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CONTRATACAO DE ANITTA PELO NUBANK '
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Resumo

Em junho de 2021, a cantora Anitta foi anunciada como nova membro do conselho de administracao
da Nubank. Apds o andncio, usuarios contrarios a contratacao criaram a #cubank, provocando um ci-
beracontecimento, amplificado pela critica da artista ao governo Jair Bolsonaro. A empresa cancelou
uma coletiva e clientes solicitaram os cancelamentos de cartdes e contas. Mensagens com a hashtag
foram coletadas no Twitter utilizando-se o Netlytic. Cinco perfis publicaram mais de 60% das mensa-
gens coletadas; os tweets mais compartilhados eram criticas aos que desaprovaram a parceria; menos
de 25% dos tweets mencionaram boicote e/ou cancelamento; e o perfil do Nubank nao interagiu com
a hashtag. Pesquisas futuras podem explorar o gerenciamento de crises quando marcas buscam o en-
dosso de celebridades.
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Abstract

In June 2021, Brazilian singer Anitta was announced as new board member of Nubank. After the an-
nouncement, users contrary to her hiring created the hashtag #cubank (#assbank), provoking a cybe-
revent amplified by the artist’s criticism to Jair Bolsonaro’s government. The company cancelled a
press conference and customers demanded the cancellation of cards and accounts. Messages with the
hashtag were collected on Twitter using Netlytic. Five profiles posted more than 60% of the collected
messages; most retweeted messages were criticism to those who disapproved; less than 25% of the
tweets mentioned boycott and/or cancellation; and Nubank did not interact with the hashtag. Future
research could explore crisis management when brands seek endorsement of celebrities.
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Introducao

Ciberacontecimentos sao “acontecimentos que, na condicao de expressdes contem-
poraneas da cibercultura, constituem-se em redes digitais e geram narrativas de natureza
convergente e transmidiatica: sua poténcia vincula-se ao nivel de afetacao que propulsiona,
intensificada pela experiéncia desse acontecer em rede” (HENN; PILZ; MACHADO, 2018, p.
6). Os ciberacontecimentos sao formados por meio de outras dinamicas de semiose e podem
produzir crises nas fronteiras semiosféricas (HENN, 2013). No dia 21 de junho de 2021, um
ciberacontecimento (HENN, 2013; BITTENCOURT; GONZATTI; HENN; VIERO, 2015; HENN et
al., 2018), formado no ambiente digital e que desencadeou pautas jornalisticas, envolveu o
banco digital Nubank e a cantora Anitta. Internautas bolsonaristas se manifestaram contra
a parceria e levantaram a hashtag #cubank, cuja repercussao foi amplificada apds Anitta
criticar o presidente Jair Bolsonaro, o que resultou no cancelamento de uma coletiva de
imprensa previamente agendada (BARBIERI, 2021; COUTO, 2021). Pouco mais de um ano
depois do episodio, o banco anunciou que ela completara seu mandato no conselho de ad-
ministracao de 2022, ndo renovara sua participacao e sera embaixadora global da empresa
(NUBANK, 2022).

Este artigo tem como problema de pesquisa entender como se da o protesto, em
redes sociais, contra celebridades que se posicionam politicamente e se associam a marcas.
Mais especificamente, procuramos analisar a repercussao da hashtag #cubank no Twitter,
apods a fintech Nubank ter anunciado a contratacdo de Anitta, e a artista ter criticado o
governo Jair Bolsonaro horas depois do anlincio comercial. Pretendemos identificar os prin-
cipais usuarios presentes nas mensagens com a hashtag, os temas mais compartilhados, a
extensao de mencdes a boicote e/ou cancelamento de servicos bancarios, e como o Nubank
se comportou diante da polémica. A seguir apresentamos uma revisao de literatura sobre o
Nubank, os conceitos de celebridades, hashtags, ciberacontecimentos, endosso de celebri-

dades e gerenciamento de crises.

Nubank, celebridades e Anitta

Criado em 2013, o Nubank é o grupo financeiro mais valioso da América Latina, es-
timado em quase USS 50 bilhoes apos oferta publica inicial de acdes nos Estados Unidos
(POOLER; MEGAW, 2021). Aempresa ganhou destaque pela inovacao dentro de um segmento
marcado pela burocracia e aproveitou para promover o seu Unico produto, a prestacao de
servico no setor de crédito (ZADUSKI; SANTOS, 2020). O Nubank é a fintech com mais rodadas
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de captacao, com a maior taxa de crescimento entre seus concorrentes, mas os prejuizos
sao constantes, uma decisao estratégica, segundo a instituicao, baseada no investimento na
empresa, em pessoas € em tecnologia (QUATROCHI; SILVA; CASSIOLATO, 2022). Por meio de
estratégias de marketing digital, o Nubank conquistou a fidelidade dos clientes e a confianca
no servico bancario prestado (HERINGER; GALVAO; HERINGER, 2021).

Em junho de 2021, o banco anunciou a contratacao de Anitta para integrar o conselho
de administracao e para auxiliar em decisdes estratégicas (NUBANK, 2021). Porém, a indi-
cacao da artista nao foi bem aceita nas redes sociais, o que foi potencializado apds Anitta
fazer comentario critico ao governo Jair Bolsonaro (COUTO, 2021). Diante da repercussao
negativa, Nubank e Anitta cancelaram entrevista a imprensa (BARBIERI, 2021).

Neste estudo, analisamos a cantora pela perspectiva da celebridade, que é uma
“pessoa que é famosa, ou bem conhecida, por razées duvidosas, ou por nenhuma razao boa,
e que muitas vezes alcanca tal reconhecimento pelos seus proprios esforcos extenuantes”
(HOLLANDER, 2010, p. 389, traducao nossa). Numa outra perspectiva, Marwick e boyd (2011)

afirmam que a celebridade é

(...) uma prdtica performativa organica e em constante mudanca em vez
de um conjunto de caracteristicas pessoais intrinsecas ou rotulos externos.
Essa pratica envolve manutencao continua de uma base de fas, intimidade
realizada, autenticidade e acesso, e construcao de uma persona consumivel.
(MARWICK; BOYD, 2011, p. 140, grifo das autoras, traducao nossa)

Ou seja, a celebridade é “um conjunto de estratégias e praticas circuladas que co-
locam a fama em um continuum, em vez de uma linha brilhante que separa individuos”
(MARWICK; BOYD, 2011, p.140, traducao nossa). As celebridades emergem como polos de
identificacdo dos sujeitos, pois relnem valores que se oferecem como pontos de ancoragem
a individuos desenraizados e hipersensiveis (FRANCA; SIMOES, 2014, p. 1078). As celebrida-
des se constituem a partir de trés fundamentos: as qualidades que ostentam, o lugar insti-
tucional que ocupam, e sua presenca/participacao em algum acontecimento de destaque
(SIMOES; FRANCA, 2020, p. 5). Celebridades como a Anitta “sdo pessoas que - por razoes
diferenciadas - se tornam amplamente conhecidas e, para além disso, admiradas (ou de-
testadas), provocam sentimentos de adesao e/ou repulsa, sao tomadas como modelos (ou
contra-modelos), suscitam formas distintas de celebracao” (SIMOES; FRANCA, 2020, p. 4-5).
Com uma fortuna avaliada em RS 550 milhdes (SPLASH, 2022), Anitta € ao mesmo tempo
considerada “uma diva do funk pop” (SA, 2020, p. 66) e “uma representacao midiatica da
mulher hipersexualizada da favela” (DEPEXE; VIEIRA; MARQUES; FREITAS, 2020, p. 112). Suas
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apresentacoes sao caracterizadas pelo carisma, hiperestimulo e o espetaculo mediando ac-
tantes distintos (SILVA, 2017).

Anitta possuia, em julho de 2022, 63 milhdes de seguidores no Instagram e 17,7 mi-
lhées no Twitter (LOPES, 2022). Ao avaliar a presenca da artista no Instagram, Cunha (2022)
concluiu que, no periodo pré-pandemia, Anitta compartilhou sua agenda de eventos, ensaios
e viagens, enquanto na fase pandémica inicial buscou conscientizar o publico e arrecadar
fundos para o combate a crise sanitaria. Estudos também analisaram a representacao de
Anitta no jornalismo popular (PORTARI, 2020) ou suas apresentacées no Rock in Rio (SA,
2020). Bertolini (2018) investigou a associacao entre Anitta e a varejista de moda C&A em
2017. Devido a sua fama, Anitta € cobrada, por meio de hashtags, a se posicionar politica-
mente (PAIXAO-ROCHA; SIMOES, 2021; PRADO; MONTEIRO; SARMENTO, 2020; POSTINGUEL;
GONZATTI; ROCHA, 2020), o que faz com que apoiadores e haters se manifestem - a favor e

contra ela.

Hashtags e ciberacontecimentos

Hashtags sao “agoras virtuais expandidas” (POSTINGUEL et al., 2020, p. 3) que “au-
xiliam na formacao de publicos ad hoc em torno de temas e topicos especificos” (BRUNS;
BURGESS, 2015, p. 14, traducao nossa). Ou seja, as hashtags relinem usuarios que compar-
tilham afinidades e proporcionam “um sentimento de pertencimento a uma comunidade de
pares” (KROON, 2017, p. 681, traducao nossa). Entretanto, as hashtags sao influenciadas
por algoritmos, portanto, sao enviesadas, pois os usuarios recebem uma “visao construida,
parcial e com curadoria dos tweets que foram postados como parte da conversa em torno
dessa hashtag; e eles ndao tém conhecimento das bases sobre as quais essa curadoria ocorreu
ou como suas escolhas associadas foram feitas” (BRUNS; BURGESS, 2015, p. 25, traducao
nossa). No Twitter, Anitta esteve envolvida em algumas polémicas, como quando foi cobra-
da, por meio das #elenao e #AnittalsOverParty, a se manifestar contra o entao candidato
presidencial Jair Bolsonaro, em 2018 (PAIXAO-ROCHA; SIMOES, 2021; PRADO et al., 2020;
POSTINGUEL et al., 2020), ou quando mensagens contrarias a ela foram compartilhadas com
a #AnittaRepresentaAMulherBR em 2016 (DEPEXE et al., 2020).

Neste estudo, investigamos o ciberacontecimento gerado pela #cubank, classificado
como um protesto virtual (HENN, 2015), apos anlincio de que Anitta passaria a compor o
conselho de administracao do Nubank e por ela ter criticado o governo Jair Bolsonaro. Henn
et al. (2018) analisam ciberacontecimentos a partir da abordagem pragmatica de aconteci-

mento (QUERE, 2005). O acontecimento ¢, assim, “um fendmeno de ordem hermenéutica:
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por um lado, ele pede para ser compreendido, e nao apenas explicado, por causas; por outro
lado, ele faz compreender as coisas - tem, portanto, um poder de revelacao” (QUERE, 2005,
p. 60) e de instalacao de campos problematicos (HENN et al., 2018). Ciberacontecimentos
sao caracterizados por processos transnarrativos e hipermidiaticos que contam com a pre-
senca de atores fora dos nucleos do jornalismo tradicional; pela reverberacao instantanea
que passa a ser incorporada na propria narrativa, constituindo-a; e pela eclosao desses mo-
dos de acontecimentos que se tramam no cenario de conexdes sistémicas complexas (HENN
et al., 2018). O ciberacontecimento gerado pela #cubank se insere em um contexto politico
misogino, ou seja, de discurso de ddio contra mulheres nas redes sociais (RICHARDSON-SELF,
2018). Garcia (2020) analisou ataques sexistas no Twitter a jornalista Patricia Campos Mello
apos coberturas feitas por ela no campo da politica, enquanto Silva (2021) estudou a violén-
cia politica proferida pela direita bolsonarista em espacos digitais contra a também jorna-
lista Joice Hasselmann, apos a ruptura dela (eleita deputada federal) com o bolsonarismo. A
propria Anitta fora alvo de ataques misdginos, ao se posicionar a favor da hashtag #elenao,
em 2018 (PRADO et al., 2020). A criacao da hashtag #cubank se configura em um ataque mi-
sogino contra Anitta nao apenas pelo fato de a palavra “cu” ser “o grande lugar da injdria,
do insulto” (SAEZ; CARRASCOSA, 2016, p. 27), mas por invadir a intimidade da cantora e por

criticar, como consequéncia, a empresa (o Nubank) que se associou a ela.

Endosso de celebridades e gerenciamento de crise

Organizacdes se associam a celebridades em busca de um endosso, de uma “trans-
feréncia de significados entre endossante e o produto ou a marca endossada” (HALONEN-K-
NIGHT; HURMERINTA, 2010, p. 452, traducao nossa) que gere efeitos positivos nas mentes dos
consumidores dessas marcas (ERDOGAN, 1999). Marcas buscam nas celebridades qualidades
como atratividade, simpatia e confiabilidade (ERDOGAN, 1999). Entretanto, associacoes en-
tre marcas e celebridades podem gerar problemas. A literatura sobre gerenciamento de crise
nos ajuda a compreender o comportamento do Nubank diante da #cubank. Marcas podem
usar a estratégia do siléncio (LIU, 2019), como também se distanciar - terminar contratos
- ou se incluir - seguir ao lado da celebridade - nas crises (JIANG; HUANG; WU; CHOY; LIN,
2015). Le, Teo, Pang, Li e Goh (2019) identificaram trés tipos de siléncios estratégicos: silén-
cio que evita (avoiding silence), que separa a organizacao dos stakeholders e/ou de proble-
mas; siléncio que esconde (hiding silence), que oculta ou retém informacoes; e siléncio que
atrasa (delaying silence), em que a organizacao quebra o siléncio quando possui informacoes

suficientes para uma resposta formal.
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Objetivo e perguntas de investigacao

Diante do exposto, este artigo pretende analisar a repercussao da hashtag #cubank
no Twitter, apos o anincio feito pelo Nubank da nomeacao de Anitta e ela ter criticado o
governo Jair Bolsonaro horas depois. Buscamos investigar:

P1) Quais foram os principais usuarios presentes nas mensagens com a #cubank?

P2) Quais foram os temas abordados nas mensagens com a #cubank mais comparti-
lhadas?

P3) Qual foi a extensao de mencoes a boicote e/ou cancelamento de servicos nas
mensagens com a #cubank?

P4) Como o Nubank gerenciou a polémica gerada pela #cubank?

Metodologia

Este estudo de caso (BRYMAN, 2012) sobre o ciberacontecimento (HENN, 2013; BIT-
TENCOURT et al., 2015; HENN et al., 2018) gerado pela #cubank utilizou a Analise de Redes
Sociais (RECUERO, 2017) para investigar mensagens no Twitter sobre a repercussao do anun-
cio feito pelo Nubank. Uma coleta de tweets (N= 3.998) foi realizada no dia 29 de junho de
2021 - uma semana apoés o anuncio do Nubank - buscando-se a #cubank no Twitter por meio
do Netlytic (GRUZD, 2016). Para saber os principais usuarios presentes nas mensagens com a
hashtag (P1), identificamos em relatoério gerado pelo Netlytic os perfis que mais publicaram
durante o periodo analisado. Para identificar os temas abordados nas mensagens mais com-
partilhadas (P2), procuramos, em planilha de Excel com os dados coletados pelo Netlytic,
as mensagens publicadas que foram mais ‘retuitadas’ durante o periodo de analise. Para
saber a extensao de mencdées a boicote e/ou cancelamento de servicos (P3), pesquisamos,
na secao ‘Analise Textual’ do Netlytic, o niUmero de mensagens que continham as palavras
“boicot*” e/ou “cancel*”. Por fim, para saber como o Nubank gerenciou a polémica (P4),
procuramos nos dados coletados contetdo publicado pelo perfil oficial do banco em resposta

a eventuais clientes insatisfeitos.

Resultados e discussao

A Analise de Redes Sociais baseia-se na Sociometria e na Teoria dos Grafos para es-
tudar relacdes sociais (RECUERO, 2017). A Sociometria trouxe para a analise de redes o foco
na estrutura social para a compreensao da dinamica de grupos, enquanto a Teoria dos Grafos

permitiu formas mais sistematicas de medida e compreensao dessas estruturas (RECUERO,

/1 REVISTA DISPOSITIVA, v. 11, n. 20, p. 103 - 120 - ago/dez (2022) //




CONCHA

2017, p. 11). Assim, um grafo é uma representacao de dois conjuntos de variaveis, os nos e
suas conexdes, e pode ter uma expressao visual, grafica e informacional (RECUERO, 2017;
PAULINO, 2020). Os nos sao os atores sociais, ou seja, os perfis dos usuarios, enquanto as
conexodes sao a relacao social - interacao, conversacao, relacao de amizade etc. - entre esses
diferentes nos (RECUERO, 2017). O niUmero de conexdes que um noé recebe é o grau de entra-
da (indegree), enquanto o nimero de conexdes que um no faz é o grau de saida (outdegree)
(RECUERO, 2017).

Antes da apresentacao dos resultados, contextualizamos cronologicamente o cibera-
contecimento. As 9h093 do dia 21 de junho de 2021, o Nubank anunciou, no Twitter, Anitta
como sua nova membro do conselho de administracao (NUBANK, 2021), contratada por quase
RS 36 milhdes (PIOVESANA; SILVA JUNIOR, 2021). As 10h40, o perfil da cantora respondeu a
mensagem sobre a parceria* e, as 11h47, criticou o presidente Jair Bolsonaro®. Internautas
bolsonaristas manifestaram-se contra a contratacao da cantora por meio da #cubank, numa
referéncia a uma tatuagem intima da artista (COUTO, 2021). As 12h19, o perfil de Anitta
respondeu aqueles que a atacavam¢’.

A primeira mensagem coletada pelo Netlytic com a #cubank foi publicada (por um
perfil atualmente suspenso e que tinha na biografia a frase “Comunista aqui nao tem chan-
ce... Sai decap[i]tado com a prépria foice e esmagado pelo proprio martelo.”) no mesmo dia
do anlncio (total de 76 mensagens coletadas), as 10h22: “PAPEL ESTRATEGICO: MOSTRAR A
PROGRESSAO DA NOVA TATOOCU PODE MUDAR O NOME PRA #CUBANK AGORA [icone de ponto
de interrogacao]”. Conforme a Figura 1, as mensagens com a hashtag se concentraram no
dia 22 de junho de 2021 (2.697 mensagens), um dia apds o anuncio oficial feito pelo Nubank
- ha picos nos dias 24 de junho (463 mensagens) e 28 de junho de 2021 (124 mensagens).
Tal comportamento é parecido ao desencadeamento de uma crise organizacional, quando
ha um aumento rapido dos interesses da midia e do publico, posteriormente ha uma fase
de platd e depois as atencoes diminuem (DENNER; KOCH; SENGER, 2021). Apesar de o cibe-
racontecimento ter afetado os relacionamentos do Nubank com clientes - que cancelaram
contas e cartoes - e com a midia - o banco cancelou entrevista previamente agendada -,
nao consideramos o ocorrido uma crise porque nao houve uma ruptura na normalidade da

organizacao (FORNI, 2019), mas um tipo de problema que repercutiu alguns dias no Twitter

3 https://twitter.com/nubank/status/1406947493980557313.
4 https://twitter.com/anitta/status/1406970156312563718.
> https://twitter.com/anitta/status/1406987051417882624.
6 https://twitter.com/anitta/status/1406995196798242819.
7 https://twitter.com/anitta/status/1406995309952176137.
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e que precisaria ser estudado com mais detalhes para se entender a extensao da afetacao,

uma analise que vai além do escopo deste artigo.

Figura 1: Distribuicao de posts durante o periodo de coleta
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Fonte: Netlytic

A Figura 2 apresenta a distribuicao das mensagens no Twitter com a #cubank coleta-
das no periodo. No cluster rosa, onde esta o perfil do Nubank, encontra-se o perfil de Anitta.
O maior no (perfil @VaiNabar) esta localizado no cluster azul claro, enquanto o segundo

maior nd (perfil @NattyCss) esta no cluster vermelho.

Figura 2: Distribuicao de mensagens no Twitter com a hashtag #cubank

Fonte: Netlytic
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Cinco perfis foram os principais usuarios (P1), sendo responsaveis por mais de 60%
das mensagens postadas com a hashtag (Figura 3). O perfil com maior grau de entrada (in-
degree) foi @VaiNabar (316), enquanto o perfil com o maior grau de saida (outdegree) foi @
ContribuinteD (34). Por meio do Botometer, foi possivel verificar a pontuacao dos perfis (0 a
5): zero é a menor possibilidade de um usuario ser um bot e cinco, a maior possibilidade. En-
tretanto, pode haver falsos negativos e falsos positivos, principalmente quando a pontuacao
¢ intermediaria (ex.: trés), o que indica que a ferramenta nao possui certeza na classificacao
(PEREIRA, 2022). Em junho de 2022, @joanadestra (“Mae, trabalhadora, brasileira... amo
minha familia”, conforme descricao do perfil em novembro de 2022) obteve nota 1.8; @Con-
tribuinteD (“Contribuinte liberal de direita. Sou anti-PT, anti-PCdoB, anti-PSOL e anti toda
essa esquerdalha nojenta”, segundo biografia em novembro de 2022), nota 3; e ®@bonniexi-
mena (“Direita sempre!!!”, conforme descricao em novembro de 2022), nota 3.4. Os perfis @
HebertonDavila e @ramos_destro, por sua vez, foram classificados como nao autorizados - a
primeira conta esta com tweets protegidos, enquanto a segunda conta foi suspensa.

Cinco mensagens foram compartilhadas mais de 130 vezes cada, cujos temas foram
criticas a quem estava desaprovando a associacao entre Nubank e Anitta, além de um co-
mentario irénico (P2). O perfil @VaiNabar publicou o comentario mais ‘retuitado’ da amostra
(395 retweets): “Os macho[s] cancelando as contas na nubank e postando #cubank por causa
da Anitta ser do conselho do bancol[.] sera que vao parar de beber cerveja também? Porque
a Anitta tem contrato com a Ambev”. O perfil @NattyCss fez um comentario irénico (311
retweets): “Adorei #Cubank achei tendéncia. Tomara que o Ital mude pra itacu”. O perfil
@lzinha777, por sua vez, publicou o seguinte comentario (269 retweets): “#Cubank Carlos,
de direita, salario minimo c[o]m uma familia e 1 amante pra sustentar e com seu 50 conto
de limite decide boicotar nubank[.] A nubank: [imagem da cantora Joelma séria e com os
olhos fechados ao lado de uma sombra dela sorrindo]”. O perfil @lanitta_ também postou
mensagem critica (166 retweets): “Bolsominios estao subindo a tag (#Cubank ) para zombar
da parceria do @nubank com a Anitta sabe pq isso tudo? pq eles nao aceitam uma MULHER
que rebola que é INTELIGENTE chegar nesse patamar que a Anitta chegou, enquanto vcs
estao ai igual a idiotas a Anitta esta ganhando.” Por fim, o perfil @felixmariareal publicou
0 seguinte comentario (136 retweets): “Vocés que estao dizendo que vao cancelar a conta
no Nubank, ja podem parar de passar vergonha. Todo mundo sabe que o score de vocés é

negativo. #Cubank [imagem de trés mulheres]”.
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Figura 3: Principais usuarios publicadores de mensagens
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@ trader_kami...

Fonte: Netlytic

Ou seja, o comentario mais compartilhado lembrou que a cantora Anitta também
se associou a marca Ambev e, por isso, questionou se os criticos que estavam cancelando
os servicos do Nubank também deixariam de consumir os produtos da cervejaria. A segunda
mensagem mais compartilhada ironizou a criacao da hashtag contra o Nubank, enquanto os
outros trés comentarios criticaram usuarios que reclamavam da parceria. A partir desses re-
sultados, pode-se inferir que o posicionamento politico de Anitta ‘contaminou’ o anincio da
parceria, pois estimulou ainda mais os ataques de bolsonaristas. Entretanto, simpatizantes
da cantora responderam a essas mensagens com criticas e ironias.

Do total de 3.998 tweets coletados, 253 mensagens (6,3%) mencionaram boicote
(apoiando ou criticando o ato) e 963 mensagens (24%) mencionaram algum tipo de cancela-
mento (apoiando ou criticando os cancelamentos da entrevista de Anitta, do cartdao ou da
conta Nubank) (P3). A principal mensagem sobre boicote foi a do perfil @Izinha777 (269 ret-
weets), apresentada anteriormente, seguida pelo post do perfil @ptrckhnrq (24 retweets):
“Nubank preocupado com o boicote. #Cubank [gif de homem enxugando lagrimas nos olhos
com dinheiro]”. A principal mensagem sobre cancelamento foi a do perfil @VaiNabar (395
retweets), seguida pelo post do perfil @felixmariareal (136 retweets), ambas discutidas an-
teriormente.

Quanto a forma como o Nubank gerenciou a polémica (P4), o banco digital nao inte-
ragiu com a #cubank, ja que nao foram identificados posts oficiais na amostra (o perfil de
Anitta tampouco interagiu com a hashtag). Entretanto, usuarios compartilharam respostas
da empresa a clientes interessados em cancelar o servico bancario (Figura 4). Numa dessas

respostas, o Nubank informou que respeitava a decisao dos clientes e os direcionava para
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canais de atendimento ou para um post no blog corporativo com instrucées para a realizacao
do cancelamento dos servicos bancarios.

Figura 4: Resposta do Nubank a cliente insatisfeito compartilhada por usuario

“ Fernando Aciole

@lernandoaciols

Informagoes abaixo para facilita o cancelamento de
suas contas nubank! #Cubank

@ Nubank & @nubank - 21 de jun
Em resposta a @lotarlira @Anitta e @Bancointer

Respaitamos sua decisio. Pode entrar em contato com a genta pelo chat do

nasse app ou pelo tel 0800 GOB G236 que te ajudamos com o cancelamento,
DIog. nubank.com.br fechar-conta-n...

12:30 AM - 23 de Jun da 2021 - Twitter for Androld

Fonte: Twitter (tweet excluido)

Alguns usuarios também postaram foto do cartao do Nubank quebrado (Figura 5) ou

um print do aplicativo com a mensagem “Sua conta foi cancelada”, como forma de registrar
a insatisfacao com a contratacao de Anitta.

Figura 5: Foto de cartao Nubank quebrado por usuario

Ecubark cancelado 1!

Fonte: Twitter?®

Outro usuario publicou uma montagem associando o logo antigo do Nubank a uma
imagem de video no qual Anitta apareceu sendo tatuada (Figura 6).

8 https://twitter.com/Ronaldo97712397/statuses/1407365745168760836.
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Figura 6: Montagem com logo antigo do Nubank e imagem de video

0 Crary Do, 5p

Ndo Resisti #Cubank nova conta poupanga...... & &

ABER

Fonte: Twitter®

Além disso, a insatisfacao dos usuarios resvalou em outros bancos. Um usuario criou
hashtags relacionadas a outras instituicdes financeiras, como Bradesco, Ital e Santander
(Figura 7), enquanto outra pessoa alterou imagens de cartées e marcas de Ital e Nubank.
Crises podem ‘transbordar’ e afetar concorrentes quando a similaridade percebida entre as
marcas € alta (WU; CHOI; PARK, 2020).

Figura 7: Hashtags criadas por usuario relacionadas a outros bancos

Robin Patela ¢ 3%
@Binhocunhafour

Pode ser #Cubank, pode ser #ltacu, #Bradescu,
#Cutander...

Se ta irritando bolsominion eu 16 feliz!

Muito CUs pra todos, menos pra vocés seus GADOS!!

10:47 PM - 22 de jun de 2021 em S3o Gongalo, Brasil - Twitter for Android

Fonte: Twitter'

2 https://twitter.com/crazydogsp/statuses/1408565388137406464.
% https://twitter.com/Binhocunhafour/statuses/1407515598960181250.
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Consideracées finais

Este estudo investigou o ciberacontecimento (HENN, 2013; BITTENCOURT et al.,
2015; HENN et al., 2018) da #cubank no Twitter, criada apds o Nubank anunciar a Anitta
como membro do conselho de administracao da instituicao e a artista ter criticado o gover-
no Jair Bolsonaro horas depois. Por meio da Analise de Redes Sociais (RECUERO, 2017) foi
possivel visualizar a constituicao de um ciberacontecimento numa rede digital (o Twitter),
suas narrativas convergentes e transmidiaticas (ex.: montagens) e o seu poder de afetacao
(ex.: foto de cartao Nubank quebrado) (HENN et al., 2018). A visualizacao em grafos congela
uma situacao (neste estudo, as interacdes em torno da hashtag #cubank no Twitter), numa
espécie de recorte temporal como um raio X que esboca ligacoes, conexodes e informacoes
(PAULINO, 2020).

Cinco perfis foram os principais usuarios presentes nas mensagens com a hashtag
(P1), sendo responsaveis por mais de 60% dos tweets coletados. Os principais temas aborda-
dos nas mensagens foram criticas aos que desaprovaram a associacao entre as marcas (P2).
Além disso, menos de 25% das mensagens coletadas mencionaram boicote e/ou cancelamen-
to de servicos do Nubank (P3). Os dados coletados pelo Netlytic indicaram também que os
perfis oficiais do Nubank e da Anitta nao interagiram com a hashtag (P4), ou seja, adotaram
um tipo de siléncio estratégico, o “siléncio que evita” (LE et al., 2018). Entretanto, o Nu-
bank forneceu informacoes aos clientes insatisfeitos que queriam cancelar cartées e contas.
Apesar da polémica, o Nubank cancelou entrevista, porém manteve a parceria com a artista.

Marcas devem estar atentas a possiveis riscos quando buscam o endosso de celebri-
dades. Entendemos que celebridades sao também influenciadores digitais devido as suas le-
gides de fas nas redes sociais. Sng, Au e Pang (2019) apresentam uma relacao de alertas para
a identificacao de crises desencadeadas por influenciadores de redes sociais: desempenho
financeiro, cobertura jornalistica, sentimentos publicos e nas redes sociais e o envolvimento
de autoridades. Nesse sentido, marcas que buscarem endossos de celebridades podem utili-
zar esses indicadores para identificar riscos potenciais.

A principal limitacao deste estudo foi analisar apenas mensagens com a hashtag
#cubank. Estudos futuros podem ampliar o escopo das mensagens a serem coletadas para
analise. Outra restricao foi a impossibilidade de realizar uma analise de contetudo mais apro-
fundada das mensagens referentes a boicote e cancelamento.

Para Henn (2013, p. 40), “as redes sociais na internet sao mais do que espacos de

sociabilidade: sao lugares proficuos para a eclosao de acontecimentos”. Nesse sentido, pes-

/1 REVISTA DISPOSITIVA, v. 11, n. 20, p. 103 - 120 - ago/dez (2022) //




#CUBANK NO TWITTER: O CIBERACONTECIMENTO

quisas futuras podem utilizar a Analise de Redes Sociais (RECUERO, 2017) para expandir
os conhecimentos sobre os ciberacontecimentos e suas “tensdes semiosféricas da cultura
contemporanea no ambiente das redes digitais” (HENN, 2013, p. 45). Os grafos podem aju-
dar nessa compreensao ao representarem “uma abstracao imagética complexa repleta de
valores e informacao” (PAULINO, 2020, p. 43). Novos estudos podem se debrucar sobre a
gestao - planejamento prévio de riscos (TEIXEIRA, 2011) - e o gerenciamento - acoes de con-
tingéncia ou comunicacao de crise, por exemplo (TEIXEIRA, 2011) - de crises (ou problemas,
como preferimos denominar neste caso) online, por meio de entrevistas com responsaveis
por administrar as redes sociais de marcas que buscam o endosso de celebridades. Mais espe-
cificamente, pode-se questionar a avaliacao de riscos feita antes de anuncios desse tipo de
parceria, bem como conhecer os motivos pelos quais as marcas nao interagem com hashtags
polémicas, como o Nubank fez com a #cubank. Por fim, outras investigacoes podem analisar
sentimentos positivos, negativos ou neutros (KANG; SHIM; KIM, 2019) ou ataques sexistas
(GARCIA, 2020) contra Anitta nos tweets, procurando identificar grupos de simpatizantes
da artista e de haters/bots que participam da disputa de sentidos, bem como investigar o

capital reputacional da cantora como celebridade (DRAKE, 2018).
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