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RESUMO

O presente trabalho analisa as estratégias de relacionamento utilizadas pelo Nubank na rede social Facebook,
compreendendo o periodo de janeiro a margo de 2018. Neste periodo, foram identificadas as formas de rela-
cionamento que a empresa proporciona aos seus clientes, descritos os formatos de conteudo utilizados pelo
Nubank no Facebook, juntamente com as postagens que geraram maior taxa de engajamento. Desta forma
foram averiguadas quais as reagdes que a marca possui com base nos comentarios de seu publico em sua
fanpage. A pesquisa pode ser classificada como de natureza quali-quanti, e como método foi utilizado a ana-
lise de conteudo para investigacdo do material coletado. Ao todo foram 20 publicagdes categorizadas a partir
de critérios definidos previamente, além do célculo da taxa de engajamento. Com base nas consideragdes
alicercadas na analise, foi possivel observar que o Nubank possui um relacionamento proximo com seus
clientes, devido as facilidades proporcionadas pelo cartdo, atendimento diferenciado, conteudos publicados
na fanpage e a forma como interagem com seus clientes.
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ABSTRACT

The present work analyzes the relationship strategies used by Nubank on the social network Facebook,
comprising the period from January to March, 2018. In this period, we identified the forms of relationship
that the company provided with its clients, we described the content formats along with the posts that have
generated a higher engagement rate. In this way, it was ascertained what reactions the brand had, based on
the comments of its audience on its fanpage. The research can be classified as qualitative and quantitative,
and as a method, the content analysis was used to investigate the material collected. In all, there were
20 publications categorized from the previously defined criteria, in addition to the calculation of the
engagement rate. Based on the considerations grounded in the analysis, it was possible to observe that
Nubank has a close relationship with its clients, due to the facilities provided by the card, differentiated
service, content published on the fanpage and how they interact with their customers.
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INTRODUCAO

E importante que uma empresa, para ter um bom relacionamento com seus clientes, esteja
sempre atenta aquilo que as pessoas procuram, identificando meios de atendé-los da melhor forma
possivel. As marcas procuram superar as expectativas de seu publico, buscam satisfazer suas necessi-
dades e desejos, tanto com relagdo a produtos, quanto em atendimento. E para isso criam estratégias
que permitem estabelecer vinculos solidos, no sentido de buscar a fidelidade de seus clientes e ainda
sensibilizar novos.

Nesta perspectiva, as redes sociais contribuem no sentido de estabelecer relacionamentos,
pois sdo consideradas necessarias para facilitar a comunicagao entre marcas e consumidores. Segundo
Olivieri (2003, p. 134) “as redes sociais correspondem a um sistema estrutural de influéncia nas orga-
nizacdes com potencial de envolvimento de pessoas e instituicdes de modo participativo, dindmico e
democratico, decorrentes de propdsitos, valores e objetivos comuns”.

Através desse relacionamento, € possivel considerar que as empresas consigam manter o
engajamento com os publicos, fazendo com que a interatividade passe a ser uma importante ferra-
menta de comunicacdo, além de possibilitar vendas, e trazer visibilidade a marca, possa também
mensurar resultados e niveis de interagdo. Neste sentido, observa-se que a empresa Nubank, cujo
principal produto ¢ um cartdo de crédito Platinum internacional da bandeira Mastercard, isento de
taxas e anuidade e gerenciado por um aplicativo, ndo utiliza os meios de comunicacao tradicionais
para se promover e sim as redes sociais, como: Facebook, Instagram, site proprio e blog. Em uma
pesquisa empirica preliminar para a construg¢do desta analise, percebeu-se que nas redes sociais,
pessoas de diferentes lugares do Brasil interagem com a marca comentando, compartilhando, cur-
tindo e reagindo as publicagdes postadas.

Recuero (2009) afirma que rede social sdo pessoas interagindo socialmente, ou seja, um con-
junto de pessoas, conectadas a uma estrutura de rede. Cada “n6” da rede, conforme a autora, repre-
senta um individuo e suas conexdes, e os lagcos sociais que compdem os grupos. Esses lagos sdo
ampliados e alterados a cada novo individuo que entramos em contato e interagimos. E necessario
que cada vez mais as marcas encontrem formas de se aproximar do seu publico, possibilitando o
engajamento através das suas atuagdes nas Redes Sociais. A medida em que a internet evolui, as em-
presas precisam observar a importancia da sua presenga digital, que segundo Strutzel (2015, p. 87),
“¢ a representacao da existéncia de uma entidade nas midias digitais e sociais”. A aproximagao que a
marca faz com o cliente no Facebook, por exemplo, gera interagdo, fazendo com que o publico faga
parte da empresa e assim criando lagos sociais dificeis de serem rompidos.

A partir das observagdes apresentadas, o problema definido para a pesquisa foi: De que ma-

neira a empresa Nubank utiliza as redes sociais, especificamente o Facebook, para se relacionar com
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o publico? A partir dessa questdo, o objetivo geral do estudo foi: analisar as estratégias de relacio-
namento que o Nubank utiliza com o publico a partir do Facebook. E como especificos: Identificar
formas de relacionamento com os clientes proporcionados pela empresa através do Facebook; descre-
ver os formatos de conteudo utilizados pelo Nubank no Facebook e verificar quais postagens geram

maiores taxas de engajamento.
COMUNICACAO E ESTRATEGIAS DE RELACIONAMENTO

A comunicacdo serve para transmitir informacao e esse processo pode ocorrer através dos
meios de comunicacdo ou ainda, por intermédio da relacdo interpessoal. Entretanto ¢ fundamental
que a situagcdo de comunicacao se estabeleca, neste sentido € necessario criar estratégias para chamar
a atengao do publico, e com isso desenvolver uma relagao que favorega as decisoes de compra e mais
do que isso, que contribua com o processo de interagdo entre empresa e cliente.

Para criar um relacionamento de maneira mais proxima ¢ importante estabelecer, manter e
aprimorar lagos emocionais com os clientes. Pois, conforme Kotler e Armstrong (2003), o marketing
de relacionamento, além de executar estratégias para promover novos clientes e criar novas trocas
com eles, auxilia as empresas a empenhar-se em conservar seu publico existente e construir com eles
relacionamentos satisfatorios e duradouros.

E possivel considerar que o relacionamento que uma empresa possui com seus clientes ¢ a
base fundamental para o crescimento de uma marca. Comunicar-se de maneira cuidadosa e planejada
¢ uma estratégia de relacionamento que parece estar cada vez mais presente nas acdes das empresas,
pois assim, € possivel buscar formas para estreitar a relagdo com o publico que se pretende aproximar.

Kotler (2010, p. 203) destaca que “ao conquistar um cliente, deve-se manter com ele um
bom relacionamento. Conhecer pessoalmente, um por um, ¢ de extrema importancia, para ter nogao
exata de suas necessidades, desejos, preferéncias e comportamentos”. O autor afirma ainda que es-
sas estratégias sao os principios da gestao do relacionamento com o cliente Customer Relationship
Management (CRM). Pois, ¢ essencial que se encontre maneiras para atrair as pessoas certas com
a intencao de que continuem comprando os produtos da empresa em fungao da satisfacdo racional
e emocional encontradas.

No ambiente online as redes sociais complementam o relacionamento entre pessoas e marcas.
Assuntos e informagdes variadas sdo abordadas, possibilitando que fas e clientes interajam com a
empresa a qualquer hora ou momento. As empresas hoje em dia, precisam fazer parte desta ambiéncia
para se tornarem mais visiveis e interagir com o publico presente nas redes sociais. E necessario estar
por dentro das tendéncias, gostos e desejos do publico-alvo, disponibilizando informacdes, contetidos

e curiosidades que incentivem o relacionamento com a marca.
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REDES SOCIAIS

A popularizagao da internet contribuiu e favoreceu o surgimento das midias digitais, que sao
representadas por redes sociais. Algumas pessoas acabam confundindo esses termos, mas Gabriel
(2009, p. 202) explica que, “se por um lado redes sociais relacionam-se a pessoas conectadas em
funcdo de um interesse comum, midias sociais associam-se a contetidos (texto, imagem, video etc.)
gerados e compartilhados pelas pessoas nas redes sociais”. Embora Midia Social e Rede Social sejam
termos parecidos entre si, possuem diferentes significados conforme a autora.

Recuero (2009), explica que a internet transformou a comunicagdo social, os consumidores
das midias analdgicas transformaram-se em autores nas novas midias, representados pelas pessoas,
onde esses podem construir, interagir € se comunicar com outros autores, ja que a interatividade ¢
um tipo de interacdo mediada. Enfim, usuérios presentes nas midias digitais tém o poder de opinar e
gerar informagao, ou seja, as midias sociais tornaram-se uma nova forma de comunica¢do em massa.

Observa-se que devido a evolug¢ao das midias sociais, algumas marcas identificaram a ne-
cessidade de criar uma “Presenca Digital” que, segundo Strutzel (2015, p. 87), “é a representacao
da existéncia de uma entidade nas midias digitais e sociais”. Isto €, a presenca digital representa a
empresa no meio online, faz com que as marcas sejam vistas, ouvidas e lembradas pelo seu publico.
“Dar voz aos seguidores e ouvir suas opinides, criticas e sugestdes, estreita o vinculo entre as duas
pontas do mercado, o que ¢ extremamente importante para qualquer tipo de negocio, desde a loja do
bairro até as maiores companhias do mundo” (ABRADI-SC, 2014).

Nos dias atuais se uma empresa nao esta inserida no mundo virtual € como se ela ndo existisse,
“esta € a percepcao que as pessoas tém atualmente sobre empresas, produtos ou servigos que nao sao
encontrados na web” (STRUTZEL, 2015, p. 87). Para a empresa possuir uma Presenca Digital ndo
precisa estar inserida em todas as plataformas virtuais, mas sim nas que seu publico-alvo se encontra.
Essa presenc¢a no ambiente digital, segundo Strutzel (2015), acontece em quatro fases, sdo elas: exis-
téncia, atracdo, relacionamento e engajamento.

Com relagdo ao primeiro aspecto, intitulado pelo autor como Existéncia, compreende-se que
¢ preciso se fazer presente na vida das pessoas dentro do universo digital, procurar interagir e criar
lacos de bom relacionamento. “Ter presenca digital ¢ ser atuante na web, compartilhando contet-
do relevante ao publico-alvo e desenvolvendo pontos de contato entre o consumidor e a marca”
(STRUTZEL, 2015, p. 89).

Para atrair o publico-alvo desejado € necessario dar atengdo para a fase da Atragdo, um pas-
so importante para se manter presente no ambiente virtual. A qualidade da produ¢do de conteudo
deve ser mantida sempre e postados com a frequéncia adequada, desta forma o publico ndo sera
saturado de informagdes. Se a fase da atragdo foi bem realizada, é necessario conservar o Relacio-

namento com o publico, estar atento, observar e acompanhar o feedback de contetidos postados,
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entender os fas percebendo os tipos de conteudo que geram mais engajamento e procurar satisfazer
as necessidades que o publico exige.

A ultima fase indicada por Strutzel (2015) ¢ o Engajamento, pois se todas as outras fases
foram bem desempenhadas os fas irdo se identificar com a marca e se engajar no mundo virtual
onde a empresa esta inserida. “Engajamento ¢ o nivel maximo de relacionamento entre a marca e
o consumidor, onde este acompanha ativamente o conteudo publicado” (STRUTZEL, 2015, p. 91).

Para que uma empresa estabelega uma Presenca Digital adequada, € necessario realizar com
cautela, cada uma dessas fases, se relacionando com seu ptblico da melhor maneira possivel. Tanto
a estrutura fisica offline como a online de uma empresa devem andar em constante comunhao, pois
uma depende da outra para que a presenca digital possa ser alcangada e a marca seja fortalecida, pois
a forma de abordagem de conteudo, criagdo de layouts e interacdo dentro das redes sociais, refletem

diretamente no engajamento de cada publicagao.
INTERACAO E ENGAJAMENTO

A interacdo, assim como a interatividade estdo presentes constantemente na vida do ser humano,
pois como vivemos em um momento de grande atengdo ao que esta no digital, além das pessoas
interagirem fisicamente umas com as outras, estdo constantemente conectadas ao ambiente onli-
ne, interagindo com marcas, servigos e pessoas. Alguns autores acreditam que ambos os assuntos
possuem o mesmo significado e outros afirmam que existem defini¢cdes diferentes entre os termos.

Para Primo (2007) a intera¢ao ocorre quando se tem uma agao reciproca entre, no minimo,
dois usudrios que se comunicam por meio da internet, de maneira que esses usuarios consigam
se relacionar um com o outro por meio do ambiente online. Conforme Recuero (2009), a intera-
cdo ¢ uma reciprocidade de satisfacdo entre os usuarios, em que ¢ compreendido o objetivo e a
acdo de cada pessoa, ou seja, a intera¢do de usudrios da internet “sdo partes das suas percepcoes
do universo que os rodeia, influenciadas por elas e pelas motivagdes particulares desses atores”
(RECUERO, 2009, p. 31).

Por outro lado, a interatividade para Primo (2007), ¢ uma atividade conjunta e reciproca, entre
o usuario e o computador. Nao ¢ necessario trocar informagoes, ou seja, a interatividade “¢ a oferta de
um grande niimero de dados pré-contidos em suporte digital, cujo fluxo de apresentacdo ¢ disparado
pelo “usuario” ao clicar em um botdo ou link” (PRIMO 2007, p. 33).

E engajamento, “¢ o nivel maximo de relacionamento entre a marca e o consumidor, onde este
acompanha ativamente o conteudo publicado” (STRUTZEL, 2015, p. 91). Vai além do numero de
seguidores de uma pagina e de likes de cada post, ¢ o maior estado de intimidade entre marca e con-
sumidor. Cerqueira e Silva (2011) afirmam que o engajamento ¢ um nivel de interagdo, intimidade,

envolvimento e influéncia do consumidor por uma marca.
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Com base nas informacgdes apresentadas pelo blog Fabulosa Ideia, ¢ possivel medir o engaja-
mento das postagens no Facebook. E feita a soma do numero total de curtidas, somado aos comen-
tarios e aos compartilhamentos obtidos, divido pelo nimero total de fas da pagina, o valor somado ¢
multiplicado por cem, e o resultado sera a taxa de engajamento (FABULOSA IDEIA, 2013).

A partir dessa formula ¢ possivel compreender quais tipos de postagens e quais conteu-
dos atraem mais o publico, gerando maior interagdo e consequentemente maior engajamento no
Facebook. Quanto mais engajados forem os fas de uma determinada marca, maior impacto terd sobre
estes tanto no contetido que esta fornece, quanto em produtos e servicos que sdo comercializados.

A participacdao do consumidor pode atrair diferentes beneficios para a empresa, se realizado de
maneira adequada, de acordo com Cerqueira e Silva (2011) o engajamento auxilia no sentido de promover
diferentes tipos e intensidades de participagdo. A falta de planejamento dificulta o trabalho e pode preju-
dicar a relacdo, fazendo com que reagdes negativas possam ser emitidas por parte do publico engajado.

Engajamento ¢ muito mais que envolvimento, interagdo e relacionamento da marca com o seu
publico, “¢ um processo de fornecimento da melhor experiéncia possivel ao consumidor” (MARKETING
DE CONTEUDO, 2017a). Assim ¢ possivel afirmar que esta diretamente atrelado as midias sociais,
dentre estas ¢ importante considerar o Facebook que permite que este fator seja medido através do nu-
mero de reagdes, curtidas e compartilhamentos de fas e seguidores da marca, gerando lagos duradouros

entre empresa e cliente.

FACEBOOK

No presente trabalho, a midia social estudada ¢ o Facebook, pois “de acordo com o balanco de
2016 divulgado pelo CEO (Chief Executive Officer), Mark Zuckeberg, a rede social conta com mais
de 1,5 bilhdes de usuarios por més, no mundo todo”. Esta rede social aproxima pessoas, servicos, pe-
quenas e grandes empresas, permite a interatividade, impulsiona o relacionamento e a comunicacao
constante, “o Facebook ¢ uma das maiores redes sociais do mundo, a cada dia cresce o niimero de
usuarios” (G1, 2016). Por seu intermédio ¢ possivel se relacionar com outras pessoas, interagir com
marcas a partir de agdes propostas pelas empresas para seu publico, gerando assim, relacionamentos
duradouros ¢ lagos de fidelidade.

O Facebook foi criado em fevereiro de 2004, pelo estudante de Harverd Mark Zuckerberg,
seu objetivo inicial era focar apenas em estudantes, funcionarios da universidade e aqueles que esta-
vam entrando na mesma. Mas a ideia fugiu do seu controle e se espalhou para outras universidades.
Em 2006 qualquer pessoa com um e-mail poderia criar uma conta nesta rede social e hoje “¢ um dos
sistemas com maior base de usuarios no mundo” (RECUERO, 2009, p. 171).

E considerado como um espago na ambiéncia digital onde colegas de trabalho, familiares,

amigos e conhecidos se conectam para interagirem uns com os outros. Entretanto, esta rede ¢ também
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utilizada por empresas para se tornarem mais proximas dos seus diferentes publicos e visiveis no
mercado. “O sistema ¢ muitas vezes percebido como mais privado que outros sites de redes sociais
digitais, pois apenas usudrios que fazem parte da mesma rede podem ver os perfis uns dos outros”
(RECUERO, 2009, p. 172).

A rede social possui as seguintes opgdes: a publicagdo de fotos, a postagem de status, a inclu-
sdo de amigos, a possibilidade de publicar /ives, informar o sentimento em uma publicacdo, inserir
gifs, indicar recomendagdes, fazer check-in, entre outros. Também conta com alguns tipos de ‘rea-
¢oes’ como “curti, amei, haha, ual, triste e grr”’, com base nas informacdes disponiveis no site Comu-
nidade Rock Content (2017), o Facebook entende que as reagdes demonstram um nivel mais alto de
engajamento por parte do usuario, pois este dedica segundos a mais para reagir a qualquer postagem
ao invés de simplesmente curtir.

E possivel também, conforme Telles (2011), identificar que a rede social intensifica os pilares
do marketing, tais como: criar uma pagina para uma marca, patrocinar eventos, enviar mensagens,
criar perfis e grupos, promover eventos, realizar pesquisas, impulsionar posts, gerenciar anuncios,

etc. E com isso estar presente e proximo do cotidiano das pessoas que estdo inseridas nesta midia.
FORMATOS DE CONTEUDO MULTIMIDIA

Levando em conta a importancia das Redes Sociais, € possivel observar que “o consumo on-
line € uma tendéncia que deve ser considerada como realidade. Os constantes avangos tecnologicos,
0 acesso movel, os aplicativos, a inclusdo digital e o crescimento da Internet, sdo fatores que tendem
a fortalecer essa modalidade de compra” (NOVA ESCOLA MARKETING DIGITAL, 2016). A partir
deste cendrio, a necessidade de diferentes formatos de conteudo multimidia foi surgindo, para satis-
fazer as necessidades de interagir com diferentes publicos.

Segundo a definicao do site Comunidade Rock Content, “a producao de contetido serve como
alicerce para a construcao de relacionamento entre empresas e seus clientes”. Com a evolugdo da
internet e das plataformas digitais, as pessoas comegaram a buscar também entretenimento no am-
biente online. A necessidade do consumo de diferentes formatos de conteudo tornou-se uma questao
que permeia a vida das pessoas, que podem procurar informacdes e avaliagdes sobre determinados
produtos e servigos e ainda comunicar-se diretamente com as marcas.

Para compreender melhor os diferentes formatos, sera apresentado quadro 1, criado a partir de
conteudos pesquisados materiais disponiveis na internet, especialmente ebooks e artigos académicos.
A criacdo deste material permite sistematizar de forma mais adequada a andlise que posteriormente

sera apresentada no presente estudo.
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Quadro 1 - Formatos de contetido multimidia.’

Formato Descrigiao Autor
Dicas Informacdes rapidas costumam surtir bastante. Ex.: “3 passos para uma estratégia de marketing de SRECILL
rapidas sucesso” ou “3 dicas para emagrecer com saude”. Informar de forma rapida e direta, sem rodeios. T
. Os links fazem a ponte entre sites, blogues e outras midias sociais, facilitando o acesso a diferentes
Links NICOLA, T.
plataformas a0 mesmo tempo.
“Video ¢ uma ferramenta e tanto para divulgar informacao e através da pagina no Facebook, esta
Videos acdo pode ser realizada com a proposta de aumentar o entendimento do publico em relagdo a um ORSOLL F.
determinado produto, ou até mesmo para divulgar campanhas publicitarias da empresa”.
Séo transmissdes ao vivo via streaming na internet. E um formato de video que tem sido cada .
) ) ) » o L Marketing de
Lives vez mais aproveitado por usudrios, empresas e, principalmente, pessoas famosas. Transmissdes ]
. . conteudo (2017b)
comuns via YouTube, Facebook, Instagram e Periscope.
Postagens com fotos sdo as que tem melhor performance no Facebook, representam 93% do enga-
Fotos jamento. Conforme pesquisas, obtém 53% mais likes, 104% mais comentarios e 84% mais clicks NICOLA, T.
em links que mensagens baseadas em texto. Post com fotos devem ter no maximo 20% de texto.
Pessoas gostam de participar de discussdes quando os assuntos sdo pertinentes a seus perfis.
Perguntas | Estimular as pessoas a participar de uma postagem fard com que sua publicagdo dure mais ORSOLL F.
tempo e gere engajamento.
o Formatos mais simples e que dificilmente educam o mercado ou convencem alguém a comprar algo. Marketing de
emes
No entanto, eles podem divertir e entreter seus seguidores nas midias sociais ou seus leitores no blog. | conteudo (2017b)
Podcast Os podcasts sdo como programas de radio gravados e compartilhados com o publico pela internet. Marketing de
odcasts
O publico pode ouvir na hora que bem entender e sem prejudicar realizagdo de outras atividades. | contetido (2017b)
Posts em 360 permitem que se veja a foto em todos os angulos, inclusive acima, abaixo, por tras e
360° ao seu lado. E possivel tirar uma foto 360, onde o campo de visao sera definido automaticamente NICOLA, T.
no meio da foto ou criar uma arte especifica.
“Os gifs animados geralmente sdo utilizados em prol do humor, mas, diferentemente dos memes,
Gif eles podem passar informagdes valiosas. Tudo dependera do trecho de video recortado ou das Marketing de
ifs
imagens montadas para construir o gif. Os gifs podem, também, complementar ou ilustrar as | contetido (2017b)
mensagens contidas em um post de texto.”
. d Marco ¢ um tipo de publicacdo da Pagina que permite dar destaque a momentos importantes na
arco da g
. Linha do Tempo. E possivel utilizar para comemorar conquistas, datas especiais e eventos impor- NICOLA, T.
pagina s At
tantes que contam a historia da sua Pagina.
Um post em forma de lista ¢ mais agradavel visualmente de ler, ja que o texto pode ser .
. . . . ] . Marketing de
Listas quebrado em varias segdes. As listas também fazem muito sucesso ¢ possuem boas taxas de ]
. contetdo (2017b)
compartilhamento.
Os eventos permitem convidar pessoas para uma agao, seja fisica ou virtual. Ao criar um, é possi-
Evento . o NICOLA, T.
vel controlar quem podera ver ou participar do evento.
Os cards s@o pedagos interativos de informagdo apresentados quase sempre num formato
Card retangular. Assim como cartdes de crédito ou cartas de jogos, os cards da web contém in- Blog ‘Homem
ards
formagdes resumidas, relevantes e de rapida compreensdo. O ponto forte desse formato ¢ a | Maquina’ (2014)
interatividade. Além de conter informagao, os cards sdo um convite ao engajamento.
Print Os prints sdo “recortes” de uma imagem ou video, normalmente sdo usados para complementar e Marketing de
rints
facilitar o entendimento de uma informagao passada em um contetido. conteudo (2017b)

Fonte: Elaboragao propria.

Desenvolver um contetido de qualidade e que interesse ao publico-alvo dentro das redes so-

ciais ¢ imprescindivel para gerar engajamento e interag¢do entre cliente e marca. Assim as empresas

podem chamar a atencao das pessoas, utilizando diferentes formatos de contetido multimidia no meio

online para facilitar o processo comunicacional, criando lacos de fidelidade e visibilidade a marca.

° Os links de acesso ao material pesquisado estdo disponiveis nas referéncias ao final do artigo.
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O quadro 1 indica alguns formatos de contetido disponiveis para utilizagdo no ambiente
online. Cada formato possui caracteristicas distintas, que precisam ser avaliadas para a utilizagdo em
postagens. Dependendo do publico para o qual uma marca ou empresa pretende chamar atencao, a
selecdo dos formatos de conteudo multimidia permite uma associa¢cdo com a personalidade da mesma

e a partir dai através da producao de materiais adequados, sensibilizar o publico-alvo escolhido.

PROCEDIMENTO METODOLOGICO

A pesquisa realizada foi de natureza “qualiquanti” que, segundo Fonseca (2002), refere-se a
aplicacdo conjunta da pesquisa qualitativa e quantitativa, pois permite extrair mais informagdes do
que se poderia conseguir separadamente. Além de base em niimeros e percentagens, foi possivel ter
uma analise mais adequada que envolveu comentarios e o engajamento do publico.

De acordo com Michel (2009, p. 39), pesquisas desta natureza permitem que o pesquisador
possa percentualizar “opinides, submetendo seus resultados a uma analise critica qualitativa”, ou seja,
os problemas e informagdes levantados, podem ser melhores entendidos quando traduzidos de forma
numérica. Para que esse método pudesse ser aplicado, a presente pesquisa contou com a férmula
do engajamento proposta pela (FABULOSA IDEIA, 2013), a qual foi de extrema importancia para
saber se as estratégias de relacionamento utilizadas na fanpage do Nubank obtiveram envolvimento
adequado por parte do publico. O estudo utilizou ainda a analise de conteudo, que segundo Bardin
(1977, p. 31) “visa obter, por procedimentos, sistematicos e objetivos de descri¢ao do conteudo das
mensagens, indicadores e conhecimentos relativos as condi¢des de varidveis inferidas na mensagem”.

Com base nesta metodologia e através do quadro de formatos de conteudo criada pela autora
do artigo, foi realizada uma exploracao das postagens do Nubank no Facebook para verificar o en-
gajamento de cada publicacdo. O material foi coletado a partir do dia 01 de janeiro a 30 de margo de
2018, totalizando trés meses de coleta, com um total de 20 publicagdes.

E como balizadores da pesquisa foram definidas trés categorias de analise para a investigagao,
quais sejam: formatos de conteildo multimidia utilizados pelo Nubank em sua fanpage, caracteristicas
das postagens que geram maior engajamento; e as reacdes dos comentarios de seus usuarios na fanpage.
Sendo assim, a pesquisa foi embasada no quadro de conteido multimidia criado e apresentado ante-

riormente, permitindo uma observacao mais efetiva das publica¢gdes da marca na fanpage.

NUBANK®

O Nubank foi fundado em maio de 2013, por David Vélez, Edward Wible e Cristina Junqueira,

tendo porém, iniciado suas atividades operacionais em abril de 2014. Seu principal produto ¢ um

¢ As informagdes relativas ao Nubank foram obtidas a partir do site Gismodo Brasil, através de um artigo publicado por
Guilherme Tagiaroli, em margo de 2016 (TAGIAROLI, 2016).
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cartdo de crédito Platinum internacional da bandeira Mastercard, isento de taxas e anuidade, geren-
ciado por um aplicativo que notifica o cliente por celular cada vez que ele faz uma compra, com
detalhes da transacao. O diferencial oferecido pela empresa sdo as taxas de juros abaixo da média
do mercado e zero anuidade.

E possivel também que o cliente gerencie seus gastos, veja saldo, limite e faturas. A experién-
cia criada pelo cartdo € realizada por smartphone, através de um aplicativo proprio. Tendo como ob-
jetivo atender a demanda do consumidor jovem, que opta por fazer atendimento online sem precisar
ir até uma agéncia para resolver algo quando surgir um problema.

Para se tornar cliente Nubank, a pessoa passa por uma andlise a partir de seu nome e CPF,
também ¢ feita uma coleta de dados que envolve o histérico de consumo, crédito e pagamentos do
solicitante. Outra situagdo ¢ por indicagdo de um amigo que ja ¢ cliente, isso faz com que o futuro
associado possa obter mais chances do seu pedido ser aceito.

A fanpage da empresa no Facebook, conforme observacao feita em 17 de abril de 2018, pos-
suia 1.568.167 seguidores e 1.522.204 curtidas, espaco pelo qual clientes e fas do cartdo interagem
com a marca. Entretanto a presenga no ambiente online ndo esta restrita a esta rede social, o Nubank
possui também perfis em outras midias sociais como: Instagram, Youtube, Twitter, Google Plus,
Pinterest, Snapchat e Tumblr. Porém, ¢ na pagina do Facebook que a empresa realiza um maior

numero de intera¢cdo, conforme observagdo preliminar feita para o desenvolvimento desta pesquisa.
APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

O material desta pesquisa foi coletado na fanpage do Nubank de 01 de janeiro a 30 de marco
de 2018, totalizando um periodo de trés meses, com um total de 20 publicacdes. As postagens que
fizeram parte do material analisado para o estudo estdo apresentadas por data, tipo de postagens,
reacdes, numero de compartilhamentos, comentarios e taxa de engajamento. Para sistematizar as
informagdes foi criada o quadro 2, especifico com o material observado, dentre estes estdo: cards,
gifs, videos, hiperlinks e marco da pagina e posteriormente serd apresentada a andlise realizada

para a pesquisa.
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Quadro 2 - Material coletado.®

Postagem Reacdes
1) . .
Tipo: Gif
. Nubank
4 dejaneiro - @
Checklist da viagem:
3 Mala -
3 Passaports Reagdes:

& Aviso viagem

> < [ BN )

)

{
|

1,3 mil 130

Data da publicacdo: 04 de janeiro de 2018.

Compartilhamentos: 24

Comentarios’:
il Curtir ) comentar £ Compartilhar @~
QD% 15m Comentirios mais reievantes » .
Taxa de engaj amento:
24 compartihamentos
2) .
Tipo: Card
Nubank
Enquanto o resto do Brasil ¢ funciona depois do Camaval, a gente ja ~
estava por aquil Reagodes:

> < [ BN )

e
w ¢ S W=

01 de janeiro, feriado, 22:37 6,1 mil 891 ‘ 148 ‘ 29 ‘ 15 ‘ 20

e tem gente respondendo

no chat do nubank.

Data da publicag@o: 09 de janeiro de 2018.

Compartilhamentos: 59

o #sounu
Y Curtir [0 Comentar £ Compartilhar @~ Comentérios: 742
OD% 72m Comentdrios mais relevantes =
S8 cormp e e Taxa de engajamento:0,46%

¢ Todas as imagens da coluna esquerda (Postagem) foram retiradas da pagina do Facebook da empresa Nubank.
7 Nao foi possivel calcular a taxa de engajamento da postagem, devido a fanpage do Nubank ndo mostrar o niimero de

comentarios.
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3)

Nubank
11 de janeiro - &
Que tal aproveilar ainda mais o verdo?

Cinema, viagens, restaurantes e muito mais! Corre pra se cadastrar no
Mastercard® Surpreenda, & grafis!

Verifique as condicbes e todos os parceiros em
vy mastercard. com.br/surpreenda!

S e

‘ Eaparii de 5 pontos vocé [ pod resgatar umvoucher g,

i Curtir [J Comentar £ Compartilhar @~

Comentdrios mais relevantes =

O0D% 55m

258 comgartilhamentos

Tipo: Video
Reagodes:
>< o8 55
— ® 7 g
sml | 38 | 5 | 8 | 6 | 25

Data da publicagao: 11 de janeiro de 2018

Compartilhamentos: 256

Comentarios: 1,3 mil

Taxa de engajamento:0,45%

4)

Nubank
16 de janeiro - &

365 razdes para ndo ir ao banco.

Aproveitar

o restinho das
férias com as
criancgas.

#sounu

I Curtir () Comentar £ Compartilhar @~

OO fimi

Comentarios mais refevantes «

195 compartilhamentos

Tipo: Card

Reagdes:
T EEL.
b [ ] ~4 G
10 mil so0 | 67 | 17 | 3 | 15

Data da publicag@o: 16 de janeiro de 2018

Compartilhamentos: 195

Comentarios: 962

Taxa de engajamento: 0,74%

5)

Nubank
18 de janeiro - @&

Sua meta de 2013 também é ter a NuConta para facilitar sua vida?
Mantenha seu app atualizado, autorize seu celular e inscreva-se em
S0UNW/QUErD-min ha-nuconta @ para ser um dos primeiros a testar!

Uma das metas de 2018 é ter
uma NuConta pra facilitar a

vida, me ajuda a@nubankbrasil!

#sounu

i Curtir ) Comentar £ Compartilhar @~

Comentirios mais relevantes »

OD% 42m

0 companilhamentos

Tipo: Card

Reacodes:

> < [ BN ]

e
w ¢ S W=

3,8 mil 34 | a1 | 1 | 5 | o

Data da publicacdo: 19 de janeiro de 2018

Compartilhamentos: 90

Comentarios: 993

Taxa de engajamento:0,34%
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6)

Nubank com Maxilhas
30 de janeiro - Contetdo pago - &
Vijar & bom, mas viajar com os melhores precos de passagens aéreas é

melhor zindal MaxMilhas, a nova parceira do Nubank Rewards, chegou
para te levar 3s alturas

Veja mais informages no FAQ do nosso aplicafivo

. W e
Bienventey % MaxMilhos.

Y Curtir [0 Comentar /> Comparfilhar @~

OO0F 18m Comentdrios mais relavantes =

Tipo: Gif

Reagdes:

e 4 & A

Lsmil | 210 [ 1 | 90 | 4

N

Data da publicag@o: 30 de janeiro de 2018

Compartilhamentos: 54

Comentarios®:

Taxa de engajamento:

7)

Nubank
1 de feversiro - @

Que estreia foi essa?

EXAME ABRIL R
Nubank tem o 3° melhor atendimento ao cliente do Brasil @
Estudo mosira que para manier uma boa relacdo com os consumidores &

iy Curtir [ Comentar £ Compartilhar @@~
QO% 2mi Comentirios mais relevantes =

706 compartihamentos

Tipo: Hiperlink

Reagodes:

>< o8 .- @D
e o
w e &, =

27mil | 45mil | 55 | 531 | 12 | 35

Data da publicagao: 01 de fevereiro de 2018

Compartilhamentos: 796

Comentarios’:

Taxa de engajamento:2,09%

273

§ Nao foi possivel calcular a taxa de engajamento da postagem, devido a fanpage do Nubank nédo mostrar o nimero

de comentarios.

° Nio foi possivel calcular a taxa de engajamento da postagem, devido a fanpage do Nubank ndo mostrar o nimero

de comentarios.



274 Disciplinarum Scientia. Série

: Ciéncias Humanas. Santa Maria. v. 19.n. 2. p. 261-281. 2018.

8) .
Tipo: Card
. Nubank
9 de feversiro - @
Marque aguele amigo que precisa ver essa lisia de camaval Reagfjes;
2 .
e e £ 4
4 e o Tt
-~ ‘ —
Alimente-se £
Hidrate-se 1% 32mil | 200 | 81 | 5 | 2 | 4
Proteja-se (dosoltambém @)
Respeite °°
Divirta-se & Data da publicagao: 09 de fevereiro de 2018
Compartilhamentos: 62
Y Curtic O Comentar £ Compartilhar = Comentarios: 273
Q0% 35m Comantaries mais relevantes =
B Taxa de engajamento:0,24%
9) .
Tipo: Card
. Nubank
14 de fevereiro - &
365 razdes para ndo ir a0 banco. Reagaes:
#sounu
e -
Resolver ; ‘.' s - M
as coisas - -
que deixou
para depois
do Carnaval. 2 mil 64 | 6 | 4 | 5 | 38
Data da publicagao: 14 de fevereiro de 2018
Compartilhamentos: 37
#sounu
I Curtir [ Comentar /7 Compartilhar @~ Comentérios: 322
O0% 22m Comentdrios mais relevantes =
7 comparihamenios Taxa de engajamento:0,16%
10) o
Tipo: Hiperlink
. Nubank
20 de fevereiro - @&
Fomos eleitos pela Fast Company como a 3 empresa mais inovadora no Reag()es:
ranking Top 10 Most Innovative Gompanies in Latin America for 2018 E
uma honra estanmos nesse ranking, especiaimente vindo de uma inddsiria
que normalmente € a dltima a inovar. Esse & s 0 comego! -~ - ‘
hitp:#/sou_nuwmostinnovative-companies-201 @ > < . . -~ -
- Ul >~ -
~ ‘ ——
COMPANIES 38mil | 396 | 4 | 3 | 1 | 6
Data da publicacdo: 20 de fevereiro de 2018
FASTCOMPANY.COM
The 2018 Top 10 Most Innovative Companies by Sector: Latin . .
America | Fast Company @ Compartllhamentos. 109
Y Curtir [J Comentar f> Compartilhar =
©O% +am By Comentarios!’:
108 compartiihamentos:
Taxa de engajamento:0,27%

19 Nao foi possivel calcular a taxa de engajamento da postagem, devido a fanpage do Nubank ndo mostrar o numero

de comentarios.
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11)

Nubank esti em @ Fast Company.
20 de feversiro - Nova lorque, Estados Unidos - - @

\g

2% empresa mais inovadora da América Latina pela Fast
Company

v

Fomos eleitos pela Fast Company como a 3° empresa mais inovadora no
ranking Top 10 Most Innovative Companies in Lafin America for 2018. E
uma honra estarmos nesse ranking, especialments vindo de uma indistria
que normalmente € a Glifima a inovar. Esse € sé o comego!
hitp:/fsou_nuimost-innovative-companies-2018

oYy Curtir [J) Comentar @ Compartilhar @)~
OO 50 Comentirios mais relevantes =

21 compartihamentos

Tipo: Marco da Pagina

Reacgodes:

> < [ BN )

e
w ¢ S W=

04 | o | 12 | 1 | 2

Data da publicacdo: 20 de fevereiro de 2018

Compartilhamentos: 21

Comentarios:

Taxa de engajamento:0,03%

12)

Nubank
23 de feversiro - @

Quando o David, nosso fundador & presidente, falou: "A MuConta & o jeito
mais simples e transparente de guardar, investir & fransferir o seu dinheiro.”,
ele falava sério!

Para receber o convite da NuConta wocé precisa:

1. Estar com o app do Hubank atualizado e aulenticado.

2. Inscrever-se em hitp:#/sou_nw/querc-a-nuconta’

Olha que super
@ nubankbrasil
hoje! Minha NuConta: sem taxas

abusivas, transferéncias facilitadas
@ rendimento do meu dinheirinhal
Vou comegar a transferir ja!

#sounu

I Curtic [J comentar /A Compartilhar @~

Comentirios mais relevantes v

85 compariilhamentos.

Tipo: Card

Reacdes:

> < [ BN ]

e
w ¢ S W=

283 | 4 | 4 | 2 | 16

Data da publicagao: 23 de fevereiro de 2018

Compartilhamentos: 85

Comentarios: 680

Taxa de engajamento:0,23%

13)

Nubank
26 de feveraio - @

"Posso pagar contas com a NuConta?"

SIM! Agora € possivel fazer o pagamento de bolefos através de sua
HNuConta

Ainda ndo tem a NuConta?

Mantenha seu app atualizado & autorizado e acesse: hitp://sou.nufqueso-a-
nuconta

o
o
Pagamento
enviado
Y Curtir () comentar & Compartilhar @@=
DO smil Comentarios mais relevantes =

220 compartilhamentos

Tipo: Card

Reagodes:

> < [ BN )

r.\
w ¢ "=

85 | 7 | 197 | 5 | 6

Data da publicacdo: 26 de fevereiro de 2018

Compartilhamentos: 220

Comentarios:1 mil

Taxa de engajamento:0,39%
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14)

Nubank
1de margo - @

27
Acabamos de fechar a nossa 6° rodada de investimentos, somando mais de
US5330 milnes pra nossa luta contra & complexidade. Gom isso, vamos
expantir ainda mais nosso alcance e oferta de produlos para cata vez mais
Vem com a genle e peca seu cartio em w nubank com br @

pessoas!

IK ESTADAO. COM BR
Avaliada em mais de US$ 1 bi, Nubank levanta nove aporte de
US$ 150 milhdes - Link - Estadéo @

Y Curtir [ Comentar # Compartilhar @~
OO0 13mi Comentirios mais relevantes =

453 compariilhamentos.

Tipo: Hiperlink

Reagdes:

> < [ BN )

° .

ldmil | 12 | 373 | 2 | 19

Data da publicacdo: 01 de marco de 2018

Compartilhamentos: 453

Comentarios'':

Taxa de engajamento:0,84%

15)

Nubank
Bdemargo - @

Lembrele para todas as mulheres: _, 7 [ @

“Carros, avides e numeros
ndo sdo s6 para meninos,
e a sua aparéncia fisica
nao te define.”

Cristina Junquelira

Y Curtir (0 Comentar /A Compartilhar g~
QOF a7mil Comentirios mais relevantes =

151 compariihamentos

Tipo: Card

Reagodes:

s a0
L —J . = i

se8 | 6 | 3 | 3 | 18

Data da publicag@o: 08 de margo de 2018

Compartilhamentos: 151

Comentarios: 215

Taxa de engajamento:0,25%

16)

Nubanl
15 de margo 35 12:00 - @

56 quem & cliente do raxinho lem essa vantagem! #diadoconsumidor
#ficadica

Pega seu cartdo agora em v, nubank.com.br@®

Nio, mas pode parcelar sem juros...

Y Curtir ) Comentar £ Compartilhar @~
00w s7mi Comentarios mais relevantes »

148 compartiiamentos

Tipo: Card

Reagdes:

-~ -

666 | 418 | 35 | 4 | 20

Data da publicagdo: 15 de marco de 2018

Compartilhamentos: 148

Comentarios: 763

Taxa de engajamento:0,42%

1'Nio foi possivel calcular a taxa de engajamento da postagem, devido a fanpage do Nubank ndo mostrar o nimero

de comentarios.
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17)

Nubank
21 de margo ds 1200 @

Nio somos experis em susientabilidade, mas somos experts em eficiéncia.
#disinfemacionaldasforestas

Pague sua fatura
com a NuConta:

LELE-ENEYELEN
Pagamento reconhecido
na hora @

oy Curtir () Comentar £2 Compartilhar @~
O0% 2¢m Comentirios mais relevantas =

38 compariihamentos

Tipo: Card

Reacgodes:

> < [ BN )

e
w ¢ S W=

22 | 6 | 26 | 2

[\
S

Data da publicago: 21 de margo de 2018

Compartilhamentos:38

Comentarios: 365

Taxa de engajamento:0,20%

18)

Nubank
26 de margo 35 1212 @

Quem diria que isso um dia seria possivel. 2

Faga parte do fuluro: hittps-fnubank com brinuconta @

Hole 00:52 fiz uma transferéncia
entre NuCont GR code que
fol processada instantements

© futuro 4 aqui,

#sounu

iy Curtir () Comentar £ Compartilhar @~

Comentirios mais relevantzs «

60 companilhamentos

Tipo: Card

Reagodes:

> < [ BN )

4;\
w ¢ -, "=

39 | 12 | e | 2

10

Data da publicag@o: 26 de margo de 2018

Compartilhamentos: 60

Comentarios: 386

Taxa de engajamento:0,23%

19)

Nubank
28 de margo 35 1200 @

Que tal aproveitar mais o seu roxinho Masiercard® Gold?
Afinal, quem n3o quer ficar protegido com o Seguro de Garantia Estendida
Original & o Seguro de Protecdo de Precos e de Compras?

Verifique as condicdes de use em vy mastercard com brigold @

oy Curtir (J Comentar £ Compartilhar g~

Comentarios mais

181 compartilhamentos.

Tipo: Video

Reagoes:

> < [ BN )

°

{
i\

32 | 6 | 166 | 4 | 10

Compartilhamentos: 191

Comentarios: 978

Taxa de engajamento:0,29%
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20) .
Tipo: Card
365 razbes para ndo ir a0 banco. 1 #sounu Reagf)es:
Preparar Shs. foe: o A_—
acac¢aao — . G -~
ovo para as b
criangas 3z :
1,4 mil o4 | s4 | 2 | 1 | 7

Data da publicacdo: 30 de marco de 2018

Compartilhamentos: 12

#sounu

1Y Curtir ) Comentar /A2 Compartilhar g~ Comentarios: 266

QO& 15mi Comentirics mais relevantas =

2 comgartihamentos

Taxa de engajamento:0,11%

Fonte: Elaborado pelas autoras (2018).

Para fins de célculo da taxa de engajamento, foi utilizado o niimero de seguidores da pagina
do Nubank que conta atualmente'? com 1.568.167, pois estes sdo os que recebem efetivamente as
atualizagdes da pagina no seu feed de noticias. Em algumas publicagdes observadas nao consta o
nimero de comentarios e por esta razdo a taxa de engajamento foi calculada somente com a soma do
numero de reacdes e compartilhamentos.

Foi possivel observar que a empresa se preocupa com a atualizagao dos contetidos postados,
o que reflete na maneira como o publico interage nas postagens, possivel de ser verificado através
das taxas de engajamento geradas. O Nubank ao criar expectativa a cada novo post publicado, pare-
ce buscar mais interagdo e engajamento, pois conforme Kotler (2010) ndo basta conquistar clientes,
deve-se manté-los.

Com relagdo a Presenga Digital (STRUTZEL, 2015), identificou-se que o Nubank esta pre-
sente na vida das pessoas através das redes sociais (existéncia), postando diferentes tipos de conteudo
(atragdo), procura atender as necessidades de seus clientes respondendo de forma atenciosa e diverti-
da aos comentarios (relacionamento). A marca procura oferecer atendimento diferenciado, interagin-
do com o publico, o que permite ser constantemente lembrada (engajamento).

Através do calculo da Taxa de Engajamento e observagao das reagdes € comentarios das pos-
tagens do Nubank, foi possivel constatar que a cada post, a marca esta mais proxima do seu publico,
ndo somente pelo fato de oferecer um cartdo com facilidades, mas por tratar seus clientes de maneira

diferenciada, fora dos padroes tradicionais das demais empresas.

12 Informagdes coletadas dia 08/05/2018.
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CONSIDERACOES FINAIS

A facilidade de nao precisar se deslocar at¢ um banco ¢ um diferencial importante para as pessoas
que ndo tem tempo de ir até uma agéncia fisica para resolver suas transagdes financeiras. O Nubank, criado
em 2013, possibilitou ao usudrio gerenciar seus saldos, gastos, limites, bloqueios e desbloqueios do cartdao
através de um aplicativo diretamente no celular. Com essa facilidade, a empresa criou uma presenca digital
que pode ser considerada como adequada para as pessoas inseridas nas tecnologias digitais, com perfis em
diferentes redes sociais. Com isto, além de clientes o Nubank conquistou “fas”, fato que foi identificado
através do nimero de seguidores em sua pagina no Facebook, pois conforme apresentado anteriormente,
além da facilidade que o cartdo proporciona, uma caracteristica presente nas postagens da marca ¢ a forma
diferenciada de atender e se comunicar com o publico.

Com o crescimento da internet e tendo em vista a crescente demanda por contetido multimi-
dia, ndo s6 o Nubank, como outras empresas, possuem a necessidade de criar diferentes publicagdes
de contetido para chamar a atengao de seus consumidores. Desta forma o publico fica atento ao que a
marca disponibiliza, facilitando assim, o processo de fidelizagao entre empresa e cliente e auxiliando
no engajamento e na interacdo de ambos. As marcas ja ndo procuram somente vender produtos ou
servigos, mas sim querem ser proximas de seus clientes, querem ser tratadas como pessoas, conver-
sando, interagindo e trocando informagdes e opinides.

Apos a andlise desta pesquisa, foi observado que o Nubank utiliza na maioria de suas respos-
tas, gifs, e através desse uso, fazem com que as pessoas comentem da mesma forma. Muitas vezes
uma imagem animada pode representar o sentimento que deve ser expressado, ou seja, palavras nem
sempre atendem o que a marca deseja passar, principalmente quando se trata de um publico mais
jovem. Justamente pelo fato da empresa ter o foco nesse consumidor, o uso de gifs tem o objetivo
de chamar a atencdo e a0 mesmo tempo incentivar a interagdo, fazendo com que a relagdo ndo seja
somente comercial, mas sim mais proxima.

Foi possivel observar o diferencial da comunicagcdo do Nubank com seus clientes e o retor-
no conquistado por parte de curtidas, compartilhamentos e reacdes, através da interagdo em carater
despojado, fazendo com que o relacionamento entre cliente e marca possa ser fortalecido. Durante o
periodo de andlise contatou-se o desenvolvimento da empresa por parte do engajamento conquistado,
pois no inicio do ano as taxas eram baixas e ao final da coleta, tiveram um aumento significativo,

mostrando que as estratégias de comunicagdo estdo dando resultado.
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