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Resumo

A internet transforma o cotidiano dos usudrios, aproximando a humanidade,
as redes sociais, no espaco digital. Essa evolucdo estende-se com o
desenvolvimento das startups, possibilitando relacionamento entre marcas,
organizacoes e pessoas, em um ambiente novo, cheio de possibilidades e
com beneficios para seus clientes. O objetivo geral desse artigo € analisar os
motivos que levam ao uso de cartdes de crédito Nubank no extremo Oeste
Catarinense. A pesquisa se enquadra pelo método descritivo e teve os dados
levantados por meio de andlise qualitativa, onde foram recebidas 447
respostas, observando-se a satisfacdo de 87,9% dos produtos ora enfregues.
Os resultados obtidos indicam que existe um bom relacionamento entre
empresa e consumidores do extremo Oeste Catarinense, sendo que esse se
entende pela forma que sdo solucionados os problemas de cada cliente.
Conclui-se que os clientes procuram o cartdo devido & praticidade,
influenciados pelas recomendacdes de amigos, e optaram por adquirir o
cartdo Nubank por conta da anuidade zero, sendo que 0s consumidores
mostraram-se muito satisfeitos com o produto e o servico prestado.

Palavras-chave: Fintechs; Startups Nubank; Sistema de Crédito.

1 INTRODUCAO

Alguns elementos fortaleceram o desenvolvimento da era digital, como

destaca a Associacdo Brasileira de Startups (2017), os avancos na tecnologia,
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mudancas financeiras provocadas pela economia brasileira, infencdo de
reparar as necessidades das pessoas no seu dia a dia, e o aperfeicoamento
de processos tradicionais de operadoras de crédito ja existentes. O cendrio
atual tem demonstrado que os clientes desejam atendimento facil, rapido,
seguro e satisfatorio. Com as novas mudancas no cotidiano social vindas de
novas rofinas, foram visiveis as fransformacdes que passaram do fisico para o
online, junto traz a chegada das Fintechs com ampla atuacdo em facilitar
servicos de pagamento pela internet. Porém, hoje € indispensavel e
necessario entender a satfisfacdo dos usudrios em relacdo aos servicos
prestados no mercado atual (ASSOCIACAO BRASILEIRA DE STARTUPS, 2017).

Algo que vem em destague nesse mesmo cendrio sdo 0s bancos
digitais, vindos de Startups e da ideia de ser totalmente virtual, sem lojas ou
agéncias fisicas. Dentfre tantos no mercado, os usudrios podem contar com o
Banco Nubank, seu diferencial € o setor de cartdes de crédito sem anuidade,
este banco tem grande visibilidade e expansdo em grande escala baseado
em promessas de baixos custos de tarifas e servicos com acesso simplificado.
O banco digital vem para disputar um lugar no mercado de forma significativa
(BANCO CENTRAL DO BRASIL, 2020). Conforme Marques (2018), as mudangas
geradas pelo Nubank é cada vez mais impactante para o sistema financeiro,
inserindo tendéncias e novas captacdoes em um mercado extremamente
competitivo, passando por constante desenvolvimento tecnoldgico e
buscando em todo momento precisdo e exatiddo em seus servicos. Com essas
ferramentas é possivel atingir resultados eficientes e positivos.

Segundo Deloitte, Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancdria (2017), os
Bancos digitais nGo possuem apenas aplicativos que colaboram junto aos
clientes nas realizacdes de fransacdes financeiras, mas também em agregar
valores e transformacdes em servicos online feitos tradicionalmente off-line.
Porém esse tipo de Banco tem capacidade operacional de processar com
consisténcia e de se adequar as inovacoes tecnoldgicas, sem falar da rapidez
instantGnea de corresponder ao contato do consumidor. O problema de

pesquisa concentra-se na seguinte pergunta a ser respondida no decorrer do
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trabalho: Quais os motivos que levam ao uso de cartdes de crédito Nubank

no Extremo Oeste Catarinense?

2 DESENVOLVIMENTO

Esta pesquisa se enquadra no método descritivo, busca descrever os
motivos que levam a adesdo de cartdes de crédito Nubank no oeste
catarinense. O procedimento ufilizado neste artigo serd de levantamento por
meio de aplicacdo de questiondrios adaptados. Ainda com Gil (2009) a
pesquisa de levantamento é reconhecida como vantajosa para as pesquisas
sociais, para compreender os comportamentos e expectativas das pessoas.
O presente estudo tem enfoque qualitativo, demonstra tabelas que abordam
andlises que facilitam a compreensdo da pesquisa. A amostra € composta por
447 clientes do Nubank. O instrumento de coleta de dados foi organizado com
um questiondrio composto de 28 questdes, de respostas Unicas e de multiplas
escolhas. A coleta dos dados foi intermediada por uma empresa, contratada
que localiza-se em Pinhalzihho Santa Catarina, especializada em fazer
pesquisas de campo, na qual foi realizado um trabalho académica em cada
um dos 26 municipios que compdem o extremo oeste catarinense, a mesma
aplicou a pesquisa abordando as pessoas na rua, ao identificar que sdo
usudrio do cartdo, utilizou-se o questiondrio.

Observa-se que, o género predominante na pesquisa € o masculino,
representando 53,4% e 46,6% sao do sexo feminino. Com relacdo ao perfil do
cliente Nubank, nota-se que a faixa etdria com o percentual mais elevado foi
a de 31 e 40 anos, sendo 38,3% dos 447 respondentes. Seguido de 34,6% que
estdo entre 40 e 50 anos, 25,7% entre 21 e 30 anos. Quanto ao grau de
instrucdo, denota-se que 28,9% € do ensino médio incompleto, seguido por
25,8% ensino superior completo, 19,5% ensino médio completo e 12,7% ensino
fundamental completo. Para entender e identificar melhor o resultado da
amostra, foi observado que entre ensino médio incompleto e ensino superior
completo, obteve um resultado de 54,70% dos enfrevistados com uma alta
demanda para o grupo de pessoas com mais consumo. A concentracdo dos

clientes € do periodo de 1 ano a 5 anos, que representa um percentual de
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95,60% das respostas. O que demonstra que as pessoas nos Ultimos 5 anos
estdo procurando esse tipo de servicos de banco digital, pois estes oferecem
mais confiabilidade e facilidade para realizar compras online. 34,8% sAo os
clientes autbnomos, com 156 pessoas que utilizam dos servicos Nubank, 33,1%
séo do setor privado com 148 frabalhadores e 75 sdo empresdrios com 16,8%
e as demais profissdes representam 15,3% que sdo consumidores, tendo como
predomindncia os autbnomos em primeiro e o setor privado em segundo. A
renda mensal de 49,6% dos consumidores sdo entre 1 e 3 saldrios minimos,
enquanto 36,1% possuem entre 3 e 6 saldrios minimos, 12,4% possuem renda
mensal acima de 6 saldrios minimos e apenas 1,9% possuem renda mensal de
até 1 saldrio minimo. Comparado com o artigo de Soares (2018), realizado na
Paraiba com clientes Nubank, a renda mensal de 44% dos consumidores do
Nubank & entre 1 e 3 saldrios minimos, 34% possuem renda mensal de até 1
saldrio, contata-se que quase cinquenta por cento dos usudrios sdo
compostos por pessoas que recebem pouco mais que o saldrio minimo,
significando também que o cartdo auxilia na movimentacdo financeira
mensal. O municipio de Sdo Miguel do Oeste concentra a maioria dos
respondentes, que representa 109, sendo esse 0 municipio com maior nUmero
de habitantes no Extremo Oeste, em seguida encontra-se o Maravilha com 51,
Cunha Pord com 34, Sdo José do Cedro 36, Itapiranga 27, Mondai 21, e
também Dionisio Cerqueira 21, a participacdo dos demais municipios ficou a
baixo de 20%, sendo que a menor participacdo ficou no municipio de Sdo
Miguel da Boa Vista com 1 entrevistado.

Quanto aos motivos que levam o consumidor do extremo oeste a
adquirir o cartdo de crédito Nubank, 68,2% informaram que adquiriram com a
finalidade de efetuar compras online. Seguido do fator independéncia, com
o percentual de 15,8%, o fator que também teve destaque foi a praticidade
com 9,2% que afirmaram ser o motivo principal da aquisicdo do cartdo de
crédito. Percebe-se que um dos elementos predominantes que levam os
consumidores a aderir ao servico € a confiabilidade, com 56,7% e seguido de
39,4% que alegaram ser por inexisténcia de agéncia presencial. 98,7% dos

respondentes aderiram ao cart@do Nubank pelo fato da inexisténcia de
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burocracia. 53,2% dos respondentes que ouviram falar do Nubank pela
primeira vez através de amigos, representando 238 pessoas, 26,3% através de
familiares, 17,8% pela Internet, e os demais entrevistados correspondem 2,7%
que informaram aderir o cartdo através de outras alternativas. 89% da amostra
responderam ter readlizado a comparacdo dos rendimentos com outros
bancos antes de adquirir o cartdo Nubank, isso demonstra que os usudrios
estdo preocupados com os rendimentos oferecidos pelos bancos, e buscam
rendimentos que satisfazem suas necessidades. sobre as facilidades de acesso
aos servicos, onde é possivel verificar que o maior percentual de respostas
encontra-se no fator hordrio disponivel para atendimento, com 48%, 32,7%
assinalaram acesso rdpido via internet e 19,3% evidenciaram que a facilidade
de manuseio dos sistemas e aplicativos foi o que os incenfivaram a mudar
para esta startup. Observa-se um percentual de 79,3% dos respondentes
afirmando que houve sim fatores que os deixaram receosos quanto a
aquisicdo do cartdo, entre as afirmacdes que apresentam maior receio estd
a confiangca no servico oferecido, a aprovacdo do crédito, isencdo da
anuidade e a rapidez em caso de bloqueio.

Os respondentes foram questionados afim de compreendermos os
fatores de satisfacdo e insatisfacdo em relacdo a utilizacdo do cartdo de
crédito Nubank. As perguntas foram elaboradas com a opcdo de multipla
escolha, sendo dez perguntas com base na escala Likert de 5 pontos, e quatro
perguntas fechadas, nas quais serdo apresentadas no decorrer desta secdo.

A primeira questdo referente a satisfacdo, entdo faz-se o seguinte
questionamento: (Q16) Avalie por favor a SATISFACAO dos itens a seguir em
uma escala de 1 a 5 sendo 1 muito insatisfeito, 2 insatisfeito, 3 Indiferente, 4
muito satisfeito, 5 satisfeito em relacdo ao servico: 87,9% dos respondentes
afirmam estar satisfeitos com o produto utilizado, 10,7% estdo muito satisfeitos.
A proxima pergunta, os respondentes foram questionados sobre: (Q17) Em
uma escala de 1 a 5 qual seu grau de insatisfacdo com limite de crédito
Disponibilizado pelo Nubank: obteve-se o resultado que evidencia a baixa
insatisfacdo dos clientes, devido aos percentuais de 1,8% insatisfeitos e

nenhum muito insatisfeito. A terceira questdo: (Q18) Pensando no Nubank, o
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quado satisfeito ou insatisfeito vocé estd com os servicos prestados de forma
geral: 67,9% disseram estar satisfeitos, os consumidores que disseram ser
indiferentes compdem 17,8%, totalmente satisfeitos representam 14,2% dos
respondentes, ou seja, tfrazendo uma diferenca na percepcdo do publico
alcancado, sendo que os satisfeitos predominam sobre os indiferentes e os
totalmente insatisfeitos. A proxima pergunta busca saber sobre: (Q19)
Competéncia dos funciondrios para resolver seus problemas: neste
questionamento, um percentual considerdvel de 52,8% respondeu estar
indiferentes quanto a questdo e 45,8% apresentaram estar satisfeitos. Em
seguida, a pergunta busca saber sobre: (Q20) Tempo de resposta as suas
reclamacdes: nesta questdo, 83,9% declaram ser indiferentes quanto a
questdo e 15,6% disseram estar satisfeitos. Na proxima pergunta, os
respondentes foram questionados sobre: (Q21) Cortesia no atendimento no
telefone/Online: obteve-se o resultado de 54,4% dos clientes satisfeitos e 44,7%
indiferentes. A proxima pergunta busca frazer entendimento sobre: (Q22)
Confiabilidade e clareza das informacoes: 57% dos respondentes afirmam
estar indiferentes e 41,9% satisfeitos. Seguindo o questiondrio foram
questionados sobre: (Q23) tempo gasto para resolver problemas -via telefone,
internet ou pessoalmente: Sendo que 60,7% dos respondentes disseram estar
satisfeito com relacdo ao atendimento prestado, 37,8% responderam ser
indiferentes ao mesmo servico. Foi abordada na (Q24), sobre o tempo que os
funciondrios levam para responder suas duvidas: 57,6% responderam estarem
satisfeitos, 40,8% indiferentes, 0,9% muito safisfeitos, e 0,6% insafisfeitos. A
proxima pergunta em que foi questionada na (Q25) € sobre: agilidade na
concessdo do crédito: com um percentual de 68,6% de satisfacdo em relagcdo
ao servico concedido, e 30,4% dos entrevistados responderam indiferentes na
hora concessdo do crédito, o comparativo das amostras de satisfacdo em
relacdo aos procedimentos de concessdo, € devido as facilidades na hora da
aprovacdo, ao confrdrio dos meios fradicionais, com a era digital os clientes
bbuscam comparar precos e servicos antes de solicita-lo. A questdo a seguir da
(Q26) retrata sobre: os atendentes conseguem captar adequadamente suas

duvidas e preocupacoes: dos 447 participantes da pesquisa, 86,8% relatam
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que os atendentes conseguem captar dividas e preocupagcdes com
agilidade e rapidez, as quais definem que a satisfacdo do cliente se torna
eficiente quando a empresa tem empatia aos problemas de seus
consumidores, quanto aos demais parficipantes, responderam ndo terem
recebido atendimento adequado pelos colaboradores da organizacdo, ou
seja, clientes nGdo compreendidos € uma combinacdo de percepcdo de
qualidade ndo alcancada e a responsabilidade pela imagem negativa
transmitida. Ainda no questiondrio na (Q27), foi perguntado sobre: quais das
seguintes palavras vocé usaria para descrever os produtos ou servicos do
Nubank: com percentual de 60,2% dos entrevistados, responderam que 0s
produtos e servicos sdo uteis, e 35,4% disseram ser confiavel, 4,4% entre Unico
e alta qualidade, a andlise foi interpretada com os dados a partir de
percepcoes das respostas recebidas pelos usudrios, gerando assim uma
comparacdo das informacdes levantadas com 447 pessoas que ja sdo
clientes da Marca. Por fim, a Ultima pergunta do bloco lll que aborda sobre:
(Q28), foi abordada sobre: quanto tempo foi necessario esperar para que suas
duvidas e problemas fossem resolvidos: Um dos objetivos desta pergunta foi
identificar o tempo gasto para resolver duvidas e problemas de consumidores
em relacdo ao atendimento, com um percentual de 90,1% disseram menos
tempo do que o esperado, 5,8% muito menos do que o esperado e 3,7% mais

do que o esperado.

3 CONCLUSAO

A pesquisa teve um alcance de 447 respondentes, que correspondem
a clientes do cartdo Nubank que residem nas cidades do oeste de Santa
Catarina. O guestiondrio foi disponibilizado nos meses de agosto a setembro
de 2021, a coleta dos dados foi intermediada por uma empresa contratada
da cidade de pinhalzinho. Apesar da grande quantidade de respondentes,
todas as perguntas tiveram suas respostas analisadas e apresentadas no

trabalho por meio de tabelas e graficos. A limitacdo encontrada na pesquisa



-

-

V 4

ANUARIO PESQUISA E EXTENSAO UNOESC SAO MIGUEL DO OESTE - 2022

ARTIGO

foi a de aplicar o questiondrio em 26 municipios diferentes, havendo a
necessidade de deslocamento entre uma cidade e outra, limitando o tempo
de permanéncia em cada cidade para poder completar o maior nUmero de
respondentes. Os resultados obtidos indicam que o perfil dos respondentes
tem predomindncia no publico masculino entre 31 a 40 anos, com uma renda
mensal de até 3 saldrios minimos representando o percentual 48,9% de clientes
que buscam alternativas de produtos mais rentdveis na sua economia, sendo
casados ou unido estavel. Esse publico mostra-se satisfeitos com uma
porcentagem de 87,9%, e mais conservadores, pelo fato de ter compromissos
familiares.

Ao analisar a percepcdo dos respondentes sobre os motivos de adesdo
ao cartdo, identificou-se que 68,2% dos respondentes alegou que foi
influenciado pela faciidade no momento de realizar compras online. O
cendrio atual favorece as compras virtuais, devido aos novos hdbitos da
humanidade, e a comodidade em receber as mercadorias no conforto do lar,
também a diferenciacdo nos valores dos produtos quando comparado a
compras realizadas em lojas fisicas. Os respondentes consideram que a
satisfacdo com o produto disponibilizado pela organizacdo corresponde a
87.9%, identificando que o limite de cartdo de crédito oferecido também
agregou no momento de frazer satisfacdo aos usudrios. Outro fator
predominante € a competéncia dos funciondrios, que contribui na hora trazer
um atendimento humanizado. A cortesia no atendimento ao telefone/Online
segundo os respondentes também motivou a satisfacdo, e tornou-se de
extrema importé@ncia para a permanéncia com o cartdo.

Este estudo € de grande utilidade para estudos futuros, pois descreve os
motivos de adesdo ao cartdo de crédito Nubank pelos clientes. O estudo
atingiu resultados positivos em relacdo aos objetivos tracados neste trabalho,
que ird contribuir para a elaboracdo de trabalhos futuros com temas

semelhantes.
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