagamentos em geral. Foi,
entdo, sendo originado um nicho inovador no mercado que chega ao consumidor de
modo diferente, melhorando a¢des consideradas como tradicionais e basicas.

De acordo com Mompean (2016), consideram-se como fintechs as
organizagcbes que ofertam servicos financeiros com maior agilidade e menor
exigéncia, apresentando solucfes inovadoras que geram menos custos, tudo por
meio de tecnologia de ponta. Por isso, as fintechs almejam conquistar cada vez mais
espaco, regulamentando suas atividades e fomentando a competitividade de
maneira justa. Além disso, o Banco Central do Brasil define regras para que a
inflacdo seja controlada, conservando a solidez do sistema financeiro, fazendo com
gue esse tipo de empresa obtenha solu¢des conforme a padronizacao do sistema de
atuacao (ABSTARTUPS, 2018).

De modo geral, essa tematica desperta curiosidade por se tratar de uma
ruptura Nnos mecanismos bancarios, com uma progressiva inova¢ao no processo de
prestacdo de servicos, quebrando paradigmas estabelecidos ha tempo. Ao longo
desse processo, observa-se o0 desenvolvimento simultdneo da tecnologia,
influenciando diretamente a criagéo das startups (ARJUNWADKAR, 2018).

Considerado um fenémeno, esse movimento permitiu a elaboragdo e o
aprimoramento de diversas ferramentas financeiras relacionadas a tecnologia, como
aplicativos e internet banking. Os impactos gerados por essas mudancas tendem a
ser duradouros, expandindo-se cada vez mais para outros setores e proporcionando
uma melhoria continua na oferta de servicos e produtos aos clientes (ABREU;
CAMPOS NETO, 2016).

De acordo com Marques (2018), as empresas de tecnologia que integram o
mercado financeiro assumem papel ativo e participativo na modificacdo desse
contexto, transformando negécios e modificando habitos que, por sua vez, geram
valor ao cliente. Nesse contexto de inovacdo no mercado financeiro, tem-se também
o termo “startups”, que esta relacionado com novas formas de atender as demandas

ja existentes de mercado.
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A Associagao Brasileira de startups — ABSTARTUPS define esse termo como
consistindo em empresas que desenvolvem servigcos ou produtos considerados
como inovadores, com capacidade para um crescimento rapido em comparagdo com
organizacoes tradicionais (ABSTARTUPS, 2017).

Cada vez mais, as comunidades de startups séo foco de estudos, ja que sdo
consideradas como a grande novidade quando se observa o desenvolvimento
econdmico para as regides metropolitanas do pais. E comum sua ocorréncia
especialmente em regides com elevada tecnologia (STANGLER, 2013).

Em suas andlises, Abreu e Campos Neto (2016) destacam que em
decorréncia das inovacdes tecnoldgicas que configuram as fintechs, essas geram
ganhos significativos para o cliente, conservando a confiabilidade e a solidez dos
que, através das instituicdes financeiras, auxiliam para que haja expansdo nos
padroes de qualidade dos servicos bancérios. Tais fatos demonstram o quédo
interligadas sao as startups e as fintechs com a tecnologia. Neste contexto, destaca-

se 0 Nubank, o banco digital inovador, abordado a seguir.

2.3.2 A histéria do Nubank

De acordo com Oliveira, Soénego, Bigarelli (2017), como resultado da
economia mais globalizada, com consumidores cada vez mais exigentes em meio ao
desenvolvimento tecnoldgico que afeta o contexto dos negécios, surgiu um cenario
complexo, incerto e competitivo. Este cenario desencadeou a criagdo do Nubank. O
Nubank € uma startup que oferece solucdes financeiras a partir da oportunidade de
negoécio observada em lacunas que os bancos tradicionais ndo eram capazes de
suprir.

A historia dessa instituicdo financeira comegou em 2013, quando David Vélez,
um colombiano que residia na cidade de S&o Paulo, precisou abrir uma conta
bancaria. David considerou que a experiéncia foi traumatica, pois ao chegar ao
banco se deparou com a porta giratoria, local para deixar seus pertences, filas de
espera longas e segurancas armado, formando um ambiente desconfortavel e nada
atrativo (OLIVEIRA; SONEGO; BIGARELLI, 2017).

Sendo um bom empreendedor, David encarou este problema como uma

oportunidade que poderia mudar sua vida. No dia 06 de maio de 2013, David Vélez,
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Edward Wible e Cristina Junqueira langavam o Nubank, uma empresa que logo que
chegou ao mercado se destacou com seu primeiro produto: um cartdo de crédito da
cor roxa que nao cobrava taxa de anuidade, e que podia ser totalmente controlado
via aplicativo (FIGUEIRA, 2022).

Contando com um time enxuto, que se reunia em casa alugada em Sao
Paulo, a empresa teve uma proposta inicial simples, que era a oferta da melhor
experiéncia bancéria possivel aos clientes. A partir de entdo, comecou a criacédo de
um dos maiores cases de negdcios disruptivos brasileiros, e 0 que era uma
frustracdo de David passou a ser uma instituicdo bancéria gigante, que recebe
grandes investimentos, como o de 500 milhdes de ddlares pela companhia
americana Berkshire Hathaway (FIGUEIRA, 2022).

O termo "Nubank" foi criado com base nos objetivos e propésitos da marca. A
escolha da palavra "Nu" foi inspirada na ideia de nudez, simbolizando simplicidade e
transparéncia, sem julgamentos ou preconceitos. Além disso, o0 termo remete a
pronuncia de "new" em inglés, que significa novo, refletindo a transformacédo das
instituicdes financeiras. Por sua vez, o sufixo "bank" deriva da palavra banco em
inglés. Embora a empresa ndo seja uma instituicdo bancéria tradicional, busca
transformar a industria financeira e promover uma nova forma de pensar. Isso
demonstra a possibilidade de inovacdo em um setor historicamente sélido e
engessado (NUBANK, 2019a).

Assim, o Nubank definiu como missdo n&o apenas oferecer servigcos
financeiros por meio de design, tecnologia e science para seus clientes, mas realizar
todas essas tarefas através de uma experiéncia incrivel. Cabe destacar os pilares de

valor da instituicdo, que sao:

1 - We want customers to love us fanatically: queremos que os clientes nos
amem fanaticamente; 2 - We are hungry and challenge the status
guo: somos famintos e desafiamos o “sistema”, o status quo; 3 - We think
and act like owners: temos mentalidade de dono; 4 - We build strong diverse
teams: construimos times fortes e diversos; 5 - We pursue smart
efficiency: buscamos a eficiéncia inteligente.

A primeira frase (queremos que os clientes nos amem fanaticamente) ndo é
uma simples vontade — é uma missao.

L& atrds o objetivo do Nubank ja era entregar algo tdo incrivel e acima do
padrdo que fizesse com que as pessoas mais do que gostassem do Nosso
produto: que elas amassem o Nubank e fossem fanaticas pela revolugdo
gue estavamos nos propondo a fazer no mercado brasileiro (NUBANK,
2018).


https://blog.nubank.com.br/status-quo-o-que-e/
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Ao desenhar seus produtos, o Nubank considera como ponto-chave no
processo decisorio a percepcdo do cliente diante da novidade ou da mudanca
proposta. Todos os colaboradores sao encorajados a questionar as decisfes quando
tiverem davidas sobre os beneficios gerados para os clientes. Além disso, a
empresa busca cortar custos, e todos os membros sédo orientados a agir com
responsabilidade nesse sentido (NUBANK, 2018).

Essas informacdes corroboram a percepcédo de que o Nubank atua com foco
no cliente. Todos os setores da empresa trabalham buscando o melhor para o
publico-alvo, diferentemente da maioria das empresas que priorizam apenas a
lucratividade. Embora também leve em consideracdo os custos, o Nubank soé
implementa mudancas que tragam beneficios aos clientes (OLIVEIRA; SONEGO;
BIGARELLI, 2017).

Esse foco no cliente é evidente desde o0 processo de desenvolvimento de
cada produto até o atendimento prestado. O aplicativo, por exemplo, foi
desenvolvido para que os clientes pudessem resolver todas as suas necessidades
com facilidade de acesso e suporte, proporcionando assim a melhor experiéncia de
atendimento (OLIVEIRA; SONEGO; BIGARELLI, 2017).

Vale ressaltar que, logo nas primeiras reunides entre os fundadores, foram
discutidos os valores que a marca carregaria. Foi unanime a decisdo de que o
objetivo ndo seria apenas revolucionar o mercado financeiro, mas também
proporcionar uma boa experiéncia aos clientes, reduzindo a complexidade e
empoderando-os por meio da simplificagcdo (MARQUES, 2018).

Desde sua criacdo, o Nubank ja recebeu mais de oito rodadas de
investimentos e duas extensdes de aportes financeiros significativos, contando com
a participacao de empresas de venture capital e fundos de investimento. Em 2019, a
empresa foi eleita a mais inovadora de toda a América Latina pela revista Fast
Company, dos Estados Unidos, além de ser considerada o melhor banco do Brasil,
de acordo com o ranking da revista Forbes (NEIRA, 2023).

Ressalta-se que a instituicdo atingiu também o titulo de decacérnio, que
representa as empresas que estao avaliadas em mais de US$ 10 bilhées. O Nubank
foi a primeira startup do pais a atingir esse marco sem ter aberto seu capital na

bolsa. A abertura desse capital aconteceu em 2021, na Bolsa de Valores de Nova
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Yorque, quando teve avaliacdo em US$ 41,7 bilhdes, representando a instituicdo do
segmento de maior valor em toda a América Latina (NEIRA, 2023).

No quarto trimestre de 2022 a empresa registrou lucro liquido ajustado de
US$ 113,8 milhdes, uma alta de US$ 3,2 milhdes em comparagdo com o trimestre
anterior, no qual o lucro liquido ajustado era de US$ 63 milh6es. Em setembro de
2022 a instituicdo contava com 70 milhdes de clientes no Brasil e um total de 75
milhdes em todo o mundo, um aumento de 39,1% em comparacdo com 2021. Além
disso, sdo 7 mil funcionarios divididos entre seus escritorios do Brasil, México,
Colémbia, Estados Unidos, Alemanha e Argentina (NUBANK, 2022).

2.3.3 Servicos ofertados pelo Nubank

O cartdo "roxinho", como ficou conhecido, foi amplamente aprovado pelo
publico, especialmente por ter surgido em um contexto financeiro dominado por
grandes e tradicionais bancos, como Banco do Brasil, Itat, Santander e Bradesco.
Um dos principais diferenciais do Nubank foi a possibilidade de oferecer solugdes
financeiras por meio de dispositivos moveis, como celulares. A configuragéo inicial

do cartéo é feita por meio do aplicativo, como ilustrado na Figura 3.

Figura 3 - Interface do aplicativo de cartdo de crédito Nubank

] cCartdo de crédito

FATURA ATUAL

R$ 997,63

Limite disponivel RS 58,92

@ Compra mais recente em Ciro
Gomes Magalhaes no valor de ..

Fonte: Alves (2019).
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Durante o processo de desenvolvimento do aplicativo, uma das
preocupacdes centrais foi garantir a seguranca dos usuarios. Por isso, foram
disponibilizadas opc¢des para ocultar informacdes sensiveis, como o valor da fatura
atual e o limite disponivel, por exemplo (ALVES, 2019).

O aplicativo do Nubank conta também com funcionalidades que auxiliam os
usuarios na organizacao, acompanhamento e controle das financas, sendo permitida
ainda a antecipacdo de parcelas de compras com descontos de até 4,5% ao ano.
Tal porcentagem é proporcional aos juros das parcelas que forem antecipadas
(ALVES, 2019).

Outros aspectos ganham destaque, como o fato de mostrar em tempo real as
compras realizadas e possibilitar que o cliente encontre também o histérico de todas
as suas faturas, tanto da atual, quanto das que vencerdo nos préximos meses,
conforme Figura 4 (ALVES, 2019).

Figura 4 - Interface da aba de cartéo

09:41¢ willac ® -
< a o
Fatura atual
R$ 715,68
Limite disponivel R$ 8.534,32 wildc W
Fecha em 16 JUN
R$ 715,68
Vencimento 23 JUN.
o0 FECHAMENTO EM 16 JUN.
tos do m R$ 171568
wl (28 G0 E=) 0=

Pagar Débito Parcelar  Ajustar  Resu PAGAR
fatura automitic Compras limite  de fat

IOF de "Paypal *Tkbrain" RS 0,95

Segunda Paypal *Tkbrain R$14,93
Google Storage R$ 6,99

2~ Paypal *Tkbrain R$ 15,88
nar SUBGE RS 59.92
09:54 USD 3,00 Uber *Uber *Trip RS 59,92
Ifood *Ifood RS 65,79
Vila Yamon R$ 291,00

Sexta

Festval Batel R$ 55,79
7, G00gleSlaragee  R$699 Sua Academia R$ 10090
Alura *Alura 4/6 R$ 170,00

Fonte: Alves (2019).
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Para os usuarios, ainda € possivel bloquear temporariamente o cartdo, tanto
virtual, quanto fisico, sendo que o cartdo virtual € uma funcionalidade de cartao
adicional que pode ser utilizado em atividades de compras online em outros
aplicativos, ndo sendo necessério estar com o cartdo fisico no momento de
realizacdo da compra. No entanto, os valores s&o langados juntamente com os do
cartdo fisico na fatura, simplificando o controle financeiro (NEIRA, 2023). O cartéo
virtual pode ser obtido por meio de acbes simples, realizadas pelo usuario no

aplicativo, conforme demonstrado na Figura 5.

Figura 5 — Cartéo virtual Nubank

< Cartdo Virtual @

iy o

1234 4321 5678 9876

Nome do Titular
GABRIEL LIMA

Data de Cod. de
Vencimento Seguranca

10/18 991

U =

Apagar Cartdo Bloquear

Fonte: Alves (2019).

Em caso de problemas com o cartdo virtual € possivel a geracdo de um novo
instantaneamente, pelo préprio aplicativo, tendo que ser respeitado apenas o limite
de trés cartbes ao dia e dez cartdes ao més. O limite também pode ser ajustado,
podendo ser reduzido ou aumentado, ou ainda, solicitado o aumento total pelo
usuario, onde é possivel definir o valor desejado, mas com o aviso de que ndo ha
garantia de que seja aprovado (NEIRA, 2023). O ajuste de limite de crédito tem a

interface da Figura 6.
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Figura 6 — Interface de ajuste de limite do cartdo

/

>\ AJUSTE DE LIMITE

R$ 800,00

Pedir aumento de limite total »

AJUSTAR

Fonte: Alves (2019).

Ao longo dos ultimos anos, a empresa expandiu suas atividades e, em 2017,
lancou a NuConta, que permitia a abertura de contas de forma rapida e sem
burocracia, com a vantagem de render automaticamente 100% do CDI, superando a
rentabilidade da poupanca tradicional, além de ndo cobrar anuidade. Em acdes mais
recentes, durante o ano de 2022, houve uma alteracdo no funcionamento da conta,
e 0s depositos passaram a ser remunerados em apenas 30 dias (NUBANK, 2019a).

A NuConta é caracterizada pela simplicidade de uso, com opc¢des de
operacdes visiveis e de facil acesso. Nessa modalidade de conta, o cliente pode
fazer saques por meio de transferéncia bancaria, utilizar o saldo para pagar a fatura
e liberar o limite no momento do pagamento, além de realizar transferéncias
gratuitas para outros bancos e acompanhar seus rendimentos de maneira intuitiva
pelo aplicativo (NUBANK, 2019a).

Em 2017, a empresa lancou o programa de beneficios chamado Nubank
Rewards, onde a cada R$ 1,00 gasto, o cliente acumula 1 ponto. Esses pontos ndo
expiram e podem ser trocados por passagens aéreas. No entanto, é importante
mencionar que 0 servigo é gratuito apenas no primeiro més e, a partir do segundo
més, é cobrada uma taxa mensal de R$19,90 (VASCONCELOS, 2018). A interface

dessa ferramenta pode ser visualizada na Figura 7.
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Figura 7 — Interface do Nubank Rewards

[m@ Gabriel

t

28.496 pts

Voce scumulou 2.248 pontos
nos ultimos 30 dias

~ Apagar compra de RS 268,35 em
J Brasd Airlines com 26.835pts

Fonte: Alves (2019).

Em se tratando de compras realizadas em doélar, a pontuagéo definitiva pode
ser conferida somente ap6s o fechamento da fatura do més recorrente, havendo
conversdo do valor. JA os saques ndao rendem nenhum tipo de pontuacdo nesse
programa. Além disso, 0os pontos permitem “apagar’ as despesas, ou seja, excluir
compras realizadas pagando-as com 0s pontos. Para tanto, € necessario selecionar
a compra e desliza-la para direita, fazendo com que o Nubank realize o langcamento
do crédito na fatura com o valor (VENTURA, 2020).

Essa funcionalidade de “apagar” os gastos pode ser aplicada em despesas
como diarias de hotéis, passagens aéreas, corridas de Uber, compras no site da
Amazon, assinatura da Netflix e servicos de streaming de musica, como o Deezer e
o0 Spotify, supermercados, restaurantes e farmacias. A cada 100 pontos pode ser
abatido R$1,00 (NUBANK, 2019b).

Também pode-se utilizar tal ferramentas em gastos internacionais
engquadrados nas categorias mencionadas, no entanto, podem haver cobrancas por
variacbes de cambio. Por fim, destaca-se que os pontos ndo expiram e nao ha
possibilidade de utilizar o Rewards para trocas por milhas (NUBANK, 2019b).



49

2.3.4 A oferta de atendimento ao cliente pelo Nubank

De acordo com o Nubank (2020b), a empresa foi criada com um foco central
no cliente, com o objetivo de ser amada por eles de maneira fanatica. Como uma
empresa tecnoldgica, busca oferecer produtos praticos e simples, com potencial
para resolver problemas sem a necessidade de um contato direto. No entanto, caso
seja necessario o contato, o0 objetivo € gerar um encantamento na interagao.

Com o objetivo de encantar os clientes, o Nubank se tornou uma inspiracao
para outras empresas, optando por néo terceirizar seu atendimento e treinando seus
proprios analistas de acordo com a cultura de um atendimento humanizado. Os
atendentes utilizam uma linguagem que os aproxima dos clientes, sendo atenciosos
e utilizando técnicas que fortalecem o relacionamento interpessoal. Além disso, ap6s
0 atendimento, sdo enviados brindes personalizados como uma forma de
demonstrar preocupacéao e cuidado com a satisfacdo do cliente.

O foco no cliente esta enraizado na cultura e estruturacdo das equipes do
Nubank, que sao capacitadas para superar as expectativas. Apdés um longo
processo de atuacédo, foram refinadas as praticas até chegar aos pilares do time de
exceléncia, conhecido como Xpeers: antecipar, resolver, se importar e empoderar.

Antecipar consiste em direcionar as atividades para atender as possiveis
necessidades futuras, utilizando informagdes para oferecer o suporte adequado. Na
resolucao, busca-se uma resposta rapida e eficaz para solucionar as dificuldades
gue possam surgir no contato inicial. Quanto ao aspecto de se importar, refere-se a
empatia na interacdo com o cliente. Por fim, o empoderamento visa tornar o
processo transparente, eliminando ruidos e auxiliando na resolucdo dos problemas
com autonomia, sempre que possivel.

No que diz respeito a estruturacdo do atendimento, a estratégia foi
aprimorada a partir de 2019 e comeg¢ou com uma pesquisa envolvendo amostras de
clientes e potenciais clientes de diferentes regides, faixas etarias e rendas. O
objetivo era identificar os aspectos mais valorizados pelos usuarios. Foram
destacados trés pontos-chave: ter as duvidas respondidas ou receber a informacgdes
rapidamente; ter certeza de que a pessoa do outro lado entendeu o problema
apresentado com exatidao; e, saber que a empresa se importa com o0 estresse que

pode estar ocorrendo devido a situacao reportada.
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Dessa maneira, foram gerados os padrdes de qualidade especificos,
denominados como Excellence Standards, que, no portugués, consistem em
Padrbes de qualidade, destinados a refletir aquilo que o consumidor almeja ao
buscar o contato direto.

Por meio da elaboracdo do presente subcapitulo, foi possivel conhecer
melhor a empresa que sera analisada no estudo de caso, com seus expressivos
feitos, funcionalidades e servigos ofertados aos clientes, bem como a configuracao
de itens basicos presentes em seu aplicativo. Ainda, finalizado o referencial tedrico,
passe-se a apresentacdo da metodologia utilizada para o desenvolvimento desse

estudo.
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3 METODOLOGIA

Ao longo do desenvolvimento do presente capitulo, apresentam-se todos os
procedimentos metodoldgicos que foram empregados no processo de pesquisa e

desenvolvimento desse Trabalho de Conclusédo de Curso.

3.1 Delineamento da pesquisa

Para Tartuce (2006), a metodologia cientifica constitui um conjunto de
procedimentos e regras, destinados a realizacdo de uma pesquisa, compreendendo,
simplificadamente, um grupo de informagdes iniciais, bem como um sistema para
operacbes ordenadas adequadamente, que possibilite o desenvolvimento de
conclusdes.

Ainda, segundo o autor, a atividade mais preponderante de uma metodologia
€ a pesquisa, e 0 conhecimento humano tem sua caracterizacdo pelo
relacionamento entre objeto e sujeito, permitindo-se afirmar que é desenvolvida uma
posse, a apropriacdo. O nivel de complexidade do objeto do estudo define qual sera
o nivel que a apropriacdo abrangera.

Nesse estudo, foram utilizadas duas metodologias. A primeira foi a analise
bibliografica e exploratoria, qualitativa, que, de acordo com Gil (1999), tem uma
forma pragmatica, sendo um processo formal e sistematico. Em sua realizacao, a
pesquisa baseia-se na argumentacao e discussdo do tema por meio da pesquisa
bibliografica realizada em livros, artigos, revistas e outros materiais disponiveis como
acervo bibliografico.

De acordo com Vianna (2001), a revisao bibliografica oferece a base de
sustentacdo para todos os tipos de pesquisas, pois, antes de se buscar avancos e
novos conhecimentos, é de suma importancia o conhecimento do que outros autores
j& abordaram e desenvolveram, deixando disponibilizados de diversas maneiras,
para que fosse acessivel a novos pesquisadores.

Essa metodologia auxilia ndo somente em construcdes tedricas e na definicdo
dos objetivos, mas também em relagdo aos comparativos e a validacdo de

resultados expressos em trabalhos de conclusdo de curso ou artigos cientificos. A
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realizacdo da revisdo bibliogréfica integra o cotidiano da vida dos cientistas e
estudantes, impulsionando o aprendizado e o amadurecimento.

Em relacdo ao tipo de abordagem, as pesquisas cientificas podem ser do tipo
qualitativas ou quantitativas, sendo que esse estudo é de cunho qualitativo. Nesse
tipo de abordagem, argumenta-se e disserta-se acerca dos resultados obtidos em
um estudo, pautados em percepcdes e analises. O primeiro passo € a descricdo do
problema, geralmente possuindo considera¢cdes mais subjetivas (MINAYO, 2004).

Uma boa revisdo bibliogréfica precisa ter planejamento e organizagéo, e o
primeiro passo para isso, foi a selecado das fontes da referéncia a serem utilizadas
nesse estudo, comecando por livros, sempre evitando a utilizacdo de referéncias
muito antigas, pois o0 mundo esta em constante avango e transformacdes.

Apos a reviséo bibliografica, desenvolveu-se a abordagem da metodologia de
estudo de caso, selecionada para que os conhecimentos reunidos teoricamente
ganhassem uma aplicagdo e um significado prético, dando origem a novas
percepcdes sobre a tematica. O estudo de caso requer a compreensdo sobre
situacdes singulares e particulares existentes em determinado contexto, assim como
a imersdo do pesquisador nessa realidade selecionada. Goldenberg (2011, p. 33)

define tal metodologia da seguinte maneira:

O estudo de caso ndo é uma técnica especifica, mas uma analise holistica,
a mais completa possivel, que considera a unidade social estudada como
um todo seja um individuo, uma familia, uma instituicdo ou uma
comunidade, com o objetivo de compreendé-los em seus préprios termos.

Yin (2011) define o estudo de caso como uma estratégia de pesquisa que se
vale de abordagens especificas de coleta e avaliacio de dados. E pertinente quando
o fenbmeno é complexo e amplo, tendo como uma das principais fontes de
informacdo a realizacdo de entrevistas, nas quais, por sua vez, os entrevistados
podem expor suas opinides acerca de determinado assunto. Portanto, a combinacao
de ambos os tipos de metodologia demonstrou ser eficiente para suprir as

necessidades do presente estudo.
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3.2 Defini¢céo do estudo de caso

Este estudo de caso teve como objeto de estudo a fintech Nubank, que surgiu
como uma revolugdo aos métodos tradicionais das instituicdes bancérias,
comumente permeadas por grande burocracia e quantidade excessiva de taxas
cobradas. Com uma nova percepcédo de mercado, o Nubank simplificou o processo
de abertura de contas, bem como de utilizacdo de cartdes, tornando seu processo
menos burocratico e oneroso. Como consequéncia, é considerada como uma das
melhores empresas contemporaneas.

Tomando-se essas percepcOes relacionadas ao papel de destaque dessa
fintech, optou-se por estudar o relacionamento com o cliente desse caso, valendo-
se, para tanto, de sete clientes ativos ha mais de um ano no Nubank, que serao
entrevistados remotamente, para identificacdo dos diferenciais trazidos e do motivo
da empresa ter sido a escolhida. Com isso, foi possivel identificar como acontece o

relacionamento com o cliente, gerando a satisfagao e o sucesso encontrado.

3.3 Técnicas de coleta de dados

Para que os dados pudessem ser coletados de maneira adequada,
satisfazendo aos objetivos propostos, foi utilizada a técnica de entrevista em
profundidade, a qual é caracterizada por ser qualitativa, sendo realizadas perguntas
abertas (sem alternativas de mudltipla escolha), que possibilitaram ao entrevistado
expressar livremente sua opinido sobre o assunto. Nébrega (2021) define esse tipo
de entrevista como:

A entrevista em profundidade é uma das técnicas de Pesquisa Qualitativa e,
diferente da entrevista quantitativa, consiste apenas de perguntas abertas
(ou seja, sem opcbes de multipla-escolha) para que o target possa se
expressar livremente e é realizada individualmente (mas também pode

haver entrevistas em duplas ou em triades, mas vamos deixar isto para um
outro momento).

As entrevistas foram realizadas individualmente, no periodo de 13 a 21 de
maio de 2023, através do Microsoft Teams, um aplicativo de colaboracdo que foi

desenvolvido com o objetivo de suprir as necessidades das atividades

colaborativas. Destaca-se que a entrevista em profundidade € voltada para que
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sejam obtidos diferentes objetivos e pode ocorrer de maneira online ou presencial.
Nesse estudo valeu-se da primeira possibilidade mencionada.
Para padronizar a coleta de dados, foi elaborado um roteiro de entrevista. O

roteiro contou com 16 perguntas abertas, apresentadas a seguir.

1. Qual é o seu nome?

2. Qual a sua idade?

3. Qual é a sua profissdo?

4. Ha quanto tempo vocé é cliente do Nubank?

5. Com que frequéncia vocé realiza transicoes bancarias (diaria, semanal,
quinzenal)?
Todas essas transacgoes feitas pelo Nubank? Se n&o, por qué?

7. Como foi sua adaptacdo com o aplicativo em relacdo aos aspectos visuais
(cores, fontes, icones, botdes)?

8. Quais funcionalidades vocé destacaria (te chamaram mais atencdo) no
aplicativo? Por qué?

9. Ja precisou pedir algum auxilio/ajuda pelo FAQ e Chat? Se sim, como foi sua
experiéncia?

10.J4 utilizou o cartéo virtual? Se sim, como foi sua experiéncia?

11.Vocé se identifica como o posicionamento do Nubank (nas propagandas e redes
sociais, por exemplo)?

12.Em algum momento ficou com duvida entre o Nubank e outro banco? Se sim,
qual?

13.Pensando na sua trajetéria como cliente, o motivo que te fez escolher o Nu
naquela época é o mesmo de agora? Quais sdo esses motivos?

14.Vocé ja indicou o Nubank para alguém?

15. Quando indicou, quais situacdes demonstraram sentido para pessoa virar cliente
Nubank?

16. 0 que o Nu poderia melhorar no aplicativo e para te manter cliente?

As entrevistas foram gravadas e transcritas. A transcricdo das entrevistas esta
disponivel em Apéndice (A, B, C, D, E, F e G).
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3.4 Técnica de analise de dados

A técnica utilizada para analisar os dados obtidos durante as entrevistas foi a
andlise de conteudo. Segundo Martins e Theophilo (2009), a andlise de contetdo é
uma opcdo amplamente utilizada para analisar os dados provenientes de pesquisas
gualitativas, objetivando a busca pelo sentido ou sentidos das informacdes
encontradas, sendo realizadas inferéncias sobre o conteudo.

Esse tipo de técnica alcanca legitimidade em decorréncia da preocupacao
crescente com o rigor cientifico, bem como devido a profundidade das pesquisas. No
entanto, deve-se destacar que € um tipo de técnica que requer grande dedicacéo,
paciéncia e tempo do pesquisador (TEOPHILO, 2009).

Conforme as informacgdes disponibilizadas por Roesch (2005), o tratamento e
a avaliacdo dos dados sdo os meios utilizados para analisar as informacdes
coletadas, a fim de ser atestada sua confiabilidade. No caso desse estudo, a analise
selecionada foi a qualitativa, valendo-se das respostas dadas pelos sete clientes do
Nubank entrevistados, a fim de que fossem supridas as necessidades propostas nos
objetivos.

Para um melhor agrupamento das informacdes, as perguntas previamente
elaboradas foram divididas entre o que os clientes esperam ao buscar as instituicées
bancarias, ou seja, suas expectativas, e aquilo que eles tém recebido como clientes
do Nubank. A partir disso, foi possivel identificar os diferenciais no relacionamento
com o cliente, que fazem essa fintech destacar-se cada vez mais no mercado
competitivo e globalizado.

Estando adequadamente detalhada e conhecida a metodologia utilizada para
a concretizacdo do presente estudo, apresenta-se a parte pratica, na qual cada um
dos participantes respondeu as perguntas propostas, trazendo suas percepcdes

sobre o Nubank.
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4 RESULTADOS E DISCUSSOES

O processo de elaboracdo desse trabalho teve inicio com as pesquisas
tedricas, na qual foram tomados os estudos desenvolvidos por diferentes autores
para formar a base de conceituagcbes e percepcdes necessdérias, que
fundamentassem a parte pratica, trazendo significado e sentido as analises
executadas. Para a etapa pratica, que tem sua analise inspirada nas heuristicas de
Nielsen (2014), a primeira atividade realizada foi a selecdo de sete clientes do
Nubank, que utilizam o aplicativo frequentemente, a fim de acompanhar suas
transacoes financeiras.

Os nomes dos entrevistados foram ocultados, sendo denominados conforme
a letra inicial do nome e a ordem em que tiveram sua participacdo. Para melhor
organizacdo dos resultados, facilitando a analise das respostas para cada quesito,
foi elaborada uma tabela com os cinco primeiros fatores investigados, conforme
Tabela 3.

Tabela 3 — Identificacdo dos entrevistados

Nome Idade Profissio Tempo que é cliente Frequéncia de
do Nubank transacfes
Al 30 anos Servidor publico 8 anos Diaria
V2 33 anos Analista de sistemas 5 anos Diaria
13 27 anos Analista de planejamento 4 a 5 anos Diaria
B4 20 anos Atendente 4 anos Semanal
A5 29 anos Relagbes Publicas 6 anos Semanal
S6 23 anos Auxiliar de marketing 3 a4 anos Diéria
L7 22 anos Estagiario 3 anos Diéaria

Fonte: Autora (2023).

O grupo é, portanto, composto por individuos jovens, que mescla homens e
mulheres, com idades entre 22 e 30 anos, que sao clientes do Nubank de 3 a 8
anos, e utilizam com grande frequéncia o aplicativo, um indicativo que possuem
experiéncia adequada para participarem desse estudo. A Tabela 2 traz as respostas
para a sexta pergunta: “Todas essas transagdes feitas pelo Nubank? Se né&o, por

qué?’
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O entrevistado Al afirmou que todas as suas transacdes sdo pelo aplicativo
da fintech estudada, assim como 13, B4 e L7. V2, além de utilizar esse meio, ainda
afirmou que quando recebe transacdes em suas contas de outras instituicbes
bancérias, transfere para o Nubank e prossegue as demais movimentac¢ées por 14,
enquanto A5 pondera que quando essas atividades se relacionam com dinheiro em
espécie, prioriza outros bancos que possuem agéncias fisicas. Ja S6 afirmou usar a
instituicdo apenas como local para guardar dinheiro, jA& que ndo aderiu a
portabilidade de seu salario.

A sétima pergunta buscou compreender a adaptacdo dos usuarios ao
comecarem a utilizar o aplicativo. O Al destacou ser muito intuitivo e funcional,
trazendo simplicidade ao usuario, assim como B4, que também considerou a
acessibilidade desde o inicio. V2 teve a mesma percepg¢do e ainda acrescentou ser
uma plataforma melhor e mais simples que o banco Ital oferece. I3 afirmou que
apesar de ter aplicativos de outros bancos, deixou de utiliza-los por considerar o
Nubank mais intuitivo e facil, com itens autoexplicativos.

J& A5 constatou que é o aplicativo de banco mais perfeito que possui, 6timo
de mexer em comparagdo com outro banco tradicional que também utiliza. Para S6
€ uma ferramenta didatica e intuitiva por suas cores e fontes, apesar de ter tido um
pouco de dificuldade inicialmente com funcbes menos utilizadas. Por fim L7
considerou como pratico, facil e organizado, com cores agradaveis.

Nesse viés, buscou-se identificar as funcionalidades a serem destacadas por
esses usuarios. A1 mencionou a facilidade para encontrar tudo o que é buscado,
contando com ferramentas ja na tela inicial, enquanto em outros bancos considerou
ser necessario entrar em outras abas para encontrar funcionalidades que utiliza em
seu dia a dia.

V2 mencionou que 0 que mais chama sua atencao é a possibilidade de poder
guardar dinheiro em “Caixinhas”, as quais podem ser criadas conforme as condi¢des
desejadas pelo usuario com grande facilidade. Essa mesma funcionalidade foi
enfoque da resposta de S6, que, além disso, constatou que o fato do chat néo ser
robotizado era outro ponto de destaque. V2 Afirmou também que utiliza com
frequéncia a opcdo de investimentos em criptomoedas, requerendo apenas dois

cliques para as compras.
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Para I3 a area do pix merece maior destaque, ficando logo na tela inicial,
especialmente por utiliza-la diariamente em suas transagcfes. A possibilidade de
agendar o pagamento de boletos em débito automatico foi outro ponto considerado
importante, evitando que os prazos sejam perdidos por esquecimento, e facilitando a
vida do cliente.

Para B4 o ponto que mais ganhou destaque foi permitir uma facil ativacado do
aplicativo em outros celulares, quando realizava a troca de aparelhos. A5 diz fazer
uso frequente da funcionalidade de acompanhamento de compras, jA que essa
atualizacdo acontece em tempo real. L7 considera como principal ponto, nesse
contexto, a transparéncia de todas as transacdes realizadas em comparacdo com 0s
demais bancos que utiliza, sempre mostrando o nome, por exemplo, de quem enviou
dinheiro para sua conta.

A nova pergunta buscava constatar quais dos usuarios entrevistados ja
haviam utilizado o FAQ e o Chat e, em resposta positiva, como tinha sido a
experiéncia. Al, V2, 13 e L7 nunca precisaram utilizar esses recursos. V2 considerou
essa uma grande diferenca com o Itad, que era a instituicao financeira que utilizava
com mais frequéncia antes do Nubank, na qual precisou de ajuda por diversas vezes
por N80 conseguir acessar 0S recursos necessarios e com agilidade por meio do
aplicativo. L7 mencionou que a maior dificuldade que teve no uso foi quando perdeu
seu cartdo, mas conseguiu resolver isso sozinho por meio de uma funcionalidade
(botéao) disponibilizado no aplicativo.

Em contrapartida, B4 teve dificuldade no uso inicial, e utilizou o chat duas
vezes, sendo a primeira para alteracdo do seu endereco, e a segunda para realizar a
portabilidade do salario para a fintech. Através disso, recebeu as orientacbes e
conseguiu realizar as operagdes com facilidade. Assim como B4, S6 precisou desse
suporte no inicio, para atividades como ativacdo de cartdo de débito e a solicitacdo
de um novo, destacando que sempre foram gentis e ageis no atendimento. A5
afirma apenas que, nas vezes que precisou, teve atendimento rapido e facil.

Sobre o cartéo virtual, a busca foi por compreender a experiéncia dos que o
utilizavam. Al considera essa como uma funcionalidade essencial em sua vida
cotidiana, ja que realiza com frequéncia compras online, podendo ter maior

seguranca e protecdo em suas transacgées.
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V2 possui dois cartes virtuais que utiliza quase diariamente para compras na
internet, considerando como vantagem a possibilidade de criar ou bloquear o
existente com facilidade, e os mesmos aspectos sado destacados pela 13, que
acrescentou ver essa opgdo como perfeita, aumentando a seguranga contra
clonagens e a confiabilidade na realizacdo de compras online, sem riscos de
cobrancas indevidas.

Em contrapartida, B4 nunca utilizou tal recurso, assim como S6, mas a
primeira explicou que tem um amigo com maior limite bancario que disponibilizou um
de seus cartdes virtuais para ela. JA A5 usa com frequéncia essa possibilidade, tanto
para compras pessoais, quanto para emprestar para outras pessoas, desativando
logo ap0s o0 uso. L7 destacou uma experiéncia satisfatéria nesse quesito,
especialmente quando perdeu o cartéo fisico, trazendo praticidade para a sua vida.

Acerca da identificacdo dos clientes com o0 posicionamento da empresa
estudada, apesar de Al ndo costumar ver com frequéncia as propagandas,
considera adequado tal quesito por gostar de velocidade e facilidade na realizacéo
de atividades cotidianas, sem burocracias.

V2 e L7, assim como Al, ndo vé com frequéncia esse posicionamento, e nao
0 consideram importante, observando apenas o0s aspectos monetarios e o0
funcionamento adequado. Diferentemente de ambos, 13 considera um bom aspecto,
constatando a preocupacéo do Nubank em ser préximo do cliente, e participa do Nu
Community para estar sempre atualizada das ferramentas e sanar davidas.

B4 confessou ndo acompanhar esse contexto, mas confessou que observa
rapidamente os e-mails recebidos, que trazem mensagem de promocdes, por
exemplo, sempre bem explicadas, além dos informes de demonstrativos serem
claros e transparentes. Nas redes sociais observa o engajamento sendo mostrados
0s novos clientes recebendo brindes, e destacou que ficou feliz quando fez adeséo a
empresa e recebeu adesivo e a carteirinha. O e-mail com propagandas ainda foi
mencionado nas respostas de A5. S6 destacou a existéncia de uma comunicacao
jovem gue aproxima instituicdo bancéria e publico-alvo, gerando sua identificacao.

Ao serem perguntados sobre duvidas na escolha por essa empresa ou por
outra instituicdo do segmento, Al respondeu tacitamente que nunca teve, assim

como 13 e L7. V2 contou que a Neon tinha liberado maior de crédito inicial, entdo
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ficou na duvida sobre a possibilidade de migracédo, mas, logo em seguida, o Nubank
aumentou seus limites e esse problema foi resolvido.

Por movimentar grande quantidade de dinheiro fisico, B4 utiliza o Banco Next
simultaneamente, sendo que essa concorrente permite o depésito das cédulas e sua
entrada instantanea na conta pelo banco Bradesco. Assim, seu cartdo de débito é da
Next. Além disso, mesmo tendo bom histérico financeiro, seus limites s&o baixos e
ndo recebe muitos beneficios do Nubank.

Acerca de B5, no momento da entrevista, estava cogitando migrar para outro
banco que apresentava maiores rendimentos do dinheiro em conta, enquanto S6
teve davidas no inicio, quando a fintech surgiu como uma grande inovacao e ainda
nao era tao conhecida.

Na pergunta de nimero 13 sobre a trajetoria como clientes e 0os motivos da
escolha por essa instituicdo, Al falou que sd&o os mesmos desde o0 inicio:
praticidade, facilidade e o fato de ndo ter cobranca de taxas a ndo ser em casos de
empréstimos, mesmo quando nao existia pix. V3 iniciou sua trajetéria almejando o
cartdo de crédito internacional, enquanto se fosse contemporaneamente, sua
escolha seria pela propaganda, pela facilidade de guardar dinheiro e a interface
trazida ao cliente.

I3 fez sua escolha por se tratar de um banco completamente digital,
mantendo, mesmo apos anos, a facilidade trazida para suas movimentacdes
cotidianas. A comunidade se tornou outro ponto forte que pesaria em sua escolha.
B4 buscou o cartdo de crédito e débito sem a necessidade de ir ao banco solicitar, ja
gue conta ser uma pratica que ndo gosta de ter que fazer, considerando estressante
e buscando sempre opc¢des com praticidade.

A escolha de A5 foi por se tratar de um banco digital, trazendo o aplicativo
gue na época considerava como uma grande inovacdo para seu cotidiano. S6
salientou a seguranca que prevalece desde que abriu sua conta, juntamente com a
facilidade de comunicacéo e de utilizac&do do crédito.

Para finalizar essa abordagem, L7 optou pela simplicidade e transparéncia na
realizacdo das operacdes, além de os pagamentos serem liberados
instantaneamente e por meio do celular, viabilizando o controle das despesas e

limites més a més.



61

Todos afirmaram realizar com frequéncia, para familiares e amigos, a
indicagdo dessa instituicdo bancéaria. Al, assim como I3 e B4 mantém tal prética
pela facilidade de nao precisar ir até o banco, realizando todas as atividades pelo
aplicativo. V2 foi motivado pela facilidade e seguranca, ao passo que A5 pela
isencdo de anuidade, S6 pelos limites de pix e L7 pela transparéncia.

Para conclusdo da entrevista, foram perguntados sobre os pontos que o
Nubank poderia melhorar no aplicativo para a conservacdo dos individuos como
clientes. A1 e A5 citaram a possibilidade de algumas unidades fisicas de agéncias
para permitir o saque em dinheiro, jA que é uma funcionalidade impossivel via
aplicativo e, mesmo nao gostando de frequenta-las, ha situacdes nas quais acaba
sendo necessario por esse motivo, levando ao uso de outra instituicdo do segmento.

A andlise de V2 foi voltada para os investimentos, sendo sugerida a criacao
de graficos que permitissem o acompanhamento dos ganhos e perdas nesse
guesito, além da possibilidade de compra automética de criptomoedas. 13
mencionou a possibilidade apenas de as ferramentas ndo utilizadas pelo cliente
serem tiradas automaticamente da tela inicial e darem espaco para outras que
possam ser mais uteis.

B4 percebeu a necessidade de os depdsitos serem imediatos, como acontece
com o banco digital Next que utiliza, o qual, apesar de ser independente, tem
vinculagdo com instituicdo Bradesco para esse tipo de operacdo. S6 mencionou
melhorias na opg¢do de funcionalidade do crédito no aplicativo, além de aumentar o
rendimento do dinheiro que fica guardado na conta digital, além de tornar a interface
mais intuitiva, afirmando haver usuarios com dificuldade de uso no inicio. L7 sente-
se completamente satisfeito com tudo o que é ofertado pelo aplicativo, sem indicar
nada a ser melhorado.

Em posse de todas as respostas, que foram pautadas em observacbes de
usuarios da plataforma de aplicativo do Nubank, torna-se possivel a inspiracdo nas
dez heuristicas de Nielsen e Bidiu (2014) mencionadas para realizacao da analise, ja
gue todas as perguntas foram elaboradas com base nessa avaliacdo, subdividindo-
se em agrupamentos conforme o segmento da abordagem.

Para que seja iniciada a analise dos resultados gerados por meio das
entrevistas, procede-se com a organizacdo das heuristicas e a classificacao

conforme o grau, trazida na Tabela 3, variando de uma escala de 0 a 4, sendo o
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primeiro valor representativo de que ndo € um problema de usabilidade, e o dltimo

uma escala de catastrofe, conforme ja mencionado no item 2.1.3.1.

Tabela 4 — Analise inspirada nas heuristicas do grau de severidade dos problemas

Heuristica 0 1 2 3 4
Estética e design minimalista X
Compatibilidade do sistema com o mundo real X
Reconhecimento substituindo a memorizacao X
Consisténcia e padronizacéo X
Visibilidade da situacdo do sistema ou feedback X
Controle e liberdade do usuario X
Atalhos para a flexibilidade e a eficiéncia de X
utilizacéo
Assisténcia aos usuarios para o reconhecimento, X
diagnéstico e recuperacdo em casos de erros
Prevencéo de erros X
Ajuda e documentacgéo X

Fonte: Autora (2023).

Constata-se que o aplicativo Nubank ndo apresentou aos usuarios problemas
de classe 4, que é o mais grave de todos, considerado como catrastréfico, porém,
existem aspectos a serem melhorados nos servicos ofertados aos clientes. Nessa
perspectiva, existem solucbes que requerem aperfeicoamento para que a
experiéncia de usabilidade seja plenamente satisfatoria, cumprindo ao objetivo de
Nubank (2020a) de se tornar amado fanaticamente por seus usuarios, ofertando
produtos praticos, simples e com potencial de solucionar problemas.

A maior parte dos entrevistados caracterizou essa ferramenta como simples e
intuitiva, no entanto, a primeira situagdo-problema mencionada é o apontamento de
dois clientes de que, nos dias iniciais de utilizacdo, tiveram dificuldades em realizar
algumas tarefas como a portabilidade de salério, alteracdo de endereco e ativacao
de cartdo de débito e crédito, indicativo de que determinadas opc¢bes podem estar
requerendo um caminho mais longo, que gera dificuldade para uma parcela dos

usuarios.
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Dentre as opc¢des viaveis, além de buscar a redu¢do do caminho percorrido
para a execucdo de cada atividade pelo usuario, podem ser implementadas
pequenas abas com orientagdes dinamicas e ilustrativas conforme as necessidades
trazidas, especialmente em relagéo as ferramentas utilizadas com menor frequéncia,
gue tendem a gerar maiores dificuldades no manuseio do aplicativo.

As abas permitem o agrupamento de diferentes ferramentas, chamado de
“grupo de abas”, gerando um aplicativo mais organizado, mesmo que sua estrutura
conte com grande quantidade de contetdo. Assim, um aplicativo que possui 30 abas
na home pode realizar a distribuicdo dessas, por exemplo, em 5 grupos de abas,
conforme o tipo de assunto que tratam (FABAPP, 2023).

Em se tratando do Nubank, é uma instituicdo que surgiu para descomplicar o
sistema financeiro através da oferta de seus servi¢os e produtos. Por conséquencia,
€ crescente a busca pela simplificacdo e organizacdo do aplicativo, tendo sido
estabelecidas trés principais abas de informa¢c6es na home, que séo: transacoes;
planejamento e shopping, conforme € trazido na parte inferior da tela representada

na Figura 8, com o retadngulo em vermelho (NUBANK, 2022c).

Figura 8 — Abas principais do aplicativo Nubank
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Fonte: Nubank (2022c).
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Segundo Bektas (2021), todos os novos produtos precisam apresentar uma
interface muito intuitiva aos seus usuarios, para que nao seja necessaria ajuda em
suas acbes. Assim, podem ser utlizadas sinalizagbes adicionais ou
direcionamentos, sem que o fluxo seja rompido e dispensando tutoriais longos e
complicados, como os tooltips.

Os tooltips sdo exemplos de elementos de Ul comuns em plataformas, sites e
aplicativos, empregados para simplificar a navegacdo dos usuarios, orientando-os
sobre o caminho a ser seguido. No caso do aplicativo do Nubank podem ser
utilizados por meio da aplicacdo mensagens que indiquem os demais elementos. Na
Figura 9, tem-se um exemplo de como tais elementos podem ser encontrados
(BEKTAS, 2021).

Figura 9 — Exemplo de tooltips
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Fonte: Bektas (2021).

A adocéo desse tipo de prética corrobora com as informac¢des desenvolvidas
por Rez (2017), de que as empresas de maneira geral, abrangendo as instituicoes
bancarias, precisam conhecer seu cliente final, ofertando atendimento personalizado
para que necessidades e caréncias especificas sejam atendidas

A percepcdo sobre atendimento personalizado é muito notéria, quando os
entrevistados foram inqueridos sobre as funcionalidades que mais se destacaram
em suas trajetérias como clientes, tendo-se respostas diferenciadas como a

organizagdo da tela inicial e do dinheiro em “caixinhas”, os investimentos com
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criptomoedas, a facilidade do pix e do agendamento de pagamentos e o
acompanhamento das contas e de transacoes.

E valido mencionar que as “caixinhas Nubank” consistem em uma ferramenta
na qual o usuéario pode guardar dinheiro com personalizacdo e organizacao,
conforme seus objetivos pessoais, dentro do proprio aplicativo do banco. Trata-se de
ferramenta simples, dimensionada conforme os objetivos de cada cliente, assim,
podem ser, por exemplo, para reserva de emergéncia, viagem ou reforma da casa. A

tela para a criagao dessas configura-se conforme a Figura 10 (NUBANK, 2022d).

Figura 10 — Interface da Caixinha do Nubank

X
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Fonte: Nubank (2022d).

Observa-se nas analises que cada individuo possui necessidades cotidianas
especificas, especialmente no contexto financeiro, o que leva a busca por uma
instituicdo que possa atender suas demandas de maneira agil e efetiva. Além disso,
a vida corrida das pessoas faz com que o tempo seja um recurso valioso, e quanto
mais facilidade e agilidade uma empresa proporcionar, maior sera o encantamento

do consumidor.
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Crunig (2001) destaca a Iimportancia das empresas identificarem as
necessidades de cada individuo e incorpora-las em suas missdes, visando a
estabelecer um relacionamento saudavel. Essa abordagem esta alinhada com os
objetivos do Nubank e pode ser uma estratégia competitiva.

Apesar do Nubank ter estabelecido um atendimento via chat agil e de
gualidade, muitos entrevistados afirmaram nao ter precisado utilizar esse recurso.
Idealmente, o cliente ndo deveria ter que recorrer a fontes de informacdo ou
mediacdo de problemas. Quanto mais acessivel for a interface do aplicativo, com
recursos de facil utilizacdo, maior sera a satisfacao e fidelizacéo dos clientes.

Outro diferencial do Nubank é o fato de contar com atendentes fisicos em vez
de opc¢des robotizadas. Isso permite que os clientes esclarecam suas davidas com
agilidade e recebam um tratamento personalizado e humanizado, aspectos
importantes para a satisfacao do publico-alvo (NUBANK, 2022e).

Quando sao oferecidas opc¢des robotizadas que frequentemente resultam em
longas filas de espera para a equipe de atendimento, os clientes muitas vezes nao
conseguem resolver suas duvidas através dos menus disponiveis, causando
frustracdo e reduzindo as chances de satisfacao.

A preocupacdo com esse aspecto decorre do fato de que o Nubank (2022e)
acredita que um de seus diferenciais € o tratamento ofertado ao cliente, resultando
em reconhecimento como, no ano de 2022, do Prémio Epoca Negocios Reclame
Aqui na categoria Bancos e Cartbes Digitais, e o titulo de Equipe Campea de
Atendimento. Esses sdo apenas alguns dos indicativos do esforco que a
organizagdo emprega para solucionar as problematicas apontadas pelos seus
clientes.

Apesar do destaque do Nubank em desburocratizacdo e intuitividade nas
atividades e no uso do aplicativo, foi observado que algumas respostas dos
entrevistados revelaram duvidas em relacdo a certos aspectos, como rendimentos,
limites e, principalmente, a questdo da movimentacdo em cédulas (papel-moeda).

Entre as sugestdes apresentadas pelos entrevistados, foi notavel a ideia de
criar agéncias fisicas. No entanto, essa proposta vai contra a filosofia da fintech, que
prioriza o0 ambiente digital e desburocratizado. Além disso, uma parceria com bancos

tradicionais também poderia ser vista como um aspecto negativo, pois poderia
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associar a imagem do Nubank a essas instituicbes, como ocorre com o0 Next e 0
Bradesco, por exemplo.

Nessa perspectiva, tem-se que a Nubank conta com opc¢des para depdsitos e
saques, sendo que a primeira opcao pode ser realizada via pix, TED ou boleto. No
boleto, o valor minimo € de R$ 20,00 e pode demorar até trés dias Uteis para ser
processado na conta, enquanto no TED ha a taxacdo do banco originario para a
efetivacdo da transagao.

Assim, dentre as opc¢des disponiveis, a que atende a premissa dessa fintech
de ndo cobrar taxas de seus clientes e trazer agilidade para as transacdes € o pix,
gue foi criado em 05 de outubro de 2020, pelo Banco Central, com o objetivo de as
transferéncias e pagamentos serem realizados em poucos segundos, em qualquer
hora e dia, com praticidade e seguranca (BANCO CENTRAL, 2022).

Conforme informag8es o Banco Central, o pix movimentou R$ 10,9 trilhdes no
ano de 2022, o que representa o dobro das transacdes registradas em 2021, que
totalizou R$ 5,21 trilhdes. Além disso, 0 més de dezembro de 2022 merece destaque
pela marca de 141,6 milh6es de usuérios cadastrados e quase 551 milhdes de
chaves, ja que cada CPF pode ter até cinco chaves, e CNPJ até 20 (GARCIA, 2023).

Destaca-se que antes mesmo da criacdo do pix, conforme A1 mencionou na
pergunta de numero 13, o Nubank ja realizava transferéncias de um banco para o
outro com agilidade e sem cobranga de taxas, enquanto as demais instituicbes
inseriam custos na realizacdo dessas transagdes, que eram conhecidas como TEDs.

No entanto, o pix, no caso do Nubank, ainda representa uma limitagdo para a
movimentacdo em cédulas que, contemporaneamente, pode ser realizada através
dos caixas eletrébnicos das redes “Banco 24 horas/Tecban”, ou na rede “Saque e
Pague” através de cartdo que esteja habilitado na fungcdo débito. Esses caixas
podem ser encontrados em diferentes locais, como postos de gasolina e
supermercados, facilitando o acesso dos clientes (NUBANK, 2020b).

Apesar da facilidade de serem encontrados, a maior desvantagem desses
caixas eletrbnicos esta na existéncia de uma taxa minima de R$ 6,50 por cada
saque realizado, que se refere aos repasses de custos do Nubank com as redes
parceiras. Além disso, tal valor pode variar com o0 acréscimo ou nao da taxa de

conveniéncia.
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Essa instituicdo financeira convive entdo, com o0 gargalo em questdo no
suprimento das necessidades dos seus clientes, sendo necessaria a adocdo de
medidas com potencial para transformar esse contexto, podendo ser utilizadas
ferramentas virtuais em suas campanhas que disseminem informacdes e orientem
0s clientes sobre as opc¢des existentes.

Além disso, sugere-se buscar parcerias mais soélidas que visem a reducdo das
taxas de servico, considerando a grande demanda de clientes do Nubank. Uma
sugestdo adicional é que a empresa estude a viabilidade de implementar seus
proprios caixas eletrbnicos em locais de acesso frequente, eliminando a
necessidade de parcerias que vao contra seu proposito de ndo cobrar taxas.

Conforme Oliveira, Sénego e Bigarelli (2017), o Nubank foi criado com o
objetivo de oferecer solugdes financeiras que preenchessem as lacunas deixadas
pelos bancos tradicionais, focando no que é melhor para o cliente e ndo apenas na
lucratividade. Isso é evidente em seu primeiro e principal produto, o cartdo de crédito
sem anuidade, seguido pela conta sem taxas.

Na pergunta namero 13, que investigou os motivos que levaram os clientes
entrevistados a escolherem o Nubank entre tantas opgdes, 0s principais motivos
mencionados foram a auséncia de taxas, a facilidade de guardar dinheiro, a
simplicidade e agilidade nas transacdes.

Portanto, com base nas diversas perguntas feitas aos clientes selecionados e
nas premissas da empresa, fica evidente que a movimentagdo de dinheiro em
espécie ainda € um obstaculo a ser superado, ja que foi apontado pelos
entrevistados como um aspecto importante a ser melhorado. Com todas essas

analises relevantes concluidas, é possivel finalizar o presente estudo.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O Nubank é uma fintech do segmento bancério que surgiu apos seu fundador
identificar grandes lacunas nas instituicbes tradicionais que eram permeadas por
uma elevada carga burocratica e almejavam apenas 0s ganhos financeiros,
deixando de lado a fidelizacdo e a satisfacdo dos clientes. Com o objetivo de inovar
nesse cenario, o Nubank foi criado, inicialmente oferecendo um cartdo de crédito
sem anuidade, o que conquistou milhdes de pessoas no Brasil e se expandiu para
outros paises.

Além do cartdo de crédito, o Nubank também lancou uma conta corrente e
passou a oferecer a possibilidade de investimentos em criptomoedas, programas de
fidelidade e uma variedade de outros servicos e produtos. Essas inovagdes foram
transformando o segmento bancario como um todo. Com essa revolucédo, surgiram
muitos outros bancos digitais, porem o Nubank sempre conseguiu manter a
lideranga nesse contexto.

Sua abordagem despertou grande interesse de estudos, especialmente
devido aos valores que formam sua base. O Nubank prioriza atender as
necessidades dos clientes de maneira simples e rapida, ndo colocando a
lucratividade como o principal motivador de suas a¢g6es. Como plataforma principal
para utilizacdo de seus produtos esta o aplicativo, que passou a fazer parte da vida
de todos que escolheram essa instituicao, e que serviu de base para a parte pratica
desse trabalho, sendo analisado por meio de perguntas feitas a sete clientes.

A partir do formulario aplicado aos clientes ficou evidente que o Nubank tem
sido capaz de suprir as necessidades deles, especialmente no mundo
contemporaneo, onde a tecnologia se tornou uma parte integrante da vida da
maioria das pessoas, com disseminagdo no uso de aplicativos. Seu principal foco é
possibilitar que as atividades bancarias sejam realizadas de maneira instantanea,
acompanhando o ritmo acelerado da atualidade.

Apesar de ainda serem encontrados pontos que requerem melhorias, ja que
as funcionalidades precisam atender as particularidades de cada usuario, o nivel de
severidade, com base nas informacdes da avaliagdo heuristica de Nielsen (2007),
evidenciou a inexisténcia de problemas catastréficos, como um aplicativo que

apresenta interface simples, intuitiva e autoexplicativa.
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Vale ressaltar que as analises tiveram apenas inspiracdo na avaliacao
heuristica de Nielsen e Bidiu (2014), uma vez que o autor indica a necessidade de
um grupo de pesquisadores e, por haver apenas uma avaliadora, ha limitacdo nos
resultados. Esse método também traz a necessidade de expor 0s entrevistados aos
testes sugeridos, indo além da metodologia da entrevista de profundidade utilizada.

Assim, essas heuristicas foram usadas como referéncia para analisar os
problemas encontrados, sendo que 0s problemas mais graves receberam uma
classificagdo de grau 3, enquanto as classificagbes variaram de 1 (problema
cosmeético) a 3 (problema maior). Consequentemente, a maioria dos usudrios que
acessa o aplicativo do Nubank consegue identificar facilmente as ferramentas que
procuram, sem precisar de qualquer tipo de ajuda. Além disso, 0S usuarios
demonstram uma grande confianca na seguranca proporcionada pela ferramenta.

Ainda, por meio das respostas obtidas constatou-se que a maioria dos
entrevistados nunca precisou usar o chat de suporte disponibilizado, o que destaca a
eficiéncia da plataforma oferecida pelo Nubank. Aqueles que precisaram desse
suporte relataram uma grande satisfacdo com o atendimento prestado, uma vez que
a equipe de responsavel é caracterizada como eficientes, atenciosos e solicitos.

Assim, cumprindo com a proposta de reconhecer as estratégias utilizadas
pelo Nubank no relacionamento com o cliente e a forma com que a pratica afeta na
fidelizacéo, € evidente que o Nubank se destaca por seus pilares fundamentados na
preocupacao com a satisfacdo, de forma eficiente e personalizada.

Além disso, abordando-se a percepgéo dos usuarios dessa fintech quanto aos
aspectos relevantes, o fato de ndo cobrar varias taxas pelos servicos e produtos
oferecidos foi altamente valorizado. Como resultado desse cenério, ocorre uma
grande fidelizacdo, uma vez que nenhum dos entrevistados demonstrou interesse
em migrar para outra instituicao financeira.

Esse argumento esta alinhado com as perspectivas apresentadas por
Madruga (2018), que afirma que o relacionamento com o cliente se baseia em ac¢des
para atrair, realcar e fortalecer o vinculo entre a empresa e seus clientes, com um
pensamento voltado para o longo prazo. Outro autor importante nesse contexto €
Gronroos (2009), que considera esse relacionamento como agdes que geram

beneficios para os clientes e para as empresas. Menciona-se, ainda, Zenone (2017),
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gue salienta a necessidade de as organizagdes conhecerem seus clientes para que
estabelecam um relacionamento de qualidade, aumentando a competitividade.

Tais afirmagdes demonstram a busca por caracterizar o relacionamento com o
cliente e suas estratégias foi atingido. Além disso, analisando-se as entrevistas
realizadas de maneira geral, constata-se que essas nao trouxeram nenhum tipo de
feedback negativo das experiéncias vivenciadas pelos clientes do Nubank, sendo
confirmado o bom relacionamento com o cliente dessa instituicdo bancaria.

E importante mencionar que, por haver apenas uma avaliadora, ha limitac&o
dos resultados da analise heuristica, ja que Nielsen e Bidiu (2014) indicaram a
necessidade de um grupo de pesquisadores. Entretanto, a metodologia empregada
pode surgir como uma opc¢ao inovadora na coleta e analise dos dados, sendo uma
derivacdo da heuristica, que pode ser empregada de maneira simplificada, gerando
resultados solidos e confiaveis.

Conforme esperado, esse estudo demostrou potencial para contribuir na
formacdo dos estudantes e complementar a pratica dos profissionais de Relacdes
Pulblicas, evidenciando a conjuntura do mercado contemporaneo e a estratégia
gerada pelo segmento em questdo na construcdo de beneficios mutuos entre
empresa e publico-alvo. Também destacou as necessidades, expectativas e
opinides dos clientes que podem afetar na busca por aperfeicoamento pelo Nubank,
assim como pelas demais fintechs.

Com base nas observacdes realizadas, é notorio que o Nubank adota uma
abordagem centrada no relacionamento com o cliente, o que desempenha um papel
crucial na fidelizacdo dos mesmos. Essa fintech prioriza a simplificacdo e
desburocratizacdo dos processos, proporcionando um atendimento exemplar aos
seus usuarios. Como resultado, a satisfacdo dos clientes é elevada, o que, por sua
vez, conduz a uma crescente lealdade a instituicao.

Esse contexto é relacionado com a fidelizacdo dos clientes, que trazem suas
exigéncias na escolha de determinado servico e/ou produto, especialmente,
conforme as percepcbes de Barros e Freitas (2012) com relacdo a qualidade, ao
preco, aos beneficios e a agilidade. Assim, Drucker (1973) ja tinha percebido a
necessidade de os negoécios priorizarem a conservacao de clientes, fazendo da

lucratividade uma consequéncia.
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A fidelizagdo de clientes é fundamental para estabelecer a lealdade entre
empresa e consumidor, conforme destacado por Cobra (2005). Para conquistar e
manter essa fidelidade, é crucial adotar estratégias eficazes, sendo o atendimento
adequado um elemento fundamental nesse processo. No caso especifico do
Nubank, a implementacdo de um programa de fidelizacdo eficiente pode ser uma
abordagem valiosa.

Embora o Nubank ja tenha um programa de fidelizacdo em vigor, é evidente
gue melhorias sdo necessarias para torna-lo uma opgdo mais atrativa e diferenciada,
capaz de superar as expectativas dos clientes. Para isso, € importante incorporar
caracteristicas adicionais que oferecam vantagens exclusivas, superando a
concorréncia.

Uma estratégia de aprimoramento pode envolver a conversdo dos valores
gastos no cartdo de credito em pontuacdes, que os clientes podem acumular e
posteriormente trocar por beneficios personalizados de acordo com seus perfis e
interesses. Esses beneficios podem incluir milhas aéreas para viajar, descontos em
produtos eletrénicos, itens para o lar, acesso a salas VIP em aeroportos ou até
mesmo descontos em atividades de lazer, como parques e cinemas.

O Nubank, como um dos pioneiros no cenario dos bancos digitais, se destaca
por sua presenca desde o inicio dessa histéria e por conquistar a fidelidade de
milndes de clientes em diferentes paises, gracas a sua abordagem diferenciada.
Compreender os fatores que levaram ao sucesso do Nubank torna esse estudo um
exemplo relevante dessa trajetOria notavel.

O sucesso do Nubank pode ser atribuido a diversos aspectos que o
diferenciam dos demais bancos digitais. Em primeiro lugar, a empresa sempre teve
como foco central a experiéncia do cliente. Desde o inicio, eles se esforcaram para
oferecer um atendimento de alta qualidade, resolvendo problemas de forma agil e
proporcionando um relacionamento mais préximo e humanizado com seus Usuarios.

Além disso, o Nubank adotou uma politica de transparéncia e simplicidade em
suas operacdes, tornando seus servicos mais compreensiveis para os clientes. I1sso
inclui a auséncia de taxas abusivas, a clareza nas informacfes fornecidas e a
facilidade no uso de seus produtos, 0 que tornou a experiéncia bancéria mais
acessivel e menos burocrética para os usuarios. Por fim, o Nubank também investiu

na construcdo de uma marca forte e confiavel, transmitindo credibilidade e
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seguranca aos usuarios. A combinacdo desses fatores permitiu que o Nubank se
destacasse e se tornasse uma referéncia no setor de bancos digitais, conquistando
a lealdade de milhdes de clientes a nivel mundial.

O sucesso do Nubank pode ser atribuido a sua abordagem centrada no
cliente, a transparéncia em suas operagfes, a constante inovacdo, a efetiva
estratégia de fidelizacdo e a construcdo de uma marca solida. Esses elementos
fazem desse estudo um exemplo relevante de como uma empresa pode prosperar e

se diferenciar em um mercado altamente competitivo.
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APENDICE A —ENTREVISTA 1

Bianca de Castro Nunes:

Bom, eu acho que eu ja tinha te comentado, meu TCC é sobre relacionamento com
o cliente na era digital, e 0 meu estudo de caso é sobre o Nubank. Tenho como
objetivo reconhecer como o Nubank se vale do relacionamento com o cliente para
chegar aos resultados almejados e identificar como essa pratica afeta na fidelizacéo
dos seus clientes.

E meus objetivos especificos sdo: contextualizar e identificar a aplicacdo das
estratégias de relacionamento com o cliente; avaliar a percepcdo dos clientes do
Nubank quanto as acdes de relacionamento empregadas pela empresa; e identificar
como a tecnologia afeta o processo de relacionamento com o cliente.

Entdo, que nem havia comentado também, é uma entrevista de profundidade, entéo
eu tenho aqui varias perguntas para te fazer, e ai tu ficas totalmente a vontade. N&do
existe pergunta certa ou errada e sim a tua percepcéao, o teu ponto de vista.

Bianca de Castro Nunes
Teu nome?

Al

A.

Bianca de Castro Nunes
Idade?

Al

30.

Bianca de Castro Nunes
Profissao?

Al

Servidor publico.

Bianca de Castro Nunes

Héa quanto tempo tu és cliente do Nubank?
Al

Mais ou menos 8 anos.

Bianca de Castro Nunes

Com que frequéncia tu realizas as transicdes bancarias? Diarias, semanais,
quinzenais.

Al

Diérias.

Bianca de Castro Nunes

E todas essas transi¢cdes sado feitas apenas pelo Nubank? Se néo, por que ndo?
Al

Tudo o que eu faco pelo Nubank é pelo aplicativo.
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Bianca de Castro Nunes

Como foi a tua adaptacdo com aplicativo em questdes visuais como, cores, Fontes,
os icones botbes?

Al

Tudo muito intuitivo e muito funcional. Foi muito, muito simples.

Bianca de Castro Nunes

Quais funcionalidades do destacaria? Algo que te chamou atenc&o no aplicativo, por
qué?

Al

A facilidade de encontrar o que a gente precisa no aplicativo, as coisas ja estdo na
entrada do aplicativo, tipo, vocé ndo precisa ficar mudando de aba procurando a
funcdo, como em outros bancos. Eu destacaria essa praticidade, a palavra melhor
gue poderia descrever o Nubank, o aplicativo é praticidade.

Bianca de Castro Nunes
Tu ja precisaste de algum auxilio, alguma ajuda do FAQ, no chat? Se sim, comentar
a tua experiéncia?

Al
N&o, ndo tem como comentar porque eu nunca tive essa necessidade.

Bianca de Castro Nunes

Vocé se identifica com Nubank e como ele se posiciona nas propagandas? Redes
sociais?

Al

Apesar de eu nunca ter visto muita propaganda
Eu me identifico muito com o banco, porque eu também defendo muito a velocidade
para as coisas, facilidade, eu sou contra muita burocracia.

Bianca de Castro Nunes

Em algum momento tu ficou com duvida entre no banco ou algum outro banco? Se
sim, qual?

Al

N&o, nunca tive davida.

Bianca de Castro Nunes

Pensando na tua trajetéria como cliente, o motivo que te fez escolher o Nubank ha 8
anos e agora sao os mesmos? Quais seriam esses motivos?

Al

Sim, sdo 0s mesmos e 0s motivos sdo que, além de ser um banco mais pratico que
a concorréncia, sdo mais faceis de utilizar porque os bancos convencionais. E
também nao cobra. Ele ndo tem anuidade para usar o crédito, ele ndo cobra, a
menos que a gente queira fazer algum tipo de empréstimo. Com alguma coisa
especifica, assim que seja da vontade da gente, mas para usar o aplicativo para
usar o cartdo de crédito etc e tal, isso também € uma vantagem competitivo. Na
época, quando ndo existia pix ainda, o Nubank ja tinha um sistema de transacgéo
gratuito. Ele ndo cobrava para fazer transacédo para nenhum outro banco nacional,
entdo isso ai na época foi uma das coisas importante, até por eu morar num estado
e minha familia morar em outro.
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Bianca de Castro Nunes

Vocé ja indicou o Nubank para alguém, algum amigo ou familiar?
Al

Sim, para todo mundo da minha familia e para varios amigos.

Bianca de Castro Nunes

Quando vocé indicou o banco, consegue lembrar as situacdes que interpretou que
faria sentido a pessoa virar cliente Nubank?

Al

Sim, quase todas as vezes a pessoa tendo que sair de casa para ir numa agéncia
fisica, e ai eu dizia h4, eu ndo preciso ir, porque eu faco tudo pelo celular.
Quase todas as vezes foi isso.

Bianca de Castro Nunes

O que o Nu poderia melhorar no aplicativo e para te manter cliente?

Al

E pra me manter, ndo sei, porque eu realmente ndo penso em sair.
Nunca parei para pensar nisso. Deixa eu ver aqui. Ah, uma coisa que poderia
melhorar é ter minimas agéncias. Em alguns lugares assim do Nubank, eu acho que
o fato de vocé ndo conseguir fazer saque pelo Nubank. Nao existir a agéncia
Nubank. E um complicador. Porque, embora no banco que seja vanguarda, o pais
ainda ndo acompanhou essa vanguarda, entdo tem muitos lugares que a gente
precisa levar o dinheiro, comprar com cédula e entdo isso impede as pessoas de
usarem somente o Nubank. No meu caso, por exemplo, tenho que usar outro banco
gue é para eu poder fazer saque.

Bianca de Castro Nunes

E isso.

Bianca de Castro Nunes

Te agradeco pelo tempo disponivel, vou parar agora.
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APENDICE B — ENTREVISTA 2

Bianca de Castro Nunes

Bem que nem havia lhe comentado antes, essa entrevista vai ser gravada por
guestdes de confiabilidade mesmo, de dados, mas vai ser utilizado apenas para viés
educacional do meu TCC.

O meu tema é sobre relacionamento com o cliente na era digital.

E 0 meu estudo de caso é o Nubank, entdo por iSso que eu te questionei antes se
vocé era cliente Nubank, porque isso é uma premissa fundamental para que eu
tenha efetividade nessa entrevista.

Como Entrevista de profundidade, ndo existe pergunta certa, ndo existe resposta
certa ou resposta errada; e sim, o ponto de vista, a tua opinido e tu pode ficar
totalmente a vontade para expor e comentar como tu achar que faz sentido pra ti.

V2

Certo!

Bianca de Castro Nunes
A entdo, vamos |a!

Bianca de Castro Nunes
Qual o teu nome?

V2

V.

Bianca de Castro Nunes
Idade?

V2

33.

Bianca de Castro Nunes

Sua profisséao.

V2

Analista de sistemas.

Bianca de Castro Nunes

Quanto tempo vocé é cliente? Esta no banco?
V2

Eu acho que desde 2018.

Bianca de Castro Nunes

Com que frequéncia vocé realiza transacbes bancarias? diarias, semanais,
quinzenais?

V2

Diéria.

Bianca de Castro Nunes
Todas essas transicdes sao feitas pelo Nubank? Se néo, por que ndo?
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V2
Assim, a maioria das que eu faco, sim, inclusive eu troco. Por exemplo, se eu recebo
em outro banco, eu mando pro Nubank, para transacionar pro la.

Bianca de Castro Nunes

Como foi a tua adaptacdo em questdo do aplicativo? Pensando em cores, Fontes,
icones, botdes?

V2

Ai eu achei uma adaptagdo facil, inclusive muito melhor do que outros bancos
maiores, como o0 caso do Itau. Porque é muito facil a interface do Nubank, ela é
muito amigéavel.

E o ser user friendly, entdo fica facil de tu mexer nele até para investir, coisa que em
outros bancos nao é tao facil. Nao é uma coisa tdo simples quanto € no Nubank, por
exemplo. Entao, a...

Bianca de Castro Nunes

Quais as funcionalidades vocé destacaria, tem algo que te chamou atencdo no
aplicativo? Por qué?

V2

A funcgéo que eu destacaria, eu acho que o esquema de tu poder guardar o dinheiro
ali nas caixinhas e cria tuas caixinhas com as condi¢cfes que tu quer.

Eu acho que isso € um baita ponto do Nubank, porque é facil de fazer isso. Uma
plataforma facil de mexer e outra coisa legal ali, que eu uso muito, € investimento
em criptomoeda. Que também é bem facilitado para usuario, é praticamente dar dois
cliques para comprar bitcoin ou outra criptomoeda. Ali, acho que tem umas quatro
criptomoedas listadas hoje.

E consegue comprar muito facil, entdo eu acho que essas duas funcionalidades,
para mim, sdo que chamam mais atencao.

Bianca de Castro Nunes

Vocé ja utilizou algum tipo de auxilio ajuda, como FAQ, chat? Se sim, como foi a tua
experiéncia?

V2

N&o, por incrivel que pare¢a, no Nubank eu ndo usei. Eu ndo pedi suporte nunca,
nunca precisei usar.

E em outros bancos, sim. No Ital ja tive que usar mais de uma vez, inclusive,
justamente pelo aplicativo de ser muito demorado, muito complicado.

Tudo bem que € um aplicativo bem rapido, entdo tu ndo tem muito problema com
ele.

Eu ndo me lembro de ter usado suporte do Nubank.

Bianca de Castro Nunes

Vocé ja utilizou o cartdo virtual? Se sim, como foi a tua experiéncia?

V2

Sim. O cartéo virtual, inclusive, tenho dois. E eu uso para fazer compras na internet.
Entdo, basicamente, toda compra online que eu faco € com o cartdo virtual do
Nubank.

Ai, a vantagem dele é que tu consegue criar um cartdo novo, bloquear e tudo isso
instantaneamente. Eu uso bastante para ndo dizer diariamente, mas eu uso
bastante.
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Bianca de Castro Nunes

Vocé se identifica como o Nubank se posiciona, como nas propagandas redes
sociais?

V2

Ai, eu confesso que eu ndo presto muita atencao.

N&o presto muita atencdo no posicionamento do banco. Assim eu uso mais
monetariamente. Entdo ndo, n&o me importa muito a posi¢cao que o banco tenha.
Entendeu? Desde que ele funcione.

Entdo eu ndo tenho a resposta para essa pergunta porgue eu nao parei para ver
gualquer posicionamento, etc do banco.

Bianca de Castro Nunes

Em algum momento ficou com davida entre o Nubank e outro banco? Se sim, qual?
V2

Na questdo de crédito, eu tive um tempo que eu ia usar Neon porgue o cartdo de
crédito era maior, mas no fim acabei ndo usando, néo utilizando.

E o Nubank, que acabou aumentando o meu crédito e tal, entdo eu fiquei no Nubank
mesmo, mas acho que foi s6 essa duvida.

Bianca de Castro Nunes

Pensando na sua trajetdria como cliente, o0 motivo que te fez escolher o Nu naquela
época é o mesmo de agora? Quais sao esses motivos?

V2

N&o na época eu peguei ele para usar o cartdo de crédito Internacional.

E para ter um crédito também que na época néo tinha. Entdo eu peguei ele pela
guestao do crédito que foi me oferecido. E eu comecei a usar ele, eu ndo parei mais.
Eu sempre usei ele e

0 motivo que eu escolheria hoje, se eu tivesse que fazer uma propaganda, entre
aspas, do no banco, eu acho que sao os pontos que eu te citei anteriormente. A
facilidade de investimento nele, facilidade de guardar uma reserva de emergéncia.

E uma interface bem limpa, também.

Bianca de Castro Nunes

A vocé ja indicou o Nu para alguém, por exemplo, para amigos, familiares?
V2

Para amigos e familiares, entdo toda minha familia usa Nubank aqui em casa.
E tem um amigo meu que também comecou a usar por minha causa.

Bianca de Castro Nunes

Quando vocé indicou, consegue lembrar situacbes que vocé interpretou que faria
sentido essa pessoa virar cliente Nubank?

V2

A facilidade de utilizacdo do aplicativo e seguranca. Eu acho que eu tive problema
uma vez de seguranca no Nubank, e eu ndo me lembro de outra ocorréncia.

Entdo, como eu ja sabia mexer, eu indiquei para 0os meus pais aqui, para minha
irm&, para usar Nubank porque eu sabia fazer quase tudo ali.

Bianca de Castro Nunes
O que o Nu poderia melhorar no aplicativo e para te manter cliente?
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V2

No aplicativo? Deixa eu pensar.

Ai, eu sinceramente ndo sei, eu acho uma coisa que o Nubank poderia ter, ta?

E assim, a gente tem um grafico quando investe, ele vai te mostrando o quanto que
tu ganha. O quanto que estou evoluiu estd ali. E tu pega um investimento, ele te
mostra o grafico do investimento. E te mostra o valor que aquele investimento ta, no
ultimo més, na ultima semana, tu pode escolher ali.

O que o Nubank poderia implementar é.

Aonde foi a tua Ultima entrada naquele investimento ali, se foi em R$ 10, em R$ 12,
em R$ 20. Aonde que ta o preco e aonde foi a tua ultima entrada. Isso ai eu acho
gue ia facilitar bastante. E também colocar um esquema dentro dos investimentos
ali, principalmente para criptomoeda, colocar um esquema de compra automatica.
Entdo, por exemplo, a meu bitcoin bateu ali R$ 130.000, eu fagco uma compra em
130.000. E isso ai, isso ia ser muito bom se tivesse no Nubank.

Bianca de Castro Nunes

Entao, € isso da minha parte.

Quero te agradecer pelo tempo disponivel para a nossa conversa, foi 6tima.
Vou parar a gravacao.
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APENDICE C - ENTREVISTA 3

Bianca de Castro Nunes

Conforme havia comentado, essa entrevista é para 0 meu TCC. Ela esta sendo
gravada, mas vai ser utilizada apenas para esse viés educacional mesmo.

A proposta que € do meu TCC, é o relacionamento com o cliente era digital e o meu
estudo de caso é sobre o Nubank.

13

Tudo bem.

Bianca de Castro Nunes
Qual o teu nome?

13

l.

Bianca de Castro Nunes
Qual a tua idade?

13

27 anos

Bianca de Castro Nunes
Profissao?

13

Analista de planejamento.

Bianca de Castro Nunes

Quanto tempo vocé é cliente Nubank?
13

Ja faz uns 4 ou 5 anos.

Bianca de Castro Nunes

Com que frequéncia vocé realiza transicdes bancarias: diaria, semanal, quinzenal?
13

Diérios.

Bianca de Castro Nunes

Essas transacdes sdo todas feitas pelo Nubank? Se nao, por que ndo?
13

Sim, sao todas feitas pelo Nubank.

Bianca de Castro Nunes

Como foi sua adaptacdo com o aplicativo em questdes visuais, como cores, fontes,
icones, botdes?

13

Considerando os outros bancos que eu tenho que hoje em dia eu ndo uso mais, mas
gue eu ainda tenho. Ele € muito mais facil de usar, ele € muito mais intuitivo.

Entdo a adaptacao dele foi bem, bem automatica, assim porque tudo nele é muito
esclarecido, muito facil de usar. Os icones deles sédo autoexplicativos.
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Bianca de Castro Nunes

Quais funcionalidades vocé destacaria, te chamou mais atencéo, no aplicativo? Por
qué?

13

Hum, vou abrir meu aplicativo aqui rapidinho.

Bianca de Castro Nunes

Fique a vontade.

Porque ai eu consigo responder direitinho, deixa eu ver.

Eu gosto que a area pix ela é tipo a primeira, porque eu pelo menos uso pix todos os
dias, entdo eu gosto que ele ja ta de primeiro, entdo acho que é uma funcionalidade
maravilhosa que inventaram. Nao Nubank, né, mas que inventaram. E ai ele fica em
primeiro € muito mais facil. E eu gosto também da funcionalidade de pagar o boleto,
porgque eu coloco o boleto em débito automatico. Acho que isso facilita muito minha
vida, pois eu esqueco de pagar entdo, com essa opcdo de colocar em débito
automatico, eu acho que fica muito mais facil.

Bianca de Castro Nunes

Ja precisou pedir algum auxilio/ajuda, como FAQ e Chat? Se sim, como foi sua
experiéncia?

13

Nunca precisei pedir ajuda.

Na verdade, na verdade, teve uma vez, clonaram meu cartdo e eu conversei com o
pessoal do Nubank e eles prontamente excluiram uma compra indevida do meu
cartdo e ja me enviaram um novo cartdo. Entdo foi 6timo porque eles tiveram uma
resolucdo muito rapida. Foi ruim porque eu fiquei sem cartdo por um tempo, né? E
era o Unico cartdo que eu uso. Mas com essa facilidade de poder pagar com o
celular, mesmo sem ter o cartdo ou com o cartdo virtual, que eu podia usar ainda me
ajudou bastante.

Bianca de Castro Nunes

Comentou sobre o cartdo virtual, pode falar como foi sua experiéncia?

13

Cartdo virtual tdo perfeitos. Eles ndo sé@o clonados, acho ele étimo para fazer
compras virtuais, porque ndo tem todo esse risco. Nao pode ser clonado e tal, e 0
cartdo virtual tu consegue bloquear ele, criar outro cartdo sempre que tu precisar ou
excluir o cartdo. Entéo tu consegue ter essa rotatividade de cartdo para que néo haja
nenhum problema mesmo, de vim uma cobranca indevida no teu cartdo. Entdo eu
acho que o cartdo virtual € maravilhoso.

Bianca de Castro Nunes

Vocé se identifica com Nubank em questdo de posicionamento, como propaganda,
as redes sociais?

13

Sim, acho.

Acho que Nubank é muito bem-posicionado. Assim, numa questdo de ser proximo
ao cliente. Entdo acho que isso € muito positivo. Inclusive, participo da Nu
Community.

Que é perfeito, inclusive se tu ndo segue, recomendo estar dentro da comunidade,
pois ali mesmo se tu tem alguma duvida, as vezes tu ndo precisa nem entrar na FAQ
Ou essas coisas porque ja esta tudo explicado ali dentro da Nu Community.
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Bianca de Castro Nunes

Em algum momento vocé ficou com davida entre o Nubank e outro banco? Se sim,
qual?

13

N&o, nunca fiquei com duvida, eu pedi um Nubank naquela época de febre que tava
todo mundo recebendo Nubank e eu falei, eu quero também. Entdo eu pedi e depois
gue eu comecei a usar o Nubank e foi muito facil, eu acabei usando os outros
bancos, mas por causa de pagamento de salario. Mas assim que eu cai na conta, eu
ja transferia para o Nubank para usar s6é o Nubank mesmo.

Bianca de Castro Nunes

Pensando na trajetéria como cliente, o motivo que fez escolher o no naquela época
€ 0 mesmo de agora. Quais sdo esses motivos?

13

Acho que é ele ser todo digital. Ele tem a facilidade de ter uma comunidade também
€ muito importante no meu ponto de vista, acho que ali a gente consegue tirar
duvidas e ajuda saber sobre investimentos e essas coisas ali na comunidade. A
comunidade deles é bem forte e isso me ajuda a permanecer.

Mas acho que nao tinha essa comunidade quando eu escolhi, mas isso € um motivo
que me ajuda a ficar no Nubank.

O motivo mesmo foi a praticidade, ter um cartdo virtual, ndo precisar ir em agéncia,
conseguir fazer tudo pelo celular. Sempre que troca de celular, eu consigo fazer
todas as autorizagdes direto pelo celular, sem ter que ficar indo em banco. Entdo
essas coisas de poupar o meu tempo foram o que me fizeram entrar no Nubank.

Bianca de Castro Nunes

A vocé ja indicou o Nubank para alguém, como familiares e amigos?

13

Indico para todo mundo quem né&o tem Nubank, estou sempre indicando.

Bianca de Castro Nunes

Quando vocé indicou, consegue lembrar situacdes que interpretou que faria sentido
essa pessoa vira cliente Nubank?

13

Acho que em todos os sentidos, todas as situagcdes, fazem a pessoa ter um Nubank,
mas, por exemplo, a minha sogra. Ela precisava de um cartdo novo, e ela néo
estava querendo ir ao banco, e eu falei: baixa o Nubank! Vocé faz tudo pelo celular,
é perfeito. Entdo foi uma indicacdo mais recente que eu me lembro mesmo.

Bianca de Castro Nunes

O que o Nubank poderia melhorar no aplicativo ou para te manter como cliente?

13

Eu acho o aplicativo deles bem intuitivo.

N&o tem que mudar muita, muita coisa, acho que eles ndo precisam mudar nada.
Acho que talvez a parte do empréstimo podia ficar la no fundo, porque eu nao estou
afim de pegar empréstimo. N&o sou esse tipo de cliente. Eu acho que eles deveriam
fazer, talvez um filtro melhor. Se a pessoa estd com menos dinheiro na conta, como
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gue esta, para entdo aparecer mais para frente esse icone de empréstimo, porque
as vezes eu estou ali com bastante dinheiro na minha conta e eles estéo ali.

Vocé quer um empréstimo? Mas eu tenho dinheiro. Tu ndo esta vendo? Entdo acho
gue isso ajudaria bastante em questdo de navegabilidade, porque acaba que tem
coisas mais importantes que ficam para tras dessa desse icone.

Mas acho que a melhoria no aplicativo seria essa mesmo, eles conseguirem fazer
um filtro por algoritmos, saldo bancério, bom, sei 14, o pessoal da T.l. que se vire,
mas para ndo ficar parecendo em terceiro icone porque tem icones mais
importantes.

Bianca de Castro Nunes
E isso da minha parte quero te agradecer pelo tempo, pela disposicdo para essa
conversa. Eu vou parar a nossa gravacgao.
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APENDICE D - ENTREVISTA 4

Bianca de Castro Nunes

Oi, comegou a gravagao.

Entdo, como tinha te comentado, essa entrevista esta sendo gravada por questdes
do meu TCC e vai ser usada apenas para esse Vviés educacional mesmo. Nao vai
ser usado para nenhuma outra coisa. Pode ser que depois eu tenho que te mandar
algum documento para vocé assinar

O meu TCC fala sobre o relacionamento com o cliente na era digital e o meu estudo
de caso é o Nubank.

Podemos comecar?

B4

Claro.

Bianca de Castro Nunes
Teu nome.

B4

B.

Bianca de Castro Nunes
Qual é a tua idade?

B4

20 anos completos.

Bianca de Castro Nunes
Tua profissdo?

B4

Ah, ah! E atendente.

Bianca de Castro Nunes

Quanto tempo vocé é cliente Nubank?

B4

Deixa eu achar aqui.

Uns quatro anos, € quatro anos e alguns meses.

Bianca de Castro Nunes

Com que frequéncia vocé realiza transa¢gfes bancérias, como diarias, semanais,
quinzenais?

B4

Hoje eu uso menos, porque hoje eu estou usando ele mais para crédito, mas
antigamente era a minha conta.

Hoje eu uso assim, sei |4, uma vez por semana.

Bianca de Castro Nunes

Eu vou fechar minha camera porque esta cortando bastante o que tu estas falando.
Eu estou com receio que eu ndo tenha metade da tua resposta, ta?

B4

Ta bom!
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Bianca de Castro Nunes

Entdo vamos ver se eu fechando a minha Camera ajuda.

Oi.

B4

Deixa, deixa eu fazer uma coisa, deixa eu entrar pelo meu celular.

Bianca de Castro Nunes

Pode ficar a vontade.

B4

Claro, a gente vai conseguir falar melhor.
Deixa eu entrar aqui.

Bianca de Castro Nunes

Tu queres que eu dé uma pausa aqui e a gente comeca de novo?
B4

Espera ai.

Opa, eu sai la do outro.

E a entendeu agora foi.

Oi!

Esta me ouvindo?

Bianca de Castro Nunes

Agora eu te ouco tdo bem, chega ser masica para os meus ouvidos e te vejo agora
também.

Meu celular € melhor que o0 meu computador.

Tenho que convir contigo que € verdade (risos).

B4

E, meu celular é melhor, entdo eu pensei ‘vamos resolver isso’. Eu néo sei, eu tive a
ideia. Eu pensei em entrar com ele antes e sei la, me deu a louca. ‘Nao, vou deixar
assim, acho que pelo computador vai bem, nao foil’

Bianca de Castro Nunes

N&o tivemos sucesso, mas hao tem problema, tu te importas se eu fazer as ultimas
perguntas de novo?

B4

Sem problema.

Bianca de Castro Nunes

Porque eu acho que talvez ndo tenha pegado a metade da tua resposta, vou ficar
com a metade das frases sem nexo.

B4

N&o tem problema.

Bianca de Castro Nunes

Vamos la entéo.

Com que frequéncia tu realiza transacdes bancarias, como diérias, semanais,
quinzenais?

B4

E semanais, porque eu nio sei se chegou a pegar na outra parte, eu usava antes o
Nubank como minha conta principal.
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E ai depois agreguei o crédito, porque eles liberaram limite para mim. Eu fui
movimentando o meu CPF, que era uma coisa que eu nao fazia. Eu nunca fui de
movimentar muito meu CPF. Eu s6 pagava no dinheiro, a vista e tudo. E ai fui
entrando para Nubank, fui conhecendo outras possibilidades.

Fiquei com ela como principal e eu tinha um Next desde 2018, mas nunca usei na
vida e eu ndo lembro por que, eu acho que a empresa que eu fui trabalhar, eles
tinham uma conta Bradesco e eu descobri que o Next era conta Bradesco também,
e acabei usando o débito no Next e o crédito no Nubank, mas as vezes acontece do
Next ndo aceita em um lugar ou outro, ndo funcionar e as vezes o Nubank t4 mais
rapido, funciona melhor.

E eu acabo transferindo o dinheiro para o Nubank e uso la. Entdo hoje eu uso, eu
acho que uma vez por semana, duas vezes por semana, naAo mais que isso.

Bianca de Castro Nunes

A proxima pergunta seria se todas essas transacoes eram feitas no banco ou nao,
mas tu ja respondeu tudo numa pergunta sé, entdo a gente vai para a proxima.
Como foi a tua adaptacao no aplicativo, em questdes visuais, como cores, Fontes e
icones, botdes?

B4

A época, o Nubank era novidade, né?

Eu acho que fazia poucos anos. E, na verdade, eu entrei no Nubank em 2016 por ai.
N&o lembro, mas foi quando realmente entrou em vigor no Brasil, que realmente veio
com forga a foi mais ou menos 2018 ou 2019, foi quando eu ativei a minha conta.

Na época, eu lembro que eu entrei justamente por isso, por ele ser um aplicativo
mais facil e toda duvida que eu tinha, sempre tinha o chat ali que ajudava a gente,
gue eu conseguia sempre sanar minhas duvidas e hoje eu troco de celular. Eu
consigo bastante acessibilidade para conseguir trocar de celular e ativar o celular. E
bem didatico e muito bom, muito seguro, eles ajudam bastante.

Bianca de Castro Nunes

O bom que tu ja vai falando e ja vai, inclusive, introduzindo a proxima pergunta.

Eu ia te perguntar se tu precisou de algum auxilio de alguma ajuda da FAQ ou do
chat, entdo queria saber da tua experiéncia, como foi?

B4

E no inicio, eu ndo sabia mexer em nada, ndo sabia fazer nada e ai eu fui. Eu
lembro que eu entrei uma vez no chat para trocar de endere¢o, porque eu tinha
trocado de endereco, eles me auxiliaram e troquei endereco, tudo certinho.

Depois eu tive essa questao de trazer o meu salario, ai também me ajudaram, como
€ que eu fazia. Me explicaram, deram um passo a passo, tudo para conseguir fazer
ISSO.

Portabilidade a palavra, agora eu lembrei, eu fiz minha portabilidade para o Nubank,
entdo era assim que eu movimentava também o meu CPF, minha conta para
conseguir crédito.

Uma vez, eu queria ativar o crédito logo quando eu quis ativar o crédito, ndo sabia
como fazer isso dai eles disseram que para movimentar crédito eu precisava ter um
score bom e para ter score, eu precisava botar o CPF na nota. Entdo assim é que eu
fui aprendendo e eles foram me ajudando em todas as vezes. Foi bem bacana,
nunca tive problema com Nubank, nunca.
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Bianca de Castro Nunes

Vocé ja utilizou o cartdo virtual? Se sim, como foi a tua experiéncia?

B4

Eu nunca gerei o cartdo virtual, mas eu tenho meu melhor amigo que a gente se
ajuda muito, eu e ele, quando eu preciso, quando ele precisa. E ele gerou um cartéao
virtual para mim, para eu poder usar as vezes, porque ele tem um pouco mais de
limite que eu, porque justamente como eu te falei, eu sou muito precéaria nessa
situacdo de botar o CPF na nota. Eu tenho preguica. Ai eu acabo ndo tendo limite
bom para as coisas quando eu preciso, entdo eu peco pro meu melhor amigo e ai
ele gerou o cartéo virtual.

Em seguida eu perguntava, como € que funcionava? E é bem bacana, porque ai ele
me ajuda com isso, né? Da experiéncia que eu tenho com ele € muito bom, é muito
atil, me ajuda muito em todas as vezes e € mais pratico também, né? Eu sou uma
pessoa que eu ndo ando mais com cartdo, com carteira, eu tenho meu celular e eu
tenho o aplicativo de carteira do préprio celular, é onde eu cadastro os meus cartdes
ali, que eu tenho dois; que é o Next e o Nubank e tenho esse cartdo do meu amigo,
entdo eu boto tudo ali, aproxima o celular e acabou a histéria, entendeu? Entdo é
muito pratico. Compras pela internet para mim é muito mais rapido, muito mais facil
fazer dessa forma, né? O cartdo digital ele me viabiliza e me da mais tempo, que é
uma coisa que eu nao tenho quase, sabe?

Bianca de Castro Nunes

Vocé se identifica com o posicionamento do Nubank, como propagandas, redes
sociais?

B4

Olha, eu vou te dizer que eu ando pouco hoje em dia nas redes sociais, eu antes
trabalhava com midias sociais, eu era autbnoma e dei uma parada de uns tempos
para ca, eu quero um dinheiro fixo, um dinheiro certinho para eu fazer outras coisas
e vou agregando isso ao meu salario depois.

Mas sigo eles nas redes sociais, se eu ndo me engano, eles seguido manda e-mail,
mandam mensagens com promoc¢des por exemplo, eles tem os informes de
demonstrativo, que é muito util, né?

E entdo tudo é muito bem explicado, pelo menos na minha visao, é tudo muito bem
explicado. Eles dao satisfacdo de tudo. Ah, ndo deu alguma coisa certo, eles vao Ia,
eles sentam e te ajudam. Eu tive uma vez que eu fiquei desempregada, ndo pude
pagar o cartdo de crédito, foi o primeiro corte que eu fiz, € porque eu pago aluguel,
faculdade, tudo, entdo para eu conseguir lidar com isso, eu acabei deixando o cartdo
de crédito. Eles foram me ligando més apés més e teve uma vez que eu fiquei quase
uma hora chorando no telefone para o cara e dizendo: meu t6 desempregada, eu
ndo tenho como pagar. A gente precisa ver alguma forma de resolver isso e tudo
mais.

Guria, eu recebi uma mensagem assustadora, nem lembro qual era a mensagem,
mas eu me assustei. Eu pensei, pronto, vou parar com a policia aqui na frente,
porque eu ndo paguei o cartdo de crédito. Olha eu assustada, eu sou meia louca, as
vezes acontece aqui na hora da ansiedade, a gente pensa no pior e ai pessoa me
tranquilizou, foi muito bacana o nosso relacionamento ali.

Via telefone e pelas redes sociais eu vejo bastante esse engajamento bacana deles
mostrarem, eu vi varias vezes publicacdes de clientes novos recebendo coisas. Na
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minha época, eu recebi sé uma carteirinha e um adesivo e eu j& me achei 0 maximo,
disse: nossa, ganhei um presente de um cartéo, entendeu?

Nada a ver, mas achei legal, entendeu? E eles, eu vejo fazendo bastante esse tipo
de engajamento, que é o que, na minha visao, traz o cliente para o préximo deles,
néo é?

Bianca de Castro Nunes

Em algum momento vocé ficou na davida entre o Nubank e outro banco? Se sim,
qual?

B4

E, pois é assim, ndo que eu tenha davida, ndo é? Eu uso os dois. Hoje eu uso Next
e uso o Nubank, né? E por que que eu fiz essa troca pro Next? Porque eu estava
misturando tudo fia, ai na hora de passar eu ndo sabia qual era o crédito, qual era o
débito, ai fiz assim, 6, vou criar, vou ativar o meu Next para ele ser s6 o débito e ai
eu sei que o verde é s6 o débito e o roxinho é s6 o crédito e ai eu ndo me confundo
mais.

E também pela questdo que eu te falei, € viabilidade. As vezes nao funciona num, ta
funcionando no outro. Eu hoje, onde eu moro, eu moro na frente de um Banco
Bradesco e eu as vezes recebo muito dinheiro fisico, entdo as vezes eu vou la e
consigo colocar o dinheiro e o dinheiro entra na hora no meu Next, ele entra na hora.
E o Nubank, a Unica coisa que eles ndo tém ¢ isso, € de depositar o dinheiro na
hora, porque o resto, se eles tivessem essa opcéo, eu ja tinha desativado h&d muito
tempo meu Next.

Tem algumas coisas que ele as vezes ndo funciona, ndo libera crédito para mim
mesmo eu tendo um score bom, enfim, ia no Nubank, eu consigo essas regalias, se
assim posso dizer, enfim, esse foi s6 por isso que eu troquei o débito pra Next,
justamente por isso, por essa praticidade na hora de depositar o dinheiro.

Bianca de Castro Nunes

Isso também vai trazer agora um pouquinho na proxima pergunta.

Pensando na tua trajetoria como cliente, o que te motivou escolheu naquela época o
Nubank e se ainda sdo as mesmas motivacbes de agora? Quais seriam essas
motivacdes?

B4

E, as minhas motivacdes iniciais eram a praticidade de ter um cartdo, seja débito,
seja crédito e ndo precisar ir no banco. O meu problema é com o banco, porque eu a
vida toda me estressei com banco. Eu ja me estressei com Caixa, com o Brasil, com
Banco do Brasil, com Santander. Assim, 6, eu me incomodei pra mais de metro. Eu
disse, quer saber? Chega, vou criar um digital que eu ndo tenho que ver a cara
daquelas criaturas, ndo tenha vontade de pular no pescogo.

N&o, ai criei o0 Nubank, depois fui descobrindo mais alternativas dentro do Nubank,
como cartdo de crédito, e eu disse: ndo, chega, nunca mais! Eu nunca mais fui
desde que eu criei o Nubank, nunca mais eu tive conta fisica em banco fisico e
guando ia num banco fisico, era s para criar uma conta salério para a empresa, por
exemplo. Mas logo que eles liberavam o primeiro salério, ja fazia a portabilidade,
porque pra mim ndo era viavel estar dentro de um banco porque eu ndo tenho tempo
para isso. Entdo eu precisava de praticidade e foi ali que eles conquistaram meu
coracgao.
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Bianca de Castro Nunes

Vocé ja indicou o Nubank para alguém, como amigos e familiares?

B4

Sim, meu melhor amigo fez o Nubank porque eu indiquei pra ele e fui ensinando ele
também, 0, faz assim, faz assado, bota CPF na nota e assim ele foi fazendo para
conseguir criar o crédito dele também. Minha méae, também, meu pai ndo gosta, ele
ainda ndo é adepto a tecnologia para algumas coisas, mas minha mae, varios outros
amigos conhecidos, pessoas que as vezes dizem ai, ‘estou sempre nessa de estar
entrando dentro do banco e nunca resolve’, ndo sei o qué. Ai eu digo, faz o Nubank,
€ um cartdo digital que ndo estressa mais.

Entdo, assim, eu fui espalhando de boca a boca. Tem pessoas até que eu nem
lembro mais, mas ja indiquei muito, é o que eu mais indico hoje em dia.

Bianca de Castro Nunes

Quando vocé indicou, consegue lembrar as situacdes que interpretou que faria
sentido a pessoa virar cliente Nubank?

B4

E, é como eu falei, entdo a grande maioria das reclamacdes das pessoas aqui, pelo
menos da minha cidade, é a questado de estar dentro do banco e as vezes tu fica 23
horas na fila do banco, tu ndo tem atendimento ou tem um atendimento ruim, né?
Porque atendimento ao publico é complicado, eu sou atendente e sei como é.

Nem todas as atendentes tém paciéncia e a mesma vontade de trabalhar que eu.
Vontade de explicar, entdo eu sei que as pessoas se estressam as vezes quando
vao la. As meninas ndo atendem direito, ndo falam, ndo explicam e o Nubank, ele
traz essa praticidade para as pessoas que as vezes precisam. As vezes pouco
horario de intervalo para almoco, que é o horério que as pessoas vao no banco e as
vezes nao tem tempo, as vezes tem so depois do horario comercial e o Nubank te
da esse atendimento em mais horarios disponiveis, né?

Entdo, na grande maioria que eu me lembro, foi por isso que eu indiquei, porque as
pessoas me reclamavam que estavam sem tempo, nao tinham tempo para ir no
banco ou ninguém atendia bem, e ai eu indicava o Nubank por causa disso, né?

Bianca de Castro Nunes

Agora, para finalizar, o que Nubank poderia melhorar no aplicativo e para te manter
como cliente?

B4

O depdsito!

Tem alguma coisa que faca com que o depdsito seja na hora. Eu sei por que eu
tenho Next, né? E o exemplo que eu tenho hoje. Eu vou ali, eles s&o vinculados ao
banco do Bradesco, mas € um banco totalmente independente, o Next, mas eles sdo
vinculados a um banco fisico justamente por causa disso, eles tém o depdsito onde
eu vou ali, deposito meu dinheiro, a maquina calcula o valor e entra na hora na
minha conta.

E a Unica coisa, porque de resto eu uso o Nubank para crédito o tempo todo e se
tivesse essa questao do depdsito, eu ja tinha cancelado o Next a muito tempo.

Bianca de Castro Nunes

Bom, da minha parte era isso.

Queria te agradecer pelo tempo, pela disposi¢ao, pela conversa.
Eu vou parar a gravacgao.
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APENDICE E - ENTREVISTA 5

Bianca de Castro Nunes

Esta sendo gravada por questdo de confiabilidade, mesmo de dados para 0 meu
TCC, entdo vai ser utilizado apenas para esse viés mesmo? O meu tema é.

O relacionamento com o cliente na era digital: estudo de caso do Nubank, ent&o foi
por iSso que eu perguntei se era cliente, porque € de extrema importancia que seja,
para que eu tenha efetividade na entrevista.

A Entrevista de profundidade, entdo ndo existe resposta certa ou errada e sim o teu
ponto de vista e a tua experiéncia tua opiniao.

Podemos comecar?

A5

Sim, podemos.

Bianca de Castro Nunes
Qual é o teu nome?

A5

EA.

Bianca de Castro Nunes
Qual a tua idade?

A5

Eu tenho 29 anos.

Bianca de Castro Nunes

Oi, estd me ouvindo?

A5

T6, t6 ouvindo, tenho 29 anos.

Bianca de Castro Nunes
Qual sua Profissao?

A5

Eu sou Relagdes Publicas.

Bianca de Castro Nunes

Quanto tempo vocé é cliente Nubank?

A5

De Nubank, ai eu tenho desde quando ele inaugurou, ndo sei quanto.
Deixa eu ver.

Bianca de Castro Nunes

Em média, tudo bem néo ter a data exata.

A5

Ha uma média.

Estd, eu acho que eu tenho uns seis anos, talvez.

Bianca de Castro Nunes

Com que frequéncia vocé realiza transi¢cdes bancarias, diaria, semanal, quinzenal?
A5

Ai, semanais.
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Bianca de Castro Nunes

Essas transicfes sao feitas todas pelo Nubank? Se nao séo, por que nao?

A5

As minhas transacdes bancarias?

Ha, entdo, algumas ndo sdo por outros bancos por causa de dinheiro vivo, quando
preciso de dinheiro vivo, dai eu faco para outro banco.

Bianca de Castro Nunes

Como foi sua adaptacdo com o aplicativo em questdes visuais, como cores, fontes e
icones botdes?

A5

Perfeito, eu acho muito perfeito, é 6timo de mexer melhor aplicativo que eu tenho de
banco.

Bianca de Castro Nunes

Quais funcionalidades vocé destacaria, te chamou mais atencdo, no aplicativo? Por
qué?

A5

Como descreve as compras, como descreve ali nas contas, 0 que acontece. Eu
acho tudo muito simples, até na forma como no atendimento também, é sim, muito
simples ali no aplicativo.

Bianca de Castro Nunes

J& precisou pedir algum auxilio/ajuda (FAQ e Chat)? Se sim, como foi sua
experiéncia?

A5

Ja precisei pedir ajuda no chat e sempre foi muito rapido e muito facil.

Bianca de Castro Nunes

Jé utilizou o cartdo virtual? Se sim, como foi a tua experiéncia?

A5

Ai, uso sempre, uso direto para todas as coisas que eu fago.

Para compras ou quando alguém precisa de alguma coisa, dai eu cria um cartdo
para pessoa, depois tiro ou desativo.

Bianca de Castro Nunes

Vocé se identifica como o Nubank se posiciona, como nas propagandas, redes
sociais?

A5

Sim, tudo que eu recebo de e-mail que eu vejo ou alguma propaganda, eu sempre
penso: esse é o meu banco!

Bianca de Castro Nunes

Em algum momento ficou com duvida entre o Nubank e outro banco? Se sim, qual?
A5

Entdo, depende da questdo, no caso. Agora, esses tempos eu estava pensando em
deixar meu dinheiro em outra conta digital que ele estavam...

Qual &, para explicar que o dinheiro que fica na conta estava rendendo mais do que
no Nubank. Eu estava nessa dudvida de migrar um pouco, mas eu hdo vou me
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desfazendo do Nubank porque eu gosto muito de como funciona e de como é tudo
tdo simplificado ali.

Bianca de Castro Nunes

Pensando na sua trajetdria como cliente, o motivo que te fez escolher o Nu naquela
época é o mesmo de agora? Quais sdo esses motivos?

A5

Foi porque era um banco digital.

E parecia sim, bem, sei la, do futuro tecnolégico. Essa era meio que a proposta
guando meu amigo me falou e tem um banco novo, que é digital, € do futuro. Vamos
ter também. Dai eu ja adorei porque era para aplicativo, dai era facil de fazer.

Bianca de Castro Nunes

A vocé ja indicou o Nubank para alguém, como amigos e familiares?

A5

Sim, se ndo me engano, eu tinha 10 e eu ja usei seis dos meus convites.

Bianca de Castro Nunes

Quando vocé indicou, consegue lembrar situacbes que tu interpretou que faria
sentido essa pessoa vera cliente, Nubank?

A5

Sim, se ndo me engano, era porque nao tem valor de anuidade. Eu lembro que as
vezes algumas pessoas falavam ‘ai, meu banco me cobra’.

Ai vai para um bem que é de graca.

Dai, indicava.

Bianca de Castro Nunes

O que o Nu poderia melhorar no aplicativo e para te manter cliente?

A5

Ta no aplicativo, ndo vejo nada aqui pra mudar porque é tudo perfeito para mim.
Mas dai, em outros aspectos que nem eu ainda dependo de outro banco para sacar,
entdo isso seria uma coisa para melhorar. Mas eu sei, sei la, ndo sei como que deve
ser dificil para eles ainda ndo terem o deles e tal. Eu ainda uso muito outro banco
para sacar dinheiro. Tipo, eu tenho dinheiro no Nubank, e eu passo pro outro que
tem agéncia, dai pego; ou se eu preciso colocar dinheiro no Nubank, eu boto nessa
outra conta e passo pro Nubank.

Deixa eu ver se lembro de mais alguma coisa.

Poderia melhorar, ndo era Pix, tudo certo.

Bianca de Castro Nunes

Da minha parte, era isso, Angel.

Quero super te agradecer pelo tempo disponivel.
Vou parar aqui a gravacao.
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APENDICE F — ENTREVISTA 6

Bianca de Castro Nunes

Vou comegar a gravar.

Como tinha te comentado, essa entrevista é s0 para o viés educacional do meu
TCC.

E uma entrevista de profundidade, entdo eu tenho 13 perguntas pra te fazer, ndo
existe resposta certa ou errada e sim a tua opiniao, a tua experiéncia de fato.

O meu TCC fala sobre o relacionamento com o cliente na era digital e o meu caso é
com o Nubank.

Podemos comecar?

S6

Pode, pode ser.

Bianca de Castro Nunes
Qual o teu nome?

S6

S.

Bianca de Castro Nunes
Qual a tua idade?

S6

23 anos.

Bianca de Castro Nunes
Profissao?

S6

Auxiliar de marketing.

Bianca de Castro Nunes

Quanto tempo vocé é cliente Nubank?
S6

Acho que faz uns trés ou quatro anos.

Bianca de Castro Nunes

Com que frequéncia tu realiza transacdes bancarias, como diarias, semanais,
guinzenais, mensais?

S6

Quase diarias.

Bianca de Castro Nunes

Essas transacoes sdo todas feitas pelo Nubank? Se néo, por que nao?
S6

Deu uma trancada pra mim, pareceu como se tu tivesse multada.

Bianca de Castro Nunes
Espera ai.

S6

Agora voltou.
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Voltou agora sim.

Bianca de Castro Nunes

Vou perguntar de novo para ver se ajuda.

Estas transacfes que tu realizas, essas transacfes diarias que tu comentaste, elas
sdo feitas todas pelo Nubank e se ndo séo feitas pelo Nubank, porque ndo séo
feitas?

S6

Entendi! Quase todas sim, algumas ndo sdo feitas porque como eu ndo tenho
portabilidade do salario nele, entdo nem todas eu faco por |a. Eu uso o Nubank mais
COmMo uma reserva, uma pra guardar o dinheiro mesmo, entdo por isso que nao sao
feitas todos la.

Bianca de Castro Nunes

Como foi a tua adaptacdo com aplicativo em questdes visuais, como cores, fontes,
icones, botdes?

S6

Ah, eu tenho ainda um pouco de dificuldade, porque, como eu utilizo ele quase
diariamente, mas é algumas funcdes, eu ndo uso tanto, entdo eu as vezes me
atrapalha um pouco mais. Eu acho ele super didatico, entdo eu acho que ele tem
uma didatica, ok, tanto com fonte cores, entdo € bem intuitivo, eu diria, né?

Bianca de Castro Nunes

Quais funcionalidades vocé destacaria? O que te chamou atencdo no aplicativo e
por qué?

S6

A foi a caixinha que foi uma questao que trouxe agora na nova atualizacao.

Que, como disse para guardar dinheiro e metas, coisas sim, € bem, é bem boa.

E o chat também, porque o chat é algo que nao é roboético, né? Entdo eu sei que tem
alguém por tras. Assim, pelo menos na comunicagdo deles aparenta isso, ndo é?
Entdo isso para mim também foi algo que me chamou atencéo.

Bianca de Castro Nunes

Isso casa justamente com a proxima pergunta.

Tu ja precisaste pedir alguma ajuda, algum auxilio pela FAQ ou pelo chat? Como foi
tua experiéncia?

S6

Sim, no inicio, como eu comentei, eu tive uma certa dificuldade em algumas
funcionalidades, entdo eu tive que acionar o chat como para ativar o cartdo débito,
crédito, essas coisas assim, para entender um pouco também do Nubank. Entdo
sim, eu precisei dele e também o Gltimo caso que eles foram super gentis.

Foi porque a minha cachorra comeu meu cartdo, entdo eu tive que conversar com
eles também, eles foram super legais e também veio super rapido o novo cartdo,
entdo isso eu também achei super legal.

Bianca de Castro Nunes

Ja utilizou o cartado virtual? Se sim, como foi a tua experiéncia?
S6

N&o, nunca usei.
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Bianca de Castro Nunes

Vocé se identifica como o Nubank se posiciona, como nas propagandas e redes
sociais?

S6

Sim, eu acho que eles tém uma comunicacdo super jovem que conversa com O
publico também, entdo sim, me identifico.

Bianca de Castro Nunes

Em algum momento tu ficou na davida entre usar Nubank e algum outro banco? Se
sim, qual?

S6

Logo no inicio, antes de eu entrar para Nubank que eu tinha um receio, porque foi
bem na onda desses bancos digitais e tudo mais. Entdo uma das minhas escolhas
para ir para ele foi porque ele estava muito conhecido. Estava bem, bem falado, isto
pelo pessoal, entdo acabei indo para ele por causa disso, por essa seguranca que
se apresentava.

Bianca de Castro Nunes
Pensando na tua trajetdria como cliente, o motivo que te fez escolher o no naquela
época sdo 0os mesmos de agora? Quais sdo esses motivos?

S6

Sim e nao, na verdade, eu acho que acrescentou, porque continua sendo a
seguranca e ha também como eu comentei a comunicacdo deles com o cliente,
tanto dentro e fora, né, do aplicativo, foi algo que me chamou atencdo e as
facilidades também de utilizacdo de crédito e tudo mais.

Bianca de Castro Nunes

Vocé ja indicou no para alguém como amigos e familiares?
S6

Sempre, eu sempre.

Bianca de Castro Nunes

Quando vocé indicou, consegue lembrar situacdes que interpretou que faria sentido
essa pessoa virar cliente do Nubank?

S6

Alguns bancos, eles tém, por exemplo, o limite de utilizagdo do Pix, por exemplo. Ah,
final de semana nédo funciona alguma coisa assim.

Até para a minha mae, ela tem MEI, entdo ela tinha a portabilidade desse de um
banco convencional e ai foi por isso que eu também sugeri, porque eu vi que eles
tem bastante facilidades para quem tem CNPJ e tudo mais, entdo geralmente é por
causa disso, sempre por essa facilidade com pix, com conta CNPJ e essas coisas.
Assim foi a situacdes que eu mais indiquei.

Bianca de Castro Nunes

Agora, para a gente encerrar, o que o Nubank poderia melhorar no aplicativo e para
te manter cliente?

S6

Hum, boa pergunta.
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Ah, eu acho que a funcionalidade do crédito ainda tem algumas coisas para
melhorar.

Ah, e também para a questdo de como comentei, uso pra guardar dinheiro e eu
deixo ele la ainda, eu utilizo isso por causa dessa seguranca que ele transmite pra
mim. Mas eu sei que o rendimento dele, por exemplo, € muito menor do que alguns
outros bancos, né? Entdo talvez isso seria um dos motivos da que eles poderiam
melhorar.

E para mim? Hoje, por exemplo, € muito intuitivo a interface dele, mas para algumas
pessoas, por exemplo, com amiga, minha mae e minha irma tiveram um pouco mais
de dificuldade.

Entdo eu tive que ajudar, entdo talvez tornar iISSO um pouco mais intuitivo seria
interessante, porque mesmo a minha irma, por exemplo, sendo um publico alvo
deles, que é um publico jovem, ela teve dificuldade e a minha mée, que é um pouco
mais velha também, entdo acho que h& mudanga sim para todos os publicos ter
essa facilidade da utilizacdo dele seria interessante.

E o Pix também tirariam juros, né? Pelo cartdo de crédito, que é complicado.

Bianca de Castro Nunes
Adoro.

S6

Nossa, Sério.

Bianca de Castro Nunes
Eu queria muito te agradecer.
Ja terminamos, vou parar a gravagao para gente conversar um pouquinho mais.
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APENDICE G — ENTREVISTA 7

Bianca de Castro Nunes

Como havia te comentado a conversa vai ser gravada por questbes de veracidade
mesmo, por segurancga.

E uma entrevista de profundidade, entdo ndo existe certo e errado, fica super a
vontade para falar o que fizer sentido para ti.

O meu TCC é sobre relacionamento com o cliente na era digital e 0 meu estudo de
caso € com o Nubank.

Séo 13 perguntas, eu estou por ti, para quando tu quiseres comecar.

L7

Entéo, podemos.

Bianca de Castro Nunes
Qual teu nome?

L7

L.

Bianca de Castro Nunes
Qual a tua idade?

L7

Eu tenho 22 anos.

Bianca de Castro Nunes
Profissao?

L7

Sou estudante, estagiario também.

Bianca de Castro Nunes

Quanto tempo vocé é cliente Nubank?

L7

Imagino que seja uns trés anos por ai. Mas é uma longa data, ja € mais de um.
E uma boa relagéo assim.

Bianca de Castro Nunes

Com que frequéncia tu realiza transacbes bancarias, por exemplo, diarias,
semanais, quinzenais?

L7

Diérias?

Bianca de Castro Nunes

Essas transacoes sdo todas feitas pelo Nubank? Se néo, por que nao?
L7

Sao todas feitas pelo Nubank?

Bianca de Castro Nunes
Como?
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L7
Eu tenho outros cartbes, mas eu transfiro o que eu recebo em outros cartdes pro
meu Nubank.

Bianca de Castro Nunes

Como foi a tua adaptacdo com o aplicativo em questéo visual, como cores, fontes e
icones, botdes?

L7

Tudo muito pratico e facil de ver, assim é tudo bem organizadinho no aplicativo, as
cores sdo agradaveis de olhar, ndo cansam os olhos nem nada disso também.

Bianca de Castro Nunes

Quais funcionalidades vocé destacaria, algo que te chamou atencdo no aplicativo,
por qué?

L7

E, acho que ¢ quest&o de transparéncia, de tudo o que tu faz e tu recebe o feedback
na hora, assim eu tenho outros bancos, por exemplo, eu ndo consigo ver de quem
eu recebo dinheiro. Eu s6 consigo ver o valor, ndo aparece o home da pessoa que
me transfere alguma coisa e acho que o Nubank, ele é tudo muito claro no aplicativo
de tipo, é tudo muito claro como fica facil de ver as tuas a¢des. Como tu recebe de
outras pessoas, € facil de ver. Nao, ndo tem nenhuma dificuldade e € bem simples
também.

Bianca de Castro Nunes

Ja precisou pedir algum tipo de ajuda, auxilio, como FAQ ou o chat? Se sim, como
foi a tua experiéncia?

L7

Eu nunca precisei, acho que a minha dificuldade maior foi quando eu perdi meu
cartdo, mas o tu ndo precisa nem acionar a FAQ, tem s6 um bot&dozinho aqui para
gente solicitar outro cartdo bem rapido, é bem pratico. Eu nunca precisei pedir ajuda
ali.

Bianca de Castro Nunes

Tu j& utilizou o cartdo virtual? Se sim, como foi a tua experiéncia com ele?

L7

J4, foi boa, por sinal, quando eu perdi o0 meu cartdo que eu comentei, eu tive que
usar o cartdo virtual, entdo essa foi uma experiéncia boa, foi tranquilo.

Tem que fazer ele na hora ali rapidinho, mas é muito préatico.
E ja usei o cartdo virtual, entdo essa resposta ai foi boa a experiéncia.

Bianca de Castro Nunes

Vocé se identifica como o Nubank se posiciona, como nas propagandas e redes
sociais?

L7

Ai, eu vou falar que eu nunca prestei muita atencdo nas propagandas assim.
Como eu ja sou cliente, eu ndo ligo muito assim. Eu ja estou bem satisfeito com o
servi¢o, entdo ndo vejo necessidade de prestar atencdo: ah, vou ver o negocio do
banco aqui, no.
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Bianca de Castro Nunes

Em algum momento tu ficou na davida entre o Nubank e algum outro banco? Se sim,
qual?

L7

Hum, nao.

Eu ja utilizei o Banrisul, porque questbes de necessidade, do contrato de trabalho,
mas € o pior aplicativo que eu ja usei na minha vida, € muito ruim.
E muito ruim, mesmo.

Bianca de Castro Nunes

Pensando na tua trajetéria como cliente, o motivo que te fez escolher Nubank
naquela época € o mesmo de agora? Quais seriam esses motivos?

L7

Sim, é uma questdo de facilidade e transparéncia de realizar transagfes, € a
guestao da transparéncia. Assim, tu faz o pagamento na hora tu ja recebe no celular
ali, que é algo que nao tinha muito na época. Eu tinha que esperar vim a fatura ali
pra ver o que eu gastei. Por exemplo, o Banrisul, principalmente, também é quase
assim até hoje, eu acho, e o Nubank é muito transparente, tu tem um controle do teu
limite, ali na hora, tu consegue alternar muito facil.
E é isso, acho que é esse cartao virtual também, facilita bastante.

Bianca de Castro Nunes

Tu ja indicou o Nubank para alguém, como amigos e familiares?
L7

Sim, familiares e amigos também.

Bianca de Castro Nunes

Quando tu indicou, tu consegue lembrar situagdes que tu interpretou que faria
sentido essa pessoa vira cliente Nubank?

L7

Principalmente as acdes de transparéncia, assim, de ndo saber o limite, do quanto
gue eu tenho de limite, essa foi o principal, acho.

Bianca de Castro Nunes

E agora, para a gente finalizar, o que o Nubank poderia melhorar no aplicativo e
para te manter cliente?

L7

Hum, como melhorar, s6 se me desse esse dinheiro. (Risos)

Eu acho ele totalmente satisfeito, ndo consigo pensar em outra coisa.

N&o, ndo vejo nenhum problema aqui me atrapalha.

N&o esse negdcio no banco que fala: té de saco cheio disso.

N&o tenho nada disso, estou bem satisfeito com o servigo.

Bianca de Castro Nunes

Entdo ta, quero te agradecer pelo tempo, pela disponibilidade.
Eu vou parar a gravagao aqui.

L7

Hum, capaz.



