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RESUMO

A chegada das fintechs no mercado financeiro proporcionou facilidades operativas
desburocratizadas aos clientes e imp0s aos tradicionais bancos a necessidade de se adaptarem
a formas mais simples e diretas de funcionarem. Sendo o Nubank, a fintech pioneira e mais
popular, esse estudo tem como objetivo geral investigar o impacto de suas estratégias de
atendimento ao cliente e desenvolvimento de aplicativos intuitivos na conversdo e adesdo de
clientes no cenario universitario de Sao Luis. Para tal foi aplicado um questionéario a clientes
do banco. Verificou-se que em sua maioria sdo do género masculino, entre 20 e 30 anos,
conheceu a fintech através de indicacdo de amigos ou familiares, tem conta no Nubank ha mais
de 2 anos, mas nem todos o adotam como banco principal; os servigcos sdo bem avaliados no
geral, mas ha uma pequena parcela que se mostra insatisfeita com o suporte. O grau de
confianga no banco é grande.

Palavras-chave: Atendimento ao cliente; Estratégias; Nubank.



ABSTRACT

The arrival of fintechs in the financial market provided customers with unbureaucratic operating
facilities and imposed on traditional banks the need to adapt to simpler and more direct ways
of operating. Being Nubank, the pioneering and most popular fintech, this study has the general
objective to investigate the impact of its customer service strategies and the development of
intuitive applications in the conversion and adhesion of customers in the university scenario of
Sdo Luis. To this end, a questionnaire was applied to bank customers. It was found that most
are male, between 20 and 30 years old, found out about fintech through referrals from friends
or family, have an account at Nubank for more than 2 years, but not all adopt it as their main
bank; the services are well evaluated in general, but there is a small portion that is dissatisfied

with the support. The degree of trust in the bank is high.

Keywords: Customer service; Strategies; Nubank.
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Abstract: The arrival of fintechs in the financial market provided customers with unbureaucratic operating
facilities and imposed on traditional banks the need to adapt to simpler and more direct ways of operating. Being
Nubank, the pioneering and most popular fintech, this study has the general objective to investigate the impact of
its customer service strategies and the development of intuitive applications in the conversion and adhesion of
customers in the university scenario of Sdo Luis. To this end, a questionnaire was applied to bank customers. It
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1 INTRODUCAO

De acordo com Selan (2014), o Sistema Financeiro Nacional (SFN) pode ser entendido
como um conjunto de instituicdes onde, entre elas, existe a troca de recursos entre agentes
poupadores (de onde o dinheiro é transferido) e os agentes tomadores de recursos (que recebem
o dinheiro). Dessa forma a economia brasileira € movimentada e vai crescendo constantemente.
O mesmo sistema, segundo a autora, possui fungdes que vdo além da econémica, abrangendo
também a funcdo social.

Dentro do Sistema Financeiro Nacional existe 0 mercado bancario onde se encontram
as empresas conhecidas como fintechs. As primeiras fintechs no Brasil surgiram em 2013, ja
trazendo um modelo inovador de bancarizacdo, sendo o seu sucesso, em grande parte, devido a
reformulacdo da relagdo com o cliente. Neste aspecto, a chegada desses bancos “movimentou”
0 mercado de modo a assustar os grandes e tradicionais bancos (DISTRITO, 2022).

E importante suscitar ainda, que a lei que rege as fintechs ¢ diversa da regulamentacio
dos bancos fisicos. Nesse teor, a promulgacédo da lei 12.685 de 2013 viabilizou a abertura das
intituladas instituicGes de pagamento. A abertura de uma conta corrente bancéria comum esta
descrita na Resolucdo 2.025 de 1993 (BACEN, 2019), ao passo que a conta digital tem como
escopo de regulamentacgdo a Circular 3.680 de 2013, sendo esta menos complexa, ja que exige
menos informagdes e documentos para abertura de uma conta corrente comum (BACEN, 2019).

L Artigo apresentado para a disciplina de TCC Il e defendida perante banca no semestre de 2023.1, na cidade
de S&o Luis/MA.

2 Graduando do Curso de Administracio/UFMA. Contato: igooserra.adm@gmail.com;

3 Professor orientador. Dr. em Informatica na Educacéo. Departamento de Ciéncias Contabeis, Imobiliarias e
Administracdo - DECCA/UFMA. Contato: ademir.martins@ufma.br



Ademais, a tecnologia é um ponto indissociavel nesse avanco e segundo um estudo
especial divulgado pelo Banco Central do Brasil (2020), as institui¢@es intituladas de fintechs
e também os bancos digitais fazem parte de um modelo de neg6cios inovador que investem em
tecnologias como a inteligéncia artificial, armazenagem de dados, big data e, especialmente,
em um relacionamento com o cliente através de seus canais eletronicos, sem a necessidade de
utilizar uma loja fisica para isso.

Diferentemente dos servicos bancarios tradicionais, as fintechs possuem a necessidade
de desburocratizar seus processos e servicos e, também, desenvolver as capacidades
organizacionais internas através de parcerias com empresas de tecnologia, o que resultou em
um aperfeicoamento da experiéncia do cliente dando mais seguranca, transparéncia e agilidade
em suas operacOes diarias (Banco Central do Brasil, 2020).

Portanto, percebe-se que esse novo modelo de negdcio veio para mexer com 0 cenario
bancario do pais por meio da expansdo das ofertas de produtos e servicos utilizando recursos
tecnoldgicos mais avancados e especializados interagindo e captando a atencdo do seu potencial
cliente a fim de fideliza-lo. O Nubank é a fintech que popularizou esse tipo de atividade no
Brasil.

Este trabalho teve como foco de pesquisa, no que tange o cenario bancério atual, a
seguinte questao: “Qual 0 impacto das estratégias de atendimento ao cliente e desenvolvimento
de aplicativos intuitivos na conversao e adesao de clientes no cenario universitario de Sao Luis,
com foco no caso do Nubank”. Para responder essa questdo tem-Se como objetivo geral
identificar, no caso do Nubank, o impacto das estratégias de atendimento ao cliente e
desenvolvimento de aplicativos intuitivos na conversdo e adesdo de clientes no cenario
universitario de Sdo Luis. Como objetivos especificos tem-se: a) conhecer o perfil do Nubank;
b) conhecer o perfil dos clientes do Nubank no cenario universitario de Sdo Luis. c) identificar
a forma de interacdo do cliente com a instituicdo; d) identificar as principais estratégias de
atracéo e fidelizacdo do cliente; e) verificar a percepg¢éo dos clientes sobre o servico.

2 O SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL, AS FINTECHS E O ATENDIMENTO
AO CLIENTE

Quando se fala de fintechs e startups financeiras de tecnologia € necessario em primeiro
lugar entender o panorama geral onde elas estdo inseridas no Sistema Financeiro Nacional
(SFN), para, posteriormente, poder descrevé-las. Importante em nossa pesquisa também € o
fator atendimento ao cliente, essencial tanto para atragdo de clientes como para fidelizag&o.

2.1 O sistema financeiro nacional

Segundo o site do Bacen( 2023), o SFN é formado por um conjunto de entidades e
instituicbes que promovem a intermediacdo financeira, em outras palavras, ¢ onde sdo
realizadas as conexdes entre credores e tomadores de recursos. Esse sistema é dividido em trés:
0S agentes normativos, supervisores e operadores.

Os 6rgdos normativos determinam regras gerais para o bom funcionamento do
sistema. As entidades supervisoras trabalham para que os integrantes do sistema
financeiro sigam as regras definidas pelos 6rgdos normativos. Os operadores sao as
instituicdes que ofertam servicos financeiros, no papel de intermediarios.
BACEN(2023)

Para a realidade das fintechs, o Conselho Monetario Nacional(CMN) ¢é o ¢rgéo
normativo, sendo responsavel pela criacdo das politicas de moeda e crédito e coordenando a
macroeconomia do governo. Apo6s o 6rgao normativo, tem-se o Banco Central do Brasil como
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0 supervisor, cujo papel, de acordo com Silva(2019), é de executar as normas criadas pelo
CMN, realizando um papel de fiscal do sistema financeiro e das politicas monetaria, de cambio
e crédito que forem implementadas. Ademais, tem-se uma autarquia vinculada ao Ministério da
Fazenda que é a Comissdo de Valores Mobiliarios (CVM), essa esta diretamente relacionada
ao mercado de investimentos atuando como agente supervisor semelhante ao BACEN.

Por altimo, existem os Orgaos operadores financeiros. Essas instituigdes procuram
seguir as normas criadas pelo Conselho Monetério Nacional e servem para ser intermediérias,
facilitando a conex&o entre 0s agentes superavitarios e deficitarios entre os agentes econdmicos.
Nessa categoria € onde encontram-se as Fintechs, como o Nubank, por exemplo, e as
instituicBes financeiras mais tradicionais, no mercado financeiro.

Apos entender o cenario macro de onde as fintechs estdo inseridas é preciso entender o
que € uma fintech e quais caracteristicas as diferenciam de um banco tradicional.

2.2 O que sdo fintechs

De acordo com a Associacdo Brasileira de Fintechs (ABFintechs), o termo fintech
surgiu da juncdo de duas palavras da lingua inglesa: financial e technology que séo
respectivamente as palavras “financeiro(a)” e “tecnologia”. A juncdo desses termos que se
referem a tecnologia financeira, quando trazida para o portugués foi abreviada, dando origem
ao termo que conhecido como fintech. (ABFINTECHS, 2023)

Ainda segundo a ABFintechs, as fintechs sdo empresas ou startups que trabalham
diretamente com produtos financeiros e o seu diferencial estd no desenvolvimento destes
fazendo uso da tecnologia tornando-os servi¢os ou produtos totalmente digitais. Na prética
essas empresas utilizam a tecnologia intensivamente com foco na experiéncia do cliente,
necessidades dos usudrios e oferecendo solu¢es menos burocraticas e de baixo custo.

Outro ponto, é que as fintechs podem atuar em diversas categorias, por exemplo, ramo
de crédito, gestdo financeira, empréstimos, seguros, cambio, negociacdo de dividas, entre
outros. (ABFINTECHS, 2023).

Dessa forma, baseado nas defini¢bes citadas com fonte nas informacdes da Associacdo
Brasileira de Fintechs que acompanha essas empresas e, também, o blog do préprio Nubank, o
Nubank é uma fintech, pois surgiu em um ambiente totalmente digital e utiliza tecnologia e
design nos seus produtos auxiliando na gestdo financeira de seus clientes e buscando
desburocratizar o mercado, sem repassar 0S custos operacionais aos seus consumidores.

2.3 Atendimento ao cliente

E notdrio que as pessoas estdo ficando cada vez mais exigentes no que tange ao assunto
atendimento, isso &, elas entendem que por aderirem a determinado produto ou servi¢o possuem
o direito de ter um atendimento de qualidade. Dessa forma, com 0 mercado cada vez mais
competitivo, somente um preco atrativo ndo € mais o suficiente para chamar atencéo e fidelizar
um possivel cliente, mas, também, investir em um atendimento assertivo de qualidade, desde o
primeiro contato onde vocé conhece o cliente e entende a sua necessidade até o pos-venda, é
essencial para conversdo de novos consumidores.

Segundo Carvalho (1999, p. 233) “O atendimento esta diretamente ligado aos negocios
que uma organizagao pode ou ndo realizar, de acordo com suas normas e regras. O atendimento
estabelece dessa forma uma relacdo de dependéncia entre o atendente, a organizagdo e 0
cliente.”

Diante disso, percebemos que a empresa precisa entender que nao é somente o vendedor
gue deve atender bem o cliente, mas toda a cadeia que tiver contato com o mesmo até a sua
saida do estabelecimento, ou seja, os funcionarios do caixa, embalador, entregadores, no caso
dos restaurantes e bares os gargons, entre outros.
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Outro ponto, tratando-se de prestacdo de servicos a domicilio, o profissional que fard o
atendimento deve ser cordial e educado, pois qualquer erro e conflito pode implicar
negativamente na visdo do funcionario e, concomitantemente, da prestadora de servicos. Por
conseguinte, a empresa que entende o que foi citado acima tem grandes chances de desfrutar de
uma relacdo longa e perene com o seu cliente que possivelmente retornaré outras vezes a sua
loja gerando novas vendas e movimentando o caixa.

Nesse sentido, no livro “Exceléncia em Atendimento ao Cliente: Atendimento ¢ servigo
ao cliente como fator estratégico e diferencial competitivo”, o autor Las Casas, no capitulo 2,
discorre sobre o que ele considere como qualidade no atendimento e por que isso é importante.
O autor aponta como crucial ter em mente que a avaliacdo da qualidade ndo é determinada
exclusivamente pela empresa, mas sim pela percepcéao subjetiva dos clientes em relacéo a tudo
o que foi desenvolvido durante o processo (LAS CASAS, 2012).

Logo, vemos que 0s autores concordam que o atendimento ndo deve se restringir
somente aquele primeiro contato dentro da organizacao, mas também o que sera feito fora dela,
com o suporte alinhado a uma boa estratégia de gestdo e pos-vendas. Esse fato ditard os
préximos passos da empresa em relacdo a sua longevidade e competitividade de mercado.

3 METODOLOGIA

Em primeiro lugar, é importante destacar que este estudo se caracteriza como uma
pesquisa descritiva e transversal. Nesse sentido, de acordo com Gil (1991), pesquisas
descritivas tém como objetivo principal a propria descri¢do direta das caracteristicas de um
determinado fendmeno ou populacéo, bem como a identificacdo de possiveis relagBes entre as
variaveis estudadas. Por outro lado, tem-se que as pesquisas transversais analisam o fator e seu
efeito em um mesmo momento histdrico, fornecendo um instantaneo sobre como essas relacdes
ocorrem (ESCOBAR, 1995).

Quanto a abordagem metodoldgica, este estudo adotou uma abordagem qualitativa e
quantitativa focada no Nubank. Essa escolha se baseia na necessidade de compreender
profundamente a experiéncia do consumidor em relacdo a essa fintech especifica.

Para se cumprir 0s objetivos da pesquisa, foi realizado um levantamento. Conforme Gil
(1991), o levantamento ocorre por meio da coleta direta de informacg6es das pessoas, buscando
compreender as motivacfes ou 0s tipos de comportamentos adotados em determinadas
circunstancias. Logo, esse tipo de estudo é realizado através da solicitacdo direta de
informacdes a um grupo representativo de pessoas relacionadas ao problema estudado, visando
a andlise quantitativa, culminando na obtencdo de conclusdes correspondentes aos dados
coletados (GIL, 1991).

Nesse sentido, a pesquisa por amostragem culminou no publico-alvo dos estudantes
universitarios de S&o Luis/MA.

Para isso, foi utilizado um questionario construido com perguntas fechadas e dividido
em etapas baseadas na jornada do cliente no aplicativo do Nubank: propaganda, pesquisa,
abertura da conta, uso, atendimento e cancelamento, adaptadas de Resende (2019). Ademais, €
importante salientar que antes do questionario ser disponibilizado ao publico, foi feita uma
rodagem pré-teste com 5 pessoas de instituigdes diferentes para que fossem feitas apontamentos
e melhorias sobre as perguntas.

Apds os ajustes necessarios na rodada pré-teste, o questionario foi disponibilizado ao
publico, a amostra foi selecionada de forma néo probabilistica por conveniéncia, e a divulgacéo
do questionario ocorreu por meio de redes sociais virtuais, como WhatsApp, Instagram e
Facebook. A pesquisa foi realizada, via questionario, durante 0 més de julho de 2023 pelo
periodo de 2 dias, utilizou-se como base para a formulagao das perguntas aspetos relevantes em
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relagdo ao tema do artigo, assim como iniciativas e relatos do Nubank, para que pudesse ser
avaliada a percepc¢éo dos entrevistados quanto a essas questdes.

O questionario conteve 13 perguntas fechadas, sendo a primeira de carater eliminatério
para filtragem dos respondentes, encaminhando para as proximas etapas da pesquisa apenas
aqueles que foram ou sdo clientes da empresa. Apds a primeira pergunta as outras 12 questdes
desenvolvidas foram separadas por secdes para que fossem atendidos da melhor forma os
objetivos levantados na introducdo desse artigo.

Dessa forma, as perguntas seguiram uma logica, iniciando com questfes que visaram
identificar o perfil dos clientes, ponto que remete diretamente a problemética da pesquisa, em
seguida foram desenvolvidas questGes para entender como os clientes interagem com o banco.
Logo apds, o questiondrio tratou diretamente do tema atendimento e suporte ao cliente com
duas perguntas e finalizou com percep¢do dos demais servigos oferecidos, sendo o Gltimo
questionamento para entender o grau de confianga dos clientes em relacgéo a fintech.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO
4.1 Historia da Nubank

O Nubank é uma fintech brasileira fundada em 6 de maio de 2013 por David Vélez,
Vagner S.Teves Jr., Edward Wible e Cristina Junqueira, que nasceu com a missao de lutar
contra a complexidade para empoderar pessoas diariamente, reinventando 0s servicos
financeiros. (NUBANK,2023).

Segundo o Canal Tech (s.d.), a empresa ganhou notoriedade no mercado quando langou
um ano depois de sua fundacdo o seu cartdo de crédito roxo, apelidado de “roxinho”, sem
anuidade, que é facilmente manuseado por seu aplicativo disponivel para os smartphones,
juntamente com o atendimento ao consumidor sendo feito pelo préprio celular, evitando que o
mesmao precisse se dirigir a uma agéncia fisica como comumente acontecie no caso dos bancos
tradicionais.

Em 2017, o langamento da NuConta, sua conta corrente, que se destacava pelo
rendimento automatico de 100% do CDI foi 0 novo diferencial oferecido pela empresa do cartdo
“roxinho”. Em 2022, essa modalidade passou por algumas mudanga passando a remunerar
depdsitos em conta apenas ap6s 30 dias. (Canal tech, s.d.).

Em 2020, anunciou a compra da corretora Easynvest- uma corretora de investimentos
fundada em 1968 — que com a aquisi¢cdo mudou seu nome para Nulnvest, ampliando o leque
de servicos do Nubank, que agora oferece uma plataforma especifica para seus clientes
investirem seu dinheiro. Além disso, oferece seguros, empréstimos e até mesmo compra de
moedas digitais.(Canal Tech, s.d.).

4.2 O atendimento ao cliente da empresa Nubank

O Nubank, uma startup que emite e administra cartdes de credito com a bandeira
Mastercard®, € uma das fintechs que tem como base criar e entregar solugdes e experiéncias
financeiras de forma simples e intuitiva com foco no baixo custo e oferecendo a melhor
experiéncia possivel para o cliente. (NUBANK,2023)

O publico-alvo desses aplicativos de solucdes financeiras, de acordo com Dantas (2016),
tem a idade entre 18 e 30 anos, pois, segundo Grubb (2018), autora do livro “Conflito de
Geracdes”, as geracdes X, Millenials e Z se sentem mais confortaveis com uma tecnologia de
ponta em suas maos do que se deslocar até uma agéncia para solucionar problemas com um
gerente bancario.
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Com isso, segundo Souza (2018. Apud SALOMAO, 2016) o time de experiéncia do
usuario da Nubank, os Xpeer, precisam solucionar o problema do cliente de forma rapida e
assertiva, sem transferir a questao para outra pessoa, ou setor. Nao existe “vou estar transferindo
a sua ligacdo para o setor responsavel” — o funcionario que estiver em contato com o cliente
tem que se sentir responsavel pelo caso e resolver o problema.

Ademais, de acordo com o site da Nubank (2023), para resolver alguma duvida ou
problema que tenha tido com um de seus servigos, a central de atendimento ¢ “24 horas por dia,
todos os dias da semana ...” € o suporte ¢ oferecido por seus canais oficiais que sdo: o chat (no
aplicativo a partir da secdo “Me Ajuda” e clicar em “Chat”), o e-mail
(meajuda@nubank.com.br, ou diretamente no aplicativo a partir da secao “Me Ajuda” e clicar
em “E-mail”) ¢ o telefone (0800 608 6236, ligagdo gratuita a qualquer momento).

Por conseguinte, pode-se observar que o Nubank investe diretamente em marketing de
relacionamento para ter sucesso em seu negécio. Para Brambilla (2009), esse tipo de marketing
possui o foco em estratégias que promovam um bom relacionamento com cliente, com foco na
manutencdo do mesmo como forma de promover negocios futuros.

A criacdo de relacionamentos sdo parte essencial do Marketing, é area dos negocios que
atende e lida diretamente com a necessidade dos consumidores. Na perspectiva de Kotler
(1998), o Marketing de Relacionamento esta voltado para atender as necessidades do clientes
dando destaque para geracdo e manutencao de sélidos relacionamentos com os clientes e demais
publicos. Ainda para o autor, o investimento no marketing deve estar direcionado ao valor
agregrado que sera passado para o consumidor, trata-se de oferecer valor a longo prazo e
proporcionar satisfacdo de forma continua.

4.3 Plataforma intuitiva e beneficios do Nubank para manter seus clientes

Segundo o pensamento de Nickels e Wood (1999), € importante ter em mente a ideia de
contato constante com o cliente para que se torne viavel o estabelecimento de relages longas
e duradouras. Em outras palavras, os autores entendem que durante o processo de
relacionamento com o cliente é necessario o fornecimento de servicos antes, durante e no pos-
venda, visando té-lo sempre por perto. Dessa forma, através da aplicacdo dessa préatica de
marketing relacional é possivel atingir o cliente atemporal, aquele que a empresa mantém
relagdes de longo prazo.

Baseado no supracitado, o Nubank inovou desde o inicio de sua trajetéria com todo o
processo de abertura de conta, que é feito pelo aplicativo de forma simples e rapida, contando
com a interface de um aplicativo intuitiva e amigavel. Dentre os seus destaques: a
disponibilizacdo de um cartdo de crédito que ndo cobra tarifas para ser adquirido.

Nesse ponto, basta o cliente instalar o aplicativo do banco em seu smartphone, colocar
suas informacOes pessoais para que seja feita uma consulta de score e, assim, estipulado que
um determinado limite, que pode variar entre 0s novos entrantes, seja liberado o acesso para o
usuario. Além disso, vale mencionar a conta corrente e 0 TED sem cobrar tarifas para as
transacdes. (NUBANK, 2023).

Ja na seara de rendimentos, apds a aquisi¢do da antiga corretora de investimentos a
Easylnvest, o Nubank que, segundo NUBANK(2023), ja oferecia para os usuarios que
possuissem a conta digital um rendimento maior que a poupanga somente depositando uma
quantia na conta. Agora, oferece opgdes de investimentos em sua plataforma conhecida como
Nulnvest, onde incluem opgdes de investimentos em renda fixa e fundos de investimento,
tornando mais facil para os clientes o gerenciamento de seus investimentos diretamente pelo
aplicativo, sem a necessidade de usar outras plataformas.

Outrossim, o aplicativo do Nubank oferece diversas ferramentas de controle financeiro,
incluindo gréaficos de gastos, categorizacdo de despesas e alertas de faturas, pagamentos e mais
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nova ferramenta do app que sdo as intituladas “Caixinhas” que de acordo com o Blog
Nubank(2023) tem o seguinte fundamento:

As Caixinhas do Nubank sdo uma ferramenta para guardar dinheiro de maneira
organizada e do seu jeito, com a possibilidade de personaliza-las de acordo com as
suas metas. Na prética, ao criar as suas Caixinhas, vocé consegue separar uma quantia
de dinheiro para cada um dos seus objetivos e ainda da para definir quanto deseja
guardar em cada uma delas”

Por fim, no quesito seguranca, a empresa também faz investimentos em seguranca
digital no seu aplicativo para que seus usuarios possam ter uma experiéncia completa. Isto
posto, um dos investimentos mais recentes fora a criacao do “Modo Rua” que, segundo o Blog
SOS NU(2023), é uma solucdo exclusiva e inovadora da empresa onde é permitido aos clientes
limitar suas transacdes de Pix, TEDs e pagamentos de boletos, sempre que estiverem fora de
casa (criado em 2022).

Por enquanto, esse modo funciona apenas para transacdes via Pix, TED ou pagamento
de boletos, mas em breve novas fungdes como pedir um empréstimo e realizar uma compra no
cartdo também entrardo na ferramenta.

Por conseguinte, percebe-se que o0 Nubank ndo parou ap0Os ter sucesso com o0
oferecimento de seu cartdo de crédito, mas também a medida que seus clientes foram
interagindo e mostrando suas necessidades a fintech tratou de se atualizar e trazer novas
melhorias em diversas quesitos do mercado, como seguranga, investimentos e gestdo financeira.

Logo, esse processo de melhoria constante influenciada por clientes corrobora com a
visdo de McKenna (1992) que discorre que no lugar de uma empresa ou vendedor que possuli
apenas o foco em empurrar o produto para o consumidor é necessario ter outra com a postura
de facilitadora focada em construir relacionamentos com o cliente com base na confianca e
gerando ganhos mutuos, como € feito pelo Nubank.

4.4 ReacOes Adversas / Concorréncia

De acordo com as exposicdes acima, ao falar-se de bancos digitais em seus aspectos de
atendimento e melhorias para captacdo e manutencdo de clientes € imprescindivel que se
observe 0 mercado como um todo: concorrentes, pontos de melhoria das empresas - em
especial, 0 Nubank que é o objeto de estudo do trabalho - para ter uma analise de qualidade e
possiveis contrapontos que podem ser questionados. Posteriormente, a partir de uma pesquisa
de campo com os clientes do estudo em questao que é objetivo desse artigo.

Segundo um estudo exposto na matéria do jornal Pequenas Empresas e Grandes
Negdcios em dezembro de 2022, feito pela empresa Backbase, na duvida entre escolher bancos
digitais e os tradicionais os brasileiros optam por manter contas em ambos 0s bancos. Diante
disso, fazendo um recorte para o atendimento, a maioria dos clientes mostrou estarem
satisfeitos. Todavia, quando o assunto é atendimento por canais digitais 54% dos entrevistados
se mostraram satisfeitos com a ferramenta, evidenciando que ainda ha espago para melhorias
nesse quesito. Ao considerar clientes de ambos os tipos de bancos menos da metade (24%)
afirmaram gostar de serem atendidos por robés virtuais.

Nesse ponto, 0 questionario visa trazer um diagnéstico de preferéncia, j& quem em
ambos 0s modelos de atendimento ha falhas. Isto é, esperar em grandes filas presenciais ou
virtuais? Essa problema esta intimamente ligada a efetividade da resolucéo do problema, como
veremos no decorrer da pesquisa de campo.

Diante disso, como informado em seu site 0 Nubank (2023) possui apenas atendimento
por canais digitais: chat, email e telefone, esse tipo de atendimento como foi informado pela
pesquisa citada pela matéria mencionada acima e com base nas observacdes feitas por clientes
do préprio banco no site Reclame Aqui (2023), muitos consumidores estdo tendo problemas
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com demora no tempo de resposta do atendimento remoto, outros relatam que ndo tem a
devolutiva da sua duvida, evidenciando possiveis melhorias que a fintech devera fazer
futuramente para que a preferéncia em manter conta em bancos tradicionais possa mudar.

Ademais, os grandes bancos tradicionais ndo ficaram para tras e se movimentaram em
direcdo a tecnologia e 0o mundo digital. O Bradesco, um dos maiores bancos privados do Brasil,
criou a sua versdo fintech através da criagdo do Next, que é um banco digital e plataforma para
controle das financas pessoais desenvolvida pela empresa para concorrer com as fintechs. Além
disso, diferente de suas concorrentes fintechs, o Banco Next (2023) em seu site afirma que além
do atendimento por canais digitais, caso seja uma necessidade do cliente, ele pode se dirigir a
agéncia do Bradesco mais proxima e resolver sua reclamacéo, ou seja, disponibiliza também
atendimento fisico.

Em sintese, é importante salientar ainda que no inicio o Nubank ficou conhecida por ser
uma fintech que revolucionou o mercado bancario com desburocratizagdes e investindo em
meios digitais para facilitar a vida do seu cliente. Atualmente, a gama de op¢6es é bem vasta,
mas como se poderd inferir da pesquisa (colocar pontos da pesquisa) o fato do Nubank se manter
firme no mercado tem intima relagdo com o atendimento e, por consequéncia, credibilidade que
0 essa fintech passa.

Por fim, ressalta-se também que o Nubank(2023) esta expandindo seus servigos pela
América Latina contando com sedes na Argentina, Coldmbia e México sempre investindo em
atualizacdes e melhorias em sua plataforma para seus clientes, como foi mostrado no capitulo
4 desse artigo.

4.5 Pesquisa junto a clientes Nubank

Através da aplicacdo de uma pesquisa junto a alguns clientes busca-se entender o que 0
Nubank faz para manter e captar cliente quanto a sua plataforma de atendimento, identificando
quais pontos chamam a atencéo e quais fidelizam os clientes

Para a coleta de dados foi aplicado um questionério, utilizando a plataforma Google
Forms, que circulou em grupos universitarios de diversas instituicdes da cidade de Séo Luis do
Maranhdo. A primeira pergunta foi de carater eliminatério, qual seja: “Vocé conhece a fintech
Nubank? Caso a resposta seja afirmativa, possui conta?”

Ao todo, 101 participantes responderam. Desses, 40 afirmaram ndo possuir conta com
junto a fintech Nubank, ao passo que 61 indicaram ter contas e, portanto, passaram para a
préxima etapa de perguntas (Gréfico 1)

Grafico 1 — Clientes Nubank

Conheco e sou cliente  [INNINEGEGEGEEEEEEEE  60,4%
Conheco, mas ndo sou cliente [INNENEGEGEGEGE 14,9%
N&o conheco [INNINNENEGNGNENGENNEEENEN 24,8%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%
Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.

Daqui em diante serdo considerados apenas 0s 61 respondentes que afirmaram ser
clientes Nubank.
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45.1 Perfil

Quanto ao género, 55,7% dos respondentes sdo do género masculino ao passo que
44,3% identificaram-se como do género feminino. (Gréfico 2)

Grafico 2 — Género
\VEWWSifg@ Wi
Feminino I 44,3%

Prefiro ndo responder = 0,0%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.

J& quanto a faixa etaria, a maioria representa entre 20 e 30 anos de idade,
correspondendo a exatos 86,9% dos participantes, como representado no Gréfico 3.

Grafico 3 — Faixa Etaria

Menosde 20 Il 3,3%
Entre 20 e 30 anos | 36,9%
Entre31e40anos I 6,6%
Entre4le30anos I 3,3%

Acimade50anos = 0%

0% 10% 20% 30%  40% 50% 60% 70% 80% 90%  100%

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.

No que se refere ao grau de escolaridade, 54,1% afirmaram ter ensino superior
incompleto e 31,1% ensino superior completo (Grafico 4).

Gréfico 4 — Escolaridade

Ensino médio incompleto = 0,0%
Ensino médio completo I 6,6%
Ensino superior incompleto I 54,1%
Ensino superior completo I 31,1%
Pos-graduacdo I 8,2%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.
4.5.2 Interagdo com o banco

As questbes seguintes verificam a interacdo do cliente com o Nubank, de modo a
satisfazer dividas sobre o tempo em que o participante é cliente da instituicdo, como conheceu
a fintech e se esta representa sua conta principal ou subsidiaria.
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Quanto ao tempo que os respondentes sdo clientes da fintech, 42,6% dos respondentes
usam a plataforma ha mais de 3 anos e 27,9% usam de 2 a 3 anos, perfazendo assim 70,5% dos
respondentes com uso de 2 anos ou mais anos. (Gréfico 5)

Grafico 5 — Tempo que é cliente

Acima de 3 anos
De 2 a 3 anos
De 1 ano até 2 anos

De 6 meses a 1 ano

I 42,0%
I —— 27 9%

[ —— 21,3%

I 6,6%

Menos de 6 meses Il 1,6%

0,0% 50% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0% 45,0%

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.

Quanto a forma que o participante conheceu a instituicdo financeira, a grande maioria,
60,7%, afirmaram que esse contato se deu por indicagdo de amigos e familiares, ao passo que
o percentual restante ficaram distribuidos entre publicidade e suas variadas formas, como as
redes sociais e a propria internet de modo geral (Gréfico 6).

Gréfico 6 — Como conheceu 0 Nubank

Publicidade

Indicacao de amigos ou familiares
Recebi um convite aleatério
Redes sociais

Através da internet

I 14,8%

I ——— 60,7%
0,0%

I 11,5%

I 13,1%

0,0% 10,00 20,0 30,0  40,0% 50,0% 60,0%  70,0%

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.

A seguir buscou-se saber se 0s mesmo utilizavam a fintech como seu banco principal,
sendo que 44,3% indicaram que sim, e 55,7% disseram que nao. (Grafico 7).

Gréfico 7 — E o0 banco principal?

Sim [ 44,3%
N &0 | 55,7%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.

Os clientes foram questionados sobre seu grau de satisfagdo com alguns pontos da
empresa, como: o aplicativo, as formas de relacionamento com o cliente, os suportes 24h e os
demais servigos (crédito, débito, investimentos, etc). Em sua maioria foram respostas entre
“satisfeito” e “muito satisfeito”. Por outro lado, também ¢ relevante expor que por volta de 17
a 26% mostraram-se “insatisfeitos” ou “muito insatisfeitos” com os pontos da empresa que
foram abordados. (Grafico 8)
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Gréfico 8 — Pontos de satisfacéo

I 19,7%

A empresa 4,9%
i 13,19

0,0%
—— 34,4%

Aplicativo 1,6%
i 125%

0,0%
. 16,4%

Formas de relacionamento 4,9%
M
9,8%

I 14,8%

Suporte 24 horas 8,2%
16,4%

N 16,4%

Servigos oferecidos 8,2%
F 14,8%
3,3%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

62,3%

49,2%

57,4%

49,2%

55,7%

m Muito satisfeito Satisfeito = Insatisfeito  ®m Muito insatisfeito = N&o sei

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.
4.5.3 Percepcao sobre o suporte de atendimento ao cliente

A seguir procurou-se conhecer a percepgdo sobre o suporte.

Primeiro foi perguntado sobre a frequéncia que os clientes buscaram ajuda nos canais
de suporte do Nubank em um periodo de 6 meses. Diante dos dados coletados, 55,7% dos
clientes ja procuraram algum suporte da empresa de 1 a 3 vezes entre um prazo de 6 meses e
37,7% ndo buscou nenhuma vez atendimento. (Gréafico 9)

Grafico 9 — Frequéncia de uso dos canais de atendimento (em seis meses)

Nenhuma vez I 37, T%
De 1 a 3 vezes (em seis meses) NG  55,7%
De 4 a 6 vezes (em seis meses) [ 4,9%
7 vezes ou mais (em seis meses) M 1,6%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.

Entre os clientes que buscaram atendimento observou-se que o chat, o email, site e as
redes sociais foram onde 0s mesmos sentiram mais satisfeitos e bem atendidos, sendo o chat
(aplicativo) o mais bem avaliado com 34,4% satisfeitos e 18% muito satisfeitos. (Gréafico 10).



Gréafico 10 — Acesso a cada canal de suporte

18.0% .
Aplicativo 8,2% 34,4%
0,0%
(Chat) 0 4.9%
_ 32,8%
- 4|9%
18,0%0
Blog 0.0% 19,7%
- 3.3%
54,1%
%
. 26,2%
- 4|9%
47,5%
- 8.2%
5 23,0%
Redes Sociais o 14,8%
k ﬁZ%
45,9%
_ 9.8%
o 23,0%
- 4|9%
47 5%
2%
i 2o
- 4|9%
45,9%
0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0%
® Muito satisfeito  m Satisfeito Indiferente  m Insatisfeito  ® Muito insatisfeito  ® N&o usei

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.
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Entretanto, nota-se que ha uma pequena parcela de clientes que sentiram insatisfeitas,

mostrando que ainda podem ser feitas melhorias nesses servicos.

4.5.4 Percepcéo dos servicos oferecidos

Por ultimo, verificou-se a percepcdo sobre os demais servigos oferecidos além do
atendimento, dividida em 3 perguntas, para entender a frequéncia de uso, qual dos servicos
apontados seria 0 maior responsavel pelo indice de perdas de clientes do Nubank e, para

finalizar, buscou-se entender o nivel de confianga em relagéo a fintech Nubank.

Quanto a frequéncia de uso dos servicos, como representado no Gréafico 11, percebe-se
que os servicos mais utilizados s@o os mais comuns oferecidos pela plataforma, sendo eles: Nu
Conta, cartdo de débito e cartdo de crédito. Apos eles, uma parcela dos respondentes apontou
terem utilizado dois dos novos servi¢os da Nubank, sendo eles as caixinhas e o Nulnvest.
Ademais, os servicos de Empréstimo pessoal e Modo Rua tiveram pouca adeséo entre o publico

analisado.



Gréfico 11 — Frequéncia de uso dos servi¢os

59,0%
21,3%
NuConta 6,6%
3,3%
9,8%
T 55,7%
B . 21,3%
Cartéo de débito 13,1%
8,2%
1,6%
62,3%
~ . 23,0%
Caertao de crédito 4.9%

Emprestimo pessoal

70,5%
Caixinhas
47 5%
B 8,2%
6,6%
Nulnvest 9,8%
13.1%
62,3%
M 33%
1,6%
Modo rua 4.9%
13.1%

77,0%
0,0% 10,0 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0% 80,0%

® Frequentemente = Muitas vezes ®Poucas vezes ™ Raramente ®Nunca usei

90,0%

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.
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Quando questionados sobre o quanto cada um dos servigos poderia responsavel pelo
indice de perdas de clientes do Nubank, como representado no Gréfico 12, o programa de
vantagens, as taxas de saques e o limite de crédito juntamente ligada com a qualidade dos
servigos de atendimento e suporte foram os pontos levantados como extremamente importantes
para manutengdo dos clientes na empresa e deixa-los de lado implicariam e possiveis perdas

para empresa.



21

Gréafico 12 — Responsabilidade pela evasao

I 219%

. i 34,4%
Atendimento ao cliente 14,8%
6.6%
13,1%
D 24,6%
36,1%

Suporte 24 horas 14,8%
3.3%
18,0%

e 32,8%
- - 36,1%
Limite de crédito 16,4%
9,8%
9,8%

I 39,3%

24,6%
Taxas de saques 0/9,8%
° 18,0%

I 18,0%

Opcdes de investimento 21,3%
13,1%
14,8%

. 37,7%

29,5%
Programa de vantagens 16,4%
4.9%
8,2%

1 39,3%

. . . 29,5%
Qualidade dos servicos oferecidos — 9,8% ’
’ 11,5%

38,8

A . 37, 7%
V& mais vantagem em outro banco 2%
11,5%
4,9%

0,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0% 25,0% 30,0% 35,0% 40,0% 45,0%

27,9%

m Extremamente responsavel = Responsavel = Razoavelmente responséavel

= Pouco responsavel m N&o é responsavel

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.

A Ultima pergunta do questionario foi para saber qual o nivel de confianca dos clientes
no Nubank e aproximadamente 75% “confiam” ou “confiam totalmente” na empresa, outros
23% dizem que confiam parcialmente e 1% que confia pouco. A op¢do “ndo confia” nao foi
marcada por nenhum dos respondentes (Grafico 13). Dessa forma, mesmo tendo alguns pontos
para melhoria, a maioria das pessoas que responderam a pesquisa mostraram-se satisfeitos de
modo geral com o Nubank e seus servicos oferecidos.

Grafico 13 — Confianca na plataforma

Nao confia = 0,0%
Confia muito pouco M 1,6%
Confia parcialmente NN 23 0%
Confia I 59 0%
Confia totalmente G 16 4%

0,0% 10,0% 20,0% 30,0% 40,0% 50,0% 60,0% 70,0%

Fonte: Autor (2023). Dados da pesquisa.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

O presente estudo objetivou analisar o impacto de estratégias de atendimento ao cliente
e desenvolvimento de aplicativos intuitivos na conversdo dos clientes, utilizando o Nubank
como seu objeto de estudo. Para tal, a pesquisa buscou conhecer o perfil de clientes do Nubank,
como os clientes interagem com a instituicdo, as principais estratégias par atrair clientes e como
é a percepcdo dos mesmos sobre os servigos oferecidos.

Ao falar dos perfis de entrevistados, identificou-se que a maioria deles sdo do género
masculino (55,7%), possuem a faixa etaria entre 20 e 30 anos e estdo com ensino superior
incompleto (54,1%) ou concluido (31,1%), caracterizando um publico mais jovem e
universitario que utiliza os servicos da fintech. Ja no que se refere a interacdo com o Nubank
maior parcela do publico ja possui conta acima de 3 anos (42,0%), esse publico conheceu a
fintech em sua maioria através de indicacdo de amigos ou familiares (60,7%), porém somente
(44,3%) dos que responderam a pesquisa apontaram o Nubank como seu banco principal.
Outrossim, no quesito percepcao sobre o suporte de atendimento aos clientes 55,7% do publico
procura o atendimento pelo menos de 1 a 3 vezes (em seis meses) e dentre as opgOes de
atendimento o chat (aplicativo) foi 0 mais bem avaliado com (34,4%) satisfeitos e (18%) muito
satisfeitos.

Além disso, foi abordado a percepcao dos servicos oferecidos e nesse ponto percebe-se
que os servicos mais utilizados foram: Nu Conta, cartdo de débito e cartdo de crédito, que sao
0s servicos mais comuns da empresa. Por outro lado, um quesito relevante apontado pelos
respondentes é que 0s servicos de programa de vantagens, taxas de saques e o limite de crédito
relacionados com os servicos de atendimento sao extremamente relevantes e, a0 mesmo tempo,
podem ser motivos de evasdo por parte do publico do Nubank. Por conseguinte, fechando o
questionario, foi levantada uma pergunta sobre o grau de confianca que as clientes possuem em
relagdo ao Nubank e aproximadamente 75% do publico responderam que “confiam” ou
“confiam totalmente” na empresa, outros 23% dizem que confiam parcialmente e 1% que confia
pouco. A op¢ao “ndo confia” ndo foi marcada por nenhum dos respondentes.

Viu-se que mais de 60% dos participantes afirmaram conhecer a plataforma por
indicacdo. Desse modo, ainda que as estratégias de publicidade e marketing dessa institui¢éo
sejam relevantes, nota-se que o “boca a boca” (expressdo usada no coloquialismo) representa
mais da metade do processo decisdrio dos clientes, sendo salutar apontar que as indicacdes sdo
consequéncia logica de satisfacdo, haja vista que o contrario, ou seja, a insatisfacdo, ocasionaria
criticas e insegurancas aos demais, gerando certamente um resultado inverso.

Apos todos os dados levantados com a pesquisa e inferéncias feitas no corpo do texto
através de citacdes de teoricos e trabalhos mencionados, nota-se o quéo relevante € investir em
atendimento ao cliente, sendo as formas de relacionamento e o suporte adequados um dos
maiores indices de satisfacdo dos clientes (Gréfico 8), e, também, que quando feito de forma
equivocada pode gerar evasbes da empresa (Grafico 12). Ademais, no que tange o
desenvolvimento de aplicativos intuitivos nesse ponto o “app” do Nubank confirmou-se como
importante na conversao de clientes, como visto no Grafico 8, onde ele foi 0 que teve 0 maior
nimero no grau de satisfagdo “muito satisfeito” em relacdo aos demais, mostrando ser bem
avaliado pelos usuarios.

Dessa forma, o trabalho em questdo serve para um melhor entendimento sobre as
estratégias de atendimento ao cliente e desenvolvimento de aplicativos intuitivos na conversdo
dos clientes, através da visualizacdo pratica por meio de gréaficos e respostas obtidas com a
pesquisa atrelados ao seu referencial teorico. Entretanto, é valido ressaltar que os dados da
pesquisa ndo podem ser tomados como generalizados visto o tamanho de sua amostra, eles
servem para avaliar apenas aquele publico direcionado e estudado pelo trabalho.
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Recomenda-se, portanto, que para pesquisas futuras a amostra seja estendida e abranja
as diversas regides e paises em que a empresa atua, isso se, a proposta de pesquisa for
semelhante a deste estudo.
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