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Resumo: As redes sociais digitais redinamizam e ressignificam o modo como as
organizagdes interagem com os seus publicos. Esta emergente realidade ratifica a
necessidade da gestdo da comunicagdo por meio de politicas e estratégias de
humanizagéo tanto em ambientes off-line quanto em ambientes on-line. Baseados na
analise de conteudo, analisamos postagens, interatividade e linguagem na conexao
entre a startup Nubank e seus seguidores no Instagram. Inferimos que a empresa
busca atender solicitagdes, tirar duvidas, responder as obje¢cdes e acolher as
sugestdes calcada em um contato humanizado que pode gerar credibilidade, respeito,
confiabilidade e afei¢gao por parte dos usuarios.
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Abstract: Digital social networks renew and give new meaning to the way
organizations interact with their audiences. This emerging reality confirms the need for
communication management through humanization policies and strategies both in
offline and online environments. Based on content analysis, we analyze posts,
interactivity, and language in the connection between the startup Nubank and its
followers on Instagram. We infer that the company seeks to respond to requests,
resolve doubts, respond to objections, and welcome suggestions based on a
“‘humanized” contact that can generate credibility, respect, reliability and affection on
the part of users.
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1 INTRODUGAO

A construcao de relacionamentos entre empresas e publicos € um processo que
exige investimento e longanimidade, haja vista que os resultados surgem em longo
prazo. A reputacdo duradoura ndo depende da percepgdo em determinado periodo,
mas da jungdo de experiéncias por uma extensdo temporal traduzida em signos,
afetos, interacdes, didlogos, representagdes etc. Os fatores sociais, tais como amigos,
familia, colegas, seguidores de redes digitais, influenciam mais do que as
comunicagdes de marketing na constituicdo de imagem e reputagdo favoraveis
(KOTLER; KARTAJAYA; SETIAWAN, 2017).

Nessa esteira, tratamos das imbricacbes da comunicag¢ao, humanizagao e redes
sociais digitais, considerando o atendimento humanizado da startup Nubank na rede
Instagram, as possibilidades e os desafios de constru¢ao de lagos e vinculos entre
organizagdes e publicos bem como a relevancia do dialogo aberto nos ambientes on-
line (RECUERO, 2014; CARVALHO, BARICHELLO, 2013; GONCALVES, SILVA,
2014; DI FELICE, 2017; BARICHELLO et al., 2013).

Objetivamos investigar, por meio da analise de conteudo (BARDIN, 2011;
FONSECA JUNIOR, 20095), a interatividade e o relacionamento da empresa Nubank
e seus clientes/usuarios no Instagram no periodo de 22 a 31 de agosto de 2020,
problematizando a relevancia da comunicagao humanizada para o fortalecimento dos
lagos entre organizacgdes e publicos nas redes e midias sociais da Internet.

Inferimos que a Nubank porta uma comunicagéao eficiente quando se trata das
trocas com os usuarios conectados e dos valores que perpassam o0s conteudos que
produz, construindo um ethos que gera identificagdo e afetividade, haja vista a
empresa responder aos comentarios e as manifestagdes por meio de uma linguagem
amigavel e terna, processo que legitima a problematica dos relacionamentos
organizacionais, fomenta a confiabilidade e a humanizagao.

2 COMUNICAGAO, REDES DIGITAIS SOCIAIS DIGITAIS E HUMANIZAGAO

As redes sociais digitais apresentam um cenario epistemolégico inovador para a
pesquisa, ja que perpassado por categorias decorrentes de mudangas no sistema
midiatico virtual (BARICHELLO et al., 2013). Scolari (2010) esclarece de maneira
enfatica o conceito de ecologia midiatica, levando em conta que: 1. Os meios de
comunicagao constituem um entorno que muda percepgdes e cognigdes; 2. Os meios
sao as especies que vivem em um ecossistema e estabelecem relagdes entre si e
com os sujeitos.

O habitar on-line erige uma ecologia dos novos meios na qual organizacoes,
sujeitos e publicos dialogam e duelam, conversam e pelejam, interagem e “viram” a
face, participam e criticam, organizam protestos e acompanham acdes politicas e
publicas (RECUERO, 2014). De acordo com Di Felice (2017, p. 33), a ecologia da
comunicagao surge como uma “arquitetura comunicante capaz de dar forma as
interagdes entre os membros humanos e nao humanos, os fluxos informativos e as
territorialidades”.

As redes sociais digitais servem de apoio para despertar consciéncia, chamar
atencéo, suscitar interesse, proporcionar conhecimento, garantir identificacédo e
empatia, criar desejo e/ou suscitar expectativa; conseguir a preferéncia, levar a
decisdo, efetivar a acao, garantir e manter a satisfacdo pods-acado, estabelecer
interacdo, obter fidelidade e gerar disseminagao de informag¢des (MENDES; YANAZE,
2018) e relacionamentos.
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A pesquisa acerca das redes on-line deve ter em vista o capital social, cuja
natureza implica em questdes como normas de confianga e reciprocidade, consenso,
cooperagao e compartilhamento, destacando os “componentes de pertencimento a
um grupo e reconhecimento mutuo” (SANTAELLA, 2010, p. 271) que servem de pilar
para que as organizagdes ampliem os espacos de dialogo e interagdo com seus
publicos (GONCALVES; SILVA, 2014). Este universo constitui emergentes facetas do
sujeito contemporaneo, o qual se tornou, para Lipovetsky e Charles (2004, p.28), mais
informado e mais desestruturado, mais maduro e mais instavel, “mais aberto e mais
influenciavel, mais critico e mais superficial, mais cético e menos profundo”.

As redes digitais tém dois elementos relevantes para o seu funcionamento: 1. Os
atores: compostos por empresas, grupos ou pessoas sao aqueles que alimentam no
individual ou no coletivo o ciberespaco; 2. As conexdes: representam as interacdes
entre os usuarios. Neste universo, os lagos relacionais se formam por meio das
relagdes sociais na interacao de varios atores, apresentando, de acordo com Recuero
(2014), as seguintes caracteristicas:

a) Lacos sociais: interacbes de construgdo, nas quais os atores constroem
lagos, surgindo a intimidade e o aprofundamento da relacao.

b) Interagcdes de manuteng¢ao: Mantém-se sem o aumento da intimidade, mas
ocorre a fidelizagdo do relacionamento;

c) Interagées de desgaste: Ocorre o rompimento em virtude de conflitos e
discordéncia de ideias.

Os atores sociais procuram aumentar sua visibilidade, ja que estar em evidéncia
pode gerar ampliagcdo da credibilidade, reputagao e legitimidade em um oceano de
possibilidades e desafios. Os ambientes tecnoldgico-digitais vém assumindo a
engrenagem no contato das organizagdes com os publicos, tornando o conceito de
relacionamento mais solido, ja que a conectividade € condigdo sine qua non e 0
atendimento humanizado promotor da fidelizagdo, conforme pontua Souza (2018).

O reconhecimento de uma marca deriva da forma como os publicos vivem e
interpretam suas experiéncias com ela, haja vista que quando estabelecem um
relacionamento com uma marca ha sempre componentes funcionais e emocionais
envolvidos, pois parecem buscar e valorizar organizagdes que tenham um propdsito
maior e encontrem “espelho de empatia” em seus coragdes, “dando um match com
seus proprios valores, crengas e sonhos” (SANTAHELENA, 2018, p.39).

O bom humor, a honestidade e a afetividade nos relacionamentos entre
organizagdes e publicos aumentam a reciprocidade, o respeito e a solidariedade. O
atendimento “humanizado” compreende pessoas e linguagem, a escuta atenta de
necessidades, criticas, elogios, descontentamentos etc., integrando a construgao de
relacionamentos abertos e dialogais em um tempo no qual as redes sociais digitais
ganharam protagonismo, como observamos na andlise de conteudo da startup
Nubank no Instagram.

3 METODOLOGIA: ANALISE DE CONTEUDO DA EMPRESA NUBANK NA REDE
DIGITAL INSTAGRAM

Levamos a efeito uma analise do conteudo por meio da coleta de material
oriundo do acompanhamento das publica¢des e da interatividade da Nubank na rede
digital Instagram. A configuragao da analise de conteudo, para Bardin (2011), liga-se
a um conjunto de técnicas de analise de comunicagado que utiliza procedimentos
sistematicos e discussbes de conteudo das mensagens, considerando figuras de
linguagem, manifestos, imagens, conversagoes, trocas etc.
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O foco no estudo do conteudo, de acordo com Fonseca Junior (2005), justifica-
se por servir de instrumento de inteligéncia organizacional para avaliacédo e
monitoramento, haja vista que a analise de conteudo tem duas fungdes: a heuristica,
que busca enriquecer o estudo exploratorio, e a de administragao de prova, que reune
hipéteses sob a forma de afirmagdes provisorias que podem ser verificadas quando a
andlise serve de prova (BARDIN, 2011). Estas fungbes podem coexistir e se
complementar. De acordo com Krippendorff (1990), a analise de conteudo se orienta
de modo empirico, exploratério e se vincula a fenbmenos reais, permitindo a avaliagéo
critica com independéncia de resultados.

Utilizamos a leitura flutuante das informagdes coletadas, elegendo postagens e
documentos para a elaboragao de indicadores. O material para a analise da presenca
e interatividade da Nubank no Instagram foi apurado no periodo de 22/08/2020 a
31/08/2020. Escolhemos este periodo de forma aleatdria, considerando a atualidade
do conteudo selecionado para efetuar a decomposicao, codificagdo, enumeragao e
descrigao analitica do corpus.

4 RESULTADOS, CATEGORIAS E ANALISE DE CONTEUDO

O ambiente on-line proporciona novas fungdes e ferramentas a comunicagao
organizacional. Assim as instituicdes necessitam se ressemantizar para que possam
ampliar seu potencial de atuacado. Coletamos e analisamos postagens que registram
taticas de relacionamento da startup Nubank, tais como atualizacdo de aplicativo,
métodos para facilitar pagamentos, novidades e datas comemorativas. Encontramos
as seguintes categorias: mercadoldgica, institucional, comemorativa e ludica.

Tabela 1 - Postagens na rede digital Instagram no periodo.

Data Categoria Legenda Visualiz Coment Curtidas
acoes arios

“E pula boleto. Cata moedinha. Pula
porta giratéria. Cata mais moedinha.
26/08/20 Comemorativa E no fim ndo tem game over, acabar 64,69 420 11.073
com a burocracia é a fase que a
gente mais gosta”.

“Pix para Ia, Pix para ca, e a gente
aqui respondendo todas as suas
duvidas. Se quiser saber mais, € s6
entrar no link da bio”.

27/08/20 Mercadolégica 76.80 2.489 7.300

“O visual da aba de cartido de crédito
Institucional/ mudou! Em outras palavras: o que
28/08/20 . . era bom esta ainda melhor. Abra o 105.38 1.050 15.915
informativo ~
app e conte para a gente o que vocé
achou”.

“A vida financeira é como uma
montanha russa, cheia de emogdes:
31/08/20  Ludica a cada boleto a conta desce e a ,, 55 gq 20.820
cada TED gratuito a conta sobe,
mas nesse carrinho roxo chamado

Nubank nada saira dos trilhos”.

Fonte: Elaborado pelos autores (2020).
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Estas foram as 4 publicagdes do periodo estudado. Os conteudos se encaixam
nas categorias mercadoldgica, institucional, ludica e comemorativa, alcangando
relevante quantidade de visualizagbes, comentarios e curtidas, como apresentamos
na tabela 1. As imagens postadas pela Nubank apresentam um sistema de cores
diversificadas e dinamicas, levando os seguidores/usuarios a, frequentemente,
interagirem com ela.

Figura 1 - Postagem na rede digital oficial no Instagram.

NUDANK
< Publicagdes

. nubank @

L Q W (PN

Curtido por junqueira.cristina ¢ outras pessoas

nubank E pula boleto, Cata moedinha, Pula porta giratdria,
Cata mais moedinha. E no fim niio tem game over, acabar
com a burocracia é a faso quo a gonto mals gosta... oo

Fonte: Nubank (2020a).

Esta mensagem data de 26 de agosto de 2020 e é de natureza comemorativa,
em formato audiovisual, simulando um jogo de game para festejar, no dia 29, o Dia
Internacional do Gamer, agregando a comemoragao as vantagens de ser cliente da
Nubank. A legenda diz: “E pula boleto. Cata moedinha. Pula porta giratéria. Cata mais
moedinha. E no fim ndo tem game over, acabar com a burocracia é a fase que a gente
mais gosta’.

No tocante a publicagdo, os usuarios interagiram com a marca e estabeleceram
conversagoes:
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Tabela 2 — Postagem 1: Comentarios e respostas da Nubank.

Comentarios de Usuarios

Respostas da Nubank

QUERO ESSE JOGO NUBANK

AGORA A GENTE TAMBEM QUER

Pelo amor de Deus, criem esse jogo. Ele viciara. Em
vez de pontos, ser dinheiro. Muito bom. @

A gente ndo ta sabendo lidar, porque agora a
gente também quer esse joguinho!

Criem esse jogo!!!! Ficou demais!

Estamos aqui pensando, quais serias as fases?
Consegue pensar em alguma?

Mas KD o link do joguinhoooo

Vocés querem um joguinho mesmo? Contem
aqui pra gente

Poderiam lancgar este joguinho

Pelo visto vocés gostaram muito hein? Sera que
rola um joguinho mesmo? WP

Com meu roxinho comprei todos os meus jogos de
PS4 @

Qual foi o ultimo jogo que vocé comprou? ‘U

Ja quero esse jogo para acumular pontos e
vantagens! O que acha @nubank? WP

@Kamila_bs E ndo é que seria uma boa ideia?

W @nubank WP obrigada por me mandar o cartdo de
crédito e com um limite bacana, muito satisfeita W&

@_karlabitencourt Agora é so6 aproveitar!

@nubank meu cartao virtual ja foi liberado, mas meu
cartdo fisico ainda ndo chegou, e ja tem um bom
tempo...Ajuda ai!

@eu_carollaa_ Chama a gente pelo chat do seu
app ou pelo 0800 591 2117 para entendermos
melhor o seu caso, tudo bem?

@nubank Faz uma versao desse jogo para substituir
esse do dinossauro do chrome pfv.

@arthurlobao Nossa, que
produgao, vem ca!

ideia genial! Alb

Eu quero esse jogo na minha mesa pra ontem
ahhahah

@walter_denis Como faz, a gente também quer!
1|||||D

Quero saber por que meu cartdo, que recebi ontem
e ja desbloqueei, ainda segue bloqueado

qual passei ha pouco numa farmacial

@thalysonmedeiros Chama a gente pelo chat do
seu app do seu app ou pelo 0800 591 2117 para
entendermos melhor o seu caso, tudo bem?

Obrigado @Nubank pela linda homenagem aos
gamers! o] melhor banco do
muuuuuundo©¥MM#souclienteparasempre

@leo7Igameroficial A gente que agradece a
confianga, Leo. ;)

eu sei disso MOZAO W aprwpapapapap E VC E TD
PRA MIM NU. SALVOU MINHA VIDA SABIA??

@duka_duca Aaaa mozdo ©

Adoravel, amei me lembrou o Super Mario, Super
Nubank G'I'®

@eduarda.maria.avelar
nome! W

Amamos o possivel

Fonte: Adaptado de:

Nubank (2020a).

O publico espera mais das organizacdes, por este motivo, antes de qualquer

acao, elas precisam realizar pesquisas, planos de agdes e planejamento para que
sejam capazes de detectar interesses, necessidades e desejos. Conteudos
produzidos sem contexto e fora da linguagem dos usuarios podem nao ter eficiéncia,
pois a interacdo € uma condi¢ao para as marcas, o publico busca afinidades e anseia
por conexdes mais humanizadas.

Nessa postagem, a Nubank apostou na linguagem de game por estar ligada a
contemporaneidade. Verificamos, com base nos comentarios de alguns usuarios, que
a marca dialoga, se diverte e interage com os usuarios de modo aberto, por meio de
expressdes como “Mozéo” e fazendo perguntas: “Qual foi o ultimo jogo que vocé
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comprou? W, "Estamos aqui pensando, quais serias as fases? Consegue pensar em
alguma?”, “Vocés querem um joguinho mesmo? Contem aqui pra gente”, “Pelo visto
vocés gostaram muito hein? Sera que rola um joguinho mesmo? W~ etc.

A postagem gerou comentarios positivos para a Nubank, com seguidores
pedindo para criar o jogo. Além disso, algumas interagdes fogem da légica do
conteudo, com seguidores que mencionam a @nubank e escrevem que o cartdo
virtual ndo havia chegado; mas mesmo nao sendo assunto relacionado a postagem,
a Nubank responde indicando o que deveriam fazer. No contexto de uma sociedade
cada vez mais midiatizada, é fundamental que as organizagdes respondam as
demandas apresentadas por seguidores nas redes sociais digitais (CARVALHO et al,
2013; GONCALVES; SILVA, 2014), ja que o relacionamento do publico com a marca
se enreda de elementos funcionais e emocionais, e deve ter um propdsito que
encontre “espelho de empatia”, segundo Santahelena (2018).

Ja a postagem do dia 27 de agosto de 2020 esta ligada a nova forma de
pagamento Pix; na legenda ha: “Pix para la, Pix para ca, e a gente aqui respondendo
todas as suas duvidas. Se quiser saber mais, é s6 entrar no link da bio”.

_ Figura 2 - Postagem na rede digital oficial no Instagram.
< publicagbes ¢

s Puuicaééos <

ot e~

+ s e ——— P -,
03 LempOring, COM 0 Obyetvo Oe UGN TTMOS 08 NOSE0S .
chentes na pandemia Ela chagou 30 fiem 20 Ga o

018 LOpOrEnia, COMm O SONUIVO G0 NUdarmos O NOAAcY

Pub'lica-cbes

- 4 g s 8 g o
003 LomOorir Q. Com™ O CONIVO S0 HudarmOs 08 NS0

Ver wadupde

‘ mbank ©

Qv - W

U‘ Curtido por gabrielsn: e cutras pessoas

rubank Pix pera B, Plx para 4, @ 2 Gente aaul respandenco
150t a0 Suld SUvdas. S0 quiser saber mais, § 38 entiar 1o
Wk da bio i

chentes na pandemia. B3 chegou 80 fm no de

Ver trasuge

. mbank ©

O Pix 6 um novo melo do pagamentos
do Banco Central. Ele serd uma

alternativaa TED,
DOC e boletos
vav - R

OB Curtds por gabeielsir o outras pessoss

rrsbank Por pars 1, Pix para Ch, # 5 Gorde agu respondends
10035 36 SUIS CUVIdas. Se queser saber mais, & 30 enar 1o
ek ds B0

Fonte: Nubank (2020b).

chontes na pandemia. E5a chegou a0 fim no da
Vor Vadugde

. Mmdank ©

O Pix val permitir transleréncias
0 pagamentos em sl

10 segundos

om qualquer hordrio,
qualquer dia da semana.

Qv . W
Vl Curticio por gatrinlsivl ¢ OULras pessods

rubank P para W, P pars €A, € & gende 39 respondendo
0000 35 suds AUvidan. S0 Quaer saber mais, & 30 ertrar no
Tk 02 000 &

A Nubank interage com os usuarios e |lhes agradece na mesma linguagem
amistosa, transmitindo carinho reciproco. Carvalho e Barichello (2013) destacam a
importancia de as organizagdes estimularem a inteligéncia coletiva e a participacao
nas conversas para sanarem duvidas, indagagoes e trocar afeigdes. A publicagao
convida os seguidores a conversarem, contendo imagens e a disponibilidade de se
entrar no link na “bio” para saber mais sobre o PIX.
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Tabela 3 - Postagem 2: Comentarios e respostas da Nubank.

Comentarios de Usuarios

Respostas da NUBANK

Vcs sao excelentes

@ketlinkcardoso Valeu pelo carinho! ©

@nubank sempre inovando WUPWPYP. Por isso
concentro todas as minhas finangas na Nuconta..

OO

@danilopoli Juntos vamos construir a revolugéo
roxa! Wy

Nubank, vocé é perfeito WP

@tayzafogali Vocés também! WP

E o Apple pay/Google pay? @

@oxeentebruno Estamos sempre em busca de
novas ideias e solugdes para melhorar a
experiéncia dos nossos clientes, assim que
tivermos novidades avisaremos todo mundo!

Com esse pix vai poder transferir da nuconta para
poupanca?

Com esse pix vai poder transferir da nuconta para
poupanca ?

Estou ansiosa para a instalagdo do PIX no Brasil!
Que bom que ja esta chegando no Nubank!! U

@quel_gontijo Ahh, também estamos! W

Soooooo vemmmm PIX ja “estounpronto” pra te
usar N

@jeffoarbosaferreira W<

Aaae, nubank é tudo

@caioalverga @<

Adoro o nubank é o melhor banco digital que
existe.

@marcelodelarmelina Conte sempre com a gente,
Marcelo! ©

Nubank é sinbnimo de liberdade!!!

@kesiarodrig © WP

Uso o @nubank a mais de um ano, é me
surpreendeu principalmente o atendimento que é

otimo b\

@tyagobarbeiro WP

Melhor banco que tem, o pix vai chegar para
acabar com as burocracias , sou nu @

@_luisxgui Estamos ansiosos @

Nubank eu amo vocés WP u - a ap ap apap

@saporski A gente te ama mais Wy

O que seria de mim sem meu roxinhoo WP, \océs
sdo incriveis!

@sra_reboucas @W<

Eu n&o sabia que amaria um banco kkkk WPupaprap

@ruthlerman Ficamos muito felizes em saber
disso! O amor é reciproco, a proposito! WP

Ja vou ser cliente b

@denirferreira Estamos ansiosos por isso! Vc vai
amar. QW

Que maximo!! Wgipp

Muito legal né?! WP«

Tem previsao de quando? @nubank

@caio_c_correa Em Outubro comecgaremos a
realizar o cadastro dos interessados, e a partir de

novembro o servigo sera ativado! @

O melhor baaaanco W

@caroline.mcastro @

Melhor cartdo é o Nubank é¥ Nenhum outro me
dava a importancia o Nubank foi muito bom para
uma cliente sem muitas condigoes WP

@nalvafrutuoso Ficamos muito felizes por saber
disso!

1 Ano de relacionamento com os melhores W amo
meu roxinho @

@bruuna.sa Que seja o primeiro de muitos!

Fonte: Adaptado de: Nubank (2020b).

O conteudo apresenta falas e reagdes que revelam o amor que o usuario
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demonstra ter pela Nubank, a qual retribui: “71 Ano de relacionamento com os melhores
W amo meu roxinho”, “O melhor baaaanco”, “Eu ndo sabia que amaria um banco kkkk
WwWwWwW’, “O que seria de mim sem meu roxinho O W~ etc. Fica evidente a simpatia
que os usuarios e a empresa demonstram ter entre si.

A postagem do dia 28 de agosto se caracteriza como informativa. Sua legenda
afirma que: “O visual da aba de cartdo de crédito mudou! Em outras palavras: o que
era bom esta ainda melhor. Abra o app e conte para a gente o que vocé achou”. A
mudanga ocorreu no aplicativo referente ao cartdo de crédito e, na postagem, a marca
solicita que os seguidores deixem opinides sobre as transformacgdes feitas.

Figura 3 - Postagem rede social Oficial Instagram.

NUBDANK
< Publicagbes
0 nubank @
Melhor
leitura
& Curtido por luizaleonello e outras pessoas
nubank O visual da aba de cartlio de crédito mudou! Em

outras palavras: o Que era bom estd ainda melhor, Abra o
app e conte para a gente o que vocd achou

Fonte: Nubank (2020c).

Recuero (2014) esclarece que através da interatividade entre atores, por meio
de comentarios, compartiihamentos, pensamentos, memes, curtidas etc. pode
estreitar as relagdes, fortalecer os lagos e vinculos sociais, gerando uma disposi¢ao
positiva e interagdes de manutengao que, para Mendes e Yanaze (2018), produzem
identificacdo, empatia, fidelidade e lealdade.
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Tabela 4 - Postagem 3: Comentarios e respostas da Nubank.

Comentarios de Usuarios

Respostas da NUBANK

O meu mudou faz tempo, sé o que nao muda

mesmo & o meu amor por vocés. I’

@davidanaolevonada Own, que fofura! Saiba que
esse amor é reciproco, viu?! b

Ficou perfeito! Amo muito um roxinho W

@vinidaniel01 Muito obrigado pelo feedback! Isso
mostra que estamos no caminho certo, podendo
melhorar cada vez mais! Sempre que precisar,
conte com a gente. © W

Estou amando Nubank

1|||||P l|||||b 1|||||P l|||||b l|||||b 1|||||D l|||||b l|||||b 1|||||i l|||||b

meu

@joserenersouza Ficamos felizes em ler isso!
WSe precisar de algo, estaremos sempre a
disposicdo em nossos canais de atendimento! ©

S6 quero meu dinheiro de volta que pegaram

@justo.gean Para entendermos melhor a sua
situacdo e direcionarmos ao time responsavel,
poderia nos chamar na DM e nos dar mais
detalhes sobre o seu caso?

@nubank ativa minha conta de volta il

@nubank ativa minha conta de volta il

O Nubank “bloqueou” 600 reais da minha filha e
agora ta pedindo mil e um documento para
devolver o dinheiro que por boleto ela tirou da
minha conta!! Conselho ndo movimente dinheiro
nele ! @nubank

@yatita.48 Para entendermos melhor a situagéo e
orientar de maneira devida, precisamos que a
titular de conta entre em contato com a gente
através dos nossos canais de atendimento:
https://sou.nu/contato

Eu a@o o meu ROXINHO Wpapap

@mari.jooh E reciproco. <3

Eu amooo WP zero defeitos

@r_llacerda Nos também amamos vocés! ‘P

Meu irm&o gerou um boleto de 700,00 para
depdsito porém digitou o cédigo de barras
invalido o crédito caiu para terceiros em alguma
conta nubank meu irméo entrou em contato com
a central sem retorno e isso ja faz um més, ou
seja, perdeu dinheiro, no inicio € sempre essa
maravilha todo mundo elogiando mais passem

@tonmarques39 Ola, como vocé relata, houve um
erro de digitagao por parte dele e isso causou esse
erro, porém pega para o seu irmao entrar em
contato conosco através do telefone, assim
conseguiremos entender melhor o caso.
Precisamos de alguns comprovantes por e-mail e
faremos algumas verificagdes para entender o

por algum problema e quero ver esses elogios.
Fica a dica &

ocorrido. O contato ele encontra aqui:
https://nubank.com.br/contato

Fonte: | Adaptado de: Nubank (2020c).

Nessa postagem, verificamos que nem todos os comentarios sao referentes ao
assunto da publicagdo. Ha, também, comentarios com duvidas e alguns negativos,
tais como: “Preciso de ajuda, ndo consigo, ndo lembro a senha do app, ndo consigo
entrar’”, “S6 quero meu dinheiro de volta que pegaram”, “O Nubank bloqueou 600 reais
da minha filha e agora ta pedindo mil e um documento para devolver o dinheiro que
por boleto ela tirou da minha contal! Conselho: ndo movimente dinheiro nele!!
@nubank”, “Meu irmédo gerou um boleto de 700,00 para depdsito, porém digitou o
codigo de barras invalido o crédito caiu para terceiros em alguma conta Nubank, meu
irméo entrou em contato com a central sem retorno e isso ja faz um més, ou seja,
perdeu dinheiro, no inicio € sempre essa maravilha, todo mundo elogiando mas
passem por algum problema e quero ver esses elogios. Fica a dica "

Chama a atengcdo que mesmo diante de assuntos sem relacdo com a
postagem, a Nubank respondeu de forma humanizada, demonstrando uma atitude
aberta e honesta frente as criticas e aos elogios que recebeu no tocante a atualizagao
do aplicativo, inclusive direcionando os usuarios para outros canais de
relacionamento.

Posteriormente, a publicacdo do dia 31 de agosto abordou a realidade de
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pessoas que enfrentam dificuldades para pagar suas dividas e que, por meio das
facilidades disponibilizadas pela Nubank, podem ter um controle maior sobre as
contas. A legenda da postagem, cuja imagem é uma montanha russa com a cor roxa
que faz alusdo a marca, diz: “A vida financeira € como uma montanha russa, cheia de
emocgébes: a cada boleto a conta desce e a cada TED gratuito a conta sobe, mas nesse
carrinho roxo chamado Nubank nada saira dos trilhos”.

Figura 4 - Postagem na rede digital oficial no Instagram.
< Put;l.Iic":;:‘Bes

¥ Qv [N}
@& Curtido por lulzaleonello o outras possoas

nubank A vida financeira ¢ como uma montanha russa, chela
de emogdes: a cada bok & conta desce o a cada TED

Qratuito a conta sobe, Mmas Nesse carrinho roxo chamado

Fonte: Nubank (2020d).

Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017) assinalam que as organizagdes devem
buscar novos clientes, atrair a sua atencao e fideliza-los por meio de ag¢des que
oferecam beneficios, facilidades, pontualidade, confiabilidade etc. A experiéncia do
sujeito com as marcas gera imagens que devem ser valorizadas e geridas como fator
constituinte de uma realidade que pode aperfeigoar a vida das organizacdes. As redes
virtuais tornam as relagcées mais estreitas, mas as trocas ficam mais complexas, haja
vista que na intercompreensao, o outro pode até “estar ali”, mas nem sempre esta
aberto ao dialogo honesto e respeitoso.
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Tabela 5 — Postagem 4: Comentarios e respostas da Nubank.

Comentarios de Usuarios

Respostas da NUBANK

@nubank ta na hora do Nupark o parque de
diversdo do @nubank

@jemsaraujo Ja pensou? kkkk

Nubank o melhor banco do mundo

A

@rosivaldo1985 Com os melhores clientes. <3

Esperando a @nubank no Samsung Pay

@brianmarinho_  Por enquanto n&do temos
previsdo, ta? Mas se algo mudar avisaremos todo
mundo. ;)

Eu pago em dia minha fatura, ja tenho quase 1
ano, e vcs nao aumentam meu crédito

@amarobertto  Sdo  varios  critérios  que
influenciam no aumento, ta? Mas por aqui nao
conseguimos interferir. Faz o pedido pelo app e se
precisar de detalhes, chama a gente no
atendimento. ;)

Esse cartaio é MARAVILHOSO!!
demais meu roxinho WM

AMOOOO

@nevesvirginia15 A gente te ama mais ainda! W

Uma montanha russa sem surpresas &'l

@rogerioisidori1 Haha! E isso. Tudo sob controle.

)

A pessoa ndo se aguenta, onde ela chega faz
propaganda desse cartdo maravilhoso W’

@gleyson__ Que maravilha! A gente fica feliz em
saber, viu? Conta com a gente!

Meu amor da minha vida meu roxinho @©©

@fernanda.sf.oficial A gente te ama tbm! <3

O atendimento pelo chat é sempre o6timo.
Atendentes super educados e rapidos para
solucionar o problema. Nada a reclamar, sé
agradecer! W

@camilalicurgogm Ficamos muito felizes com
seu comentario, isso mostra que estamos no
caminho certo.

Sempre que precisar, continue contando com a
gente! U

Eu amo um banco e quero converter todo mundo
g conhego pro #timedoroxinho W

@mserikaespindola Obrigado pelo carinho! W

Amo esse banco W

@skywalkedA gente também te ama! ‘WP

O melhor que ja pude ter. Falo com propriedade.
1|||||D

@kaio._bs fofo WP

Esperando o Nubank no Apple Pay %) pra sair
definitivamente dos outros bancos

@denysondantas Assim que tivermos novidades,
avisaremos! W

Mas com o @nubank em nem me preocupo em
minha vida financeira ser uma montanha russa,
pois sei que posso confiar WP

@gflorian1 Obrigado pela confianga! WP

Ta faltando s6 aumentar meu limite

@raf.phoenix Vocé pode solicitar uma analise de
aumento de limite diretamente pelo seu app.

Bom demais W

@brsilvar W

Queria ganhar um mimo do Nubank

@fadacristal Os mimos sdo agbes pontuais que
realizamos para surpreender de forma positiva.

Quem sabe vocé ndo é a préxima? W

Fonte: Adaptado de: Nubank (2020d).

Os comentarios dos usuarios e as respostas da empresa mostram trocas
carinhosas representadas por signos como o coragao roxo (") e expressoes: “Amo
esse banco”, “O atendimento é 6timo”, “Esse cartao é maravilhoso”, “A pessoa nao se
aguenta, onde ela chega faz propaganda desse cartdo maravilhoso”, indicando a
afetividade, simpatia e consideracdo que permeiam e norteiam o relacionamento da
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marca com os publicos digitais.

Os publicos estdo imersos em uma cultura da conexdo na qual sé&o
influenciados e estimulados por agdes comerciais que buscam atender as suas
necessidades e desejos em um habitar (DI FELICE, 2017) altamente interativo e
desafiador para as organizagdes. Estas devem desenvolver habilidades para construir
um ethos responsavel, sério, credivel, virtuoso, competente e humanizado, todavia
alicergado mais no “ser” do que no “parecer ser” tao caracteristico da atualidade.

Na analise em tela, a startup Nubank apresenta, com base em conteudos e na
interatividade construida por meio do Instagram, uma comunicagao humanizada e um
atendimento perpassado por uma linguagem amistosa que respeita a singularidade
dos individuos, os quais constituem fabricas de significagdes e afeicbes que devem
ser tomadas em conta pelas organizagdes contemporaneas.

5 CONCLUSOES

As redes on-line constituem relevante capital social e se caracterizam pela
possibilidade de confianga, reciprocidade, cooperacdo, compartilhamento etc.,
servindo como pilar para que as organizagdes potencializem espacgos de dialogo,
conversacgao e interacdo (GONCALVES; SILVA, 2014) em um universo no qual,
paradoxalmente, os sujeitos tornaram-se, conforme Lipovetsky e Charles (2004), mais
informados, desestruturados, instaveis, abertos, influenciaveis, criticos, superficiais e
céticos.

Ao analisarmos o conteudo, a interatividade e o relacionamento da Nubank com
os clientes/usuarios no Instagram, a questdo do cuidado e do atendimento
humanizado evidencia o potencial do ambiente virtual, pois € necessario tratar os
publicos de modo “especial”, por meio de uma linguagem que o coloque como pessoa
dotada de emocgdes, sentimentos e sonhos, para que se fomente, reciprocamente, a
empatia e a estima (SANTAHELENA, 2018).

Conforme observamos, as estratégias de relacionamento da Nubank levam os
publicos a amarem e promoverem a marca, ja que a seguem e interagem com ela de
forma aberta e humanizada, o que representa um diferencial competitivo que fortalece
a imagem e a reputagcdo de qualquer organizacdo em um contexto de frenética
midiatizacao e competicao acirrada entre diversos players.

A analise de conteudo da Nubank comprova que a relagdo com os clientes por
meio de midias e redes digitais liga-se, umbilicalmente, a um mundo cada vez mais
globalizado: é fulcral que as empresas estejam sempre conectadas com os seus
seguidores. A relagcédo entre a Nubank e seu publico gera transparéncia e afeigao:
“Amo esse banco”, “O atendimento é otimo”, “Esse cartdo é maravilhoso”, “A pessoa
néo se aguenta, onde ela chega faz propaganda desse cartdo maravilhoso”, “1 Ano
de relacionamento com os melhores, W amo meu roxinho”, “O melhor baaaanco”, “Eu
n&do sabia que amaria um banco kkkk WWWW", “O que seria de mim sem meu roxinho
o .

Esta conjuntura aponta a necessidade de as organizagdes constituirem
relacionamentos baseados em uma linguagem informal, calcada em producdes
audiovisuais divertidas, informagdes de utilidade publica, interacbes abertas e
humanizadas com os usuarios. O relacionamento da Nubank se mostra pessoalizado,
haja vista entrever certo cuidado em responder e interagir com os comentarios, criar
publicacdes e conversar com os seguidores. Por se tratar de uma marca digital, a
empresa parece motivada a responder de forma individualizada e carinhosa, seja
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sugestao, seja elogio, seja critica.

Concluimos que a interatividade e o relacionamento das organizagdes nas
redes on-line devem evitar o medo do outro e o receio da exposigéo de fragilidades e
equivocos operacionais, relacionais, humanos e técnicos. As sociedades constituem
fabricas de significagcbes e as organizagdes, igualmente, sdo um viveiro de sentidos e
trocas que podem se ancorar sob o medo ou a confianga, o que € sempre uma escolha
que comporta uma decisdo. As organizagoes intrépidas estdo pavimentando as vias
da humanizagéo e da reciprocidade nas redes sociais digitais. Esta € uma pista que
produz estratégias para se enfrentarem os desafios e se abragcarem as possibilidades
do presente e do porvir.

REFERENCIAS
BARDIN, Laurence. Analise de conteudo. Portugal: Edi¢cées 70, 2011.

BARICHELLO, Eugenia Mariano da Rocha et al. Estendendo as praticas de
Relag¢des Publicas sob a perspectiva tedrica da ecologia das midias. In:
RUBLESCKI, Anelise; BARICHELLO, Eugenia Mariano da Rocha (Orgs.). Ecologia
da Midia. Santa Maria: FACOS, 2013, p.129-154.

CARVALHO, Luciana Menezes; BARICHELLO, Eugenia Mariano da Rocha.
Legitimagéo das organizagdes no ecossistema digital. In: RUBLESCKI, Anelise;
BARICHELLO, Eugenia Mariano da Rocha (Orgs.). Ecologia da Midia. Santa Maria:
FACOS, 2013. p. 61-77.

DI FELICE, Massimo. Net-ativismo: da acao social para o ato conectivo. Sdo Paulo:
Paulus, 2017.

FONSECA JUNIOR, Wilson Corréa da. Analise de contetido. In: DUARTE, Jorge;
BARROS, Anténio (Orgs.). Métodos e Técnicas de pesquisa em comunicagao.
Sao Paulo: Atlas, 2005, p. 280-304.

GONCALVES, Elizabeth Moraes; SILVA, Marcelo da. A amplitude do dialogo nas
redes sociais digitais: sentidos em construgéo. /n: GOULART, Elias E. (Org.). Midias
sociais: uma contribuicdo de analise. Porto Alegre: EDIPURCS, 2014, p. 85-105.

KRIPPENDOREFF, Klaus. Metodologia de analisis de contenido. Barcelona:
Paidds, 1990.

KOTLER, Philip; KARTAJAYA, Hermawan; SETIAWAN, lwan. Marketing 4.0: Do
Tradicional ao Digital. Rio de Janeiro: Sextante, 2017.

LIPOVETSKY, Gilles; CHARLES, Sébastien. Os tempos hipermodernos. Sao
Paulo: Barcarolla, 2004.

MENDES, Flavia Cristina Martins; YANAZE, Mitsuru Higuchi. Marketing e Relacdes
Publicas: Promovendo Dialogo publicos nas redes sociais. Organicom, Sao Paulo,
v. 15, n. 29, p. 21-29, 2018. Disponivel em:
https://www.revistas.usp.br/organicom/article/view/155286/153062 Acesso em: 20
nov. 2020.

Revista Univap - revista.univap.br
Sao José dos Campos-SP-Brasil, v. 27, n. 54, 2021. ISSN 2237-1753



NUBANK. Dia 29 é o Dia Internacional do Gamer. Sdo Paulo, 26 ago. 2020a.
Instagram: Nubank @nubank. Disponivel em:
https://www.instagram.com/p/CEWvFawASwk/> Acesso em: 20 nov. 2020.

NUBANK. Pix para Ia, Pix para ca, e a gente aqui respondendo todas as suas
davidas. Se quiser saber mais, é s6 entrar no link da bio. Sdo Paulo, 26 ago. 2020b.
Instagram: Nubank @nubank. Disponivel em:
https://www.instagram.com/p/CEZOSPegKLt/. Acesso em: 20 nov. 2020.

NUBANK. O visual da aba de cartao de crédito mudou! Em outras palavras [...].
S&o Paulo, 28 ago. 2020c. Instagram: Nubank @nubank. Disponivel em:
https://www.instagram.com/p/CEb-xI0ghR5/. Acesso em: 20 nov. 2020.

NUBANK. A vida financeira é como uma montanha russa, cheia de emoc¢oes: a
cada boleto a conta desce e a cada TED [...]. S&o Paulo, 31 ago. 2020d. Instagram:
Nubank @nubank. Disponivel em: https://www.instagram.com/p/CEjmVQggph8/.
Acesso em: 20 nov. 2020.

RECUERO, Raquel. Redes sociais na internet. Porto Alegre: Sulina, 2014.

SANTAELLA, Lucia. A ecologia pluralista da comunicagao: conectividade,
mobilidade, ubiquidade. Sdo Paulo: Paulus, 2010.

SANTAHELENA, Raul. Truthtelling: por marcas mais humanas, auténticas e
verdadeiras. Curitiba: Voo, 2018.

SCOLARI, Carlos A. Ecologia de los Medios. Mapa de un nicho tedrico. Quaderns
del CAC, v. 13, n. 1, p.17-26, Jun. 2010.

SOUZA, Vanessa Delfino. Marketing de relacionamento para fidelizar clientes:
Uma analise da startup Nubank. 2018. 34 f. Artigo de conclusao de Curso
(Publicidade e Propaganda) Universidade do Sul de Santa Catarina, Tubardo, Santa
Catarina, 2018. Disponivel em: https://www.riuni.unisul.br/handle/12345/6860.

Revista Univap - revista.univap.br
Sé&o José dos Campos-SP-Brasil, v. 27, n. 54, 2021. ISSN 2237-1753


https://www.instagram.com/p/CEZOSPegKLt/
https://www.instagram.com/p/CEb-xl0ghR5/
https://www.instagram.com/p/CEjmVQggph8/
https://www.riuni.unisul.br/handle/12345/6860

