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A experiéncia dos clientes dos
principais bancos brasileiros em 2022

A continua ascensao dos bancos digitais e de servicos financeiros

tecnoldgicos revela as novas preferéncias do consumidor







O consumidor
esta mais
exigente

_A TRANSFORMACAO DIGITAL no setor financeiro

nos ultimos dois anos fez com que os consumidores
brasileiros ficassem mais exigentes e prezassem por
servicos mais comodos e eficientes. A agenda do Banco
Central, a introducao do PIX e o Open Finance apontam
um mercado em constante evolucao, confirmando que o
brasileiro espera uma experiéncia digital completa - seja
em um banco com histdria centendria ou em uma startup.




Consumidores estao mais bem
informados, mais cientes sobre seguranca
e ameacas nos meios digitais e menos

receosos em mudar de banco.

Essas mudancas levantam também a bandeira da seguranca:
em meio a tantos ataques, golpes e roubos de informacao,

a seguranca do consumidor nos canais bancérios deve ser
prioridade para as instituicoes. Consumidores estdao mais bem
informados, mais cientes sobre seguranca e ameacas nos meios
digitais e menos receosos em mudar de banco.

*nota do editor: Em nossa analise, chamamos de banco

As empresas tém se movimentado em ritmo intenso para “tradicional” aqueles ja existentes e consolidados no
acompanhar as crescentes demandas do cliente. Neste mercado ha mais tempo e que possuem agéncias fisicas
relatério, a Akamai, em parceria com a Cantarino Brasileiro, para os seus clientes. Usaremos, portanto, “bancos digitais’,
revela tendéncias que podem auxiliar o processo de tomada para as instituicées que nasceram no mundo digital e

de decisdo das empresas financeiras com relacdo as mudancas oferecem os seus servicos exclusivamente através de meios
fundamentais em seus processos operacionais. digitais, tais como os aplicativos e internet banking.
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Perfil do
entrevistado

MAIS DE 1.100 CLIENTES de diversos bancos no Brasil
foram entrevistados entre os dias 07 e 13 de abril por meio de
um painel online. Esta pesquisa, encomendada pela Akamai
a Cantarino Brasileiro, é a quinta edicao da pesquisa que
analisa os habitos, necessidades e preocupacdes dos usudarios
de servicos financeiros para entender comportamentos de

consumo e medir a aceitacao das novidades no setor financeiro
pelos brasileiros.




A faixa média de idade

dos entrevistados foi de

20 a 39 anos (66% dos
respondentes) e neste ano
o perfil esteve equilibrado
entre feminino e masculino
(51% x 49%). Dentre os
entrevistados, a maioria
declarou pertencer a classe
C (45% dos respondentes),
sendo a maioria dos
respondentes da regiao
Sudeste do pais (51% dos
entrevistados) e 41% do total
vivendo em capitais. Por fim,
46% declararam ter ensino
médio completo e superior
incompleto, enquanto 44%
tém superior completo.

Equilibramos a distribuicao por género e faixa etaria

33% 33%
QQ .. - s
I

19 499 De20a De30a Ded40a De50e Deb0e
(@)
5 A) / 29 anos 39 anos 49 anos 59 anos 69 anos

Regidao também foi controlado

o4

3%

2

= 3%
# Centro Oeste = Nordeste = Até Fundamental incompleto
Norte Sudeste ® Fundamental completo
m Sul Médio completo

Superior completo
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Também controlamos

a distribuicao por
classe social

27%

17% 18% I
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O que a
pesquisa de
2022 revelou?

_O CONSUMIDOR BRASILEIRO esta mais exigente quanto
aos servicos bancarios. Vemos essa mudanca bem clara na nota
do Net Promoter Score (NPS), um indicador padrao global para
medir a satisfacao dos clientes com servicos e a propensao

que eles tém de indica-los para outras pessoas. Houve uma
queda brusca na nota geral dos bancos em comparacao a 2021,
passando de uma média NPS 44 para 26. Um alerta para as
instituicoes financeiras de que precisam adotar mudancas para
agradar o novo pertil de consumidor.




Com uma média crescente de contas por pessoa - em
2022 o nimero é de 4,3 contas, em 2021 era de 3,5 -
vemos que o consumidor adota mais instituicdes hoje,
abrindo espaco para competitividade para as instituicoes.

Uma outra evidéncia da pesquisa é que a adocao aos
Bancos digitais é crescente apesar do predominio dos
bancos tradicionais.

Além disso, a pesquisa reforca que a seguranca dos
dados e das transacdes continuam essenciais para os
usuarios em 2022.

82%

70%

57% ooz

37%

25%
6%

21%

15%

12%

9% A pesquisa reforca que a seguranca
dos dados e das transacoes
2019 2020 2021 2022 continuam essenciais para os

usuarios em 2022.

3%
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O crescimento
do Digital e

do Tradicional
e a divisao do
mercado

_COMO ESPERADO, O SHARE DE MERCADO dos bancos
digitais continua aumentando consideravelmente. Esse ano, 70%
dos entrevistados disseram ter conta tanto em banco tradicional
quanto em banco digital. Um aumento de 7% se comparado

a 2021. O crescimento do digital é esperado e observado ano

a ano, mas, o que surpreende é que 3% dos que tinham conta
apenas em banco digital, acabaram também adotando uma
conta em um banco tradicional neste ano, algo que nao foi visto
Nnos anos anteriores.

Apesar disso, o nimero de clientes que possuiam conta apenas
em banco tradicional também caiu, de 25% em 2021 para 21%

em 2022. Esses dados mostram uma mudanca no modo como o
brasileiro se relaciona com seu banco e reforca a ideia de que cada
vez mais 0s usuarios mantém contas em ambos os tipos de bancos.

Bancos digitais sdo os preferidos entre jovens adultos: 89% dos
entrevistados de 20-29, 81% dos entrevistados entre 30 a 39 anos
e 67% acima de 40 anos.

De 30 a 39 anos 81%




A grande maioria ainda possui conta
nos dois tipos de banco

B Somente Banco Tradicional

m = Somente Banco Digital
B Bancos Tradicional e Digital

Os bancos digitais continuam em crescimento

Um dado interessante revelado pela pesquisa é que o Nubank
passou a Caixa Econémica Federal em nimero de respondentes
que possuem conta. Ano passado o Nubank contava com 46%
de usuarios, segundo a pesquisa, enquanto na Caixa Econdmica
o numero chegava a 47%. Atualmente os niumeros sao 55%

e 53% respectivamente. Quanto ao perfil desses clientes, o
Nubank tem maior presenca entre os mais jovens (68% dentro
da faixa etaria de 20 a 29 anos). Enquanto a Caixa conta com
apenas 43% entre essa faixa etaria.

Quase metade (43%) dos clientes do Nubank também possuem
conta em um banco tradicional. Quando falamos de conta
principal, o Nubank ainda é o mais citado com 20%.

® Banco Tradicional

= Banco Digital

5% 53%
. . 35% 31% 30% 28% Seo no . . »
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O Nubank também é o principal banco

20% ® Banco Tradicional

13% 12%

. . -

18% = Banco Digital

2%

]
Nubank Caixa Itau Bradesco Santander Banco do Banco Inter Cé6
Brasil
Conversao entre possuir conta e ser a principal
(o) O °
55% £39 Possui Conta
B Principal
31% o
28% ocos A%
18% 18%
9% ]
Nubank Caixa Itaud Bradesco Santander Bancodo Banco Inter Cé6
Brasil
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Os bancos tradicionais ainda sao os
bancos principais

® Banco Tradicional

= Banco Digital

Apesar dos bancos tradicionais ainda
dominarem o mercado, sendo a conta principal
de 66% dos entrevistados, 34% dos clientes
declaram ter a sua conta principal em um
banco digital. Em 2021 a pesquisa revelou que
/6% dos entrevistados possuiam conta em
algum banco digital, em 2022 esse nimero
passou a /9%.
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PIX

O PIX, sistema de pagamentos instantaneos criado pelo Banco
Central, entrou em operacao em setembro de 2020. A adocao
da nova tecnologia foi rdpida: em um ano, a mudanca foi
drastica saindo de 82% que nao conheciam o novo meio de

~ tos instantaneos (2020) para 82% afirmando j4 t
Pe rce p go es Ssag\?emPel; (C)asc;g;?;dzn(zc()); ). Essep:r:?), nossja I;rgj;ui(s)ajie\?erlzua
° que esse numero subiu para 92%.
das novidades

A grande maioria ja cadastrou chave PIX

em Pix, Open
Finance &
Open Banking

o 1% 2%
Z%i/\\

= Sim
Nao, pois nao tenho necessidade

Nao, pois nao acho seguro

Nao pois tenho dificuldades
com a tecnologia

® N3o, pois prefiro outros meios de
pagamento ou cobranca

Nao sei o que é PIX

12




Metade que nao cadastrou a chave PIX é
porque nao usa

57%

21%
17%

1%

Nao uso Efetuar Pagar Pagamento de
o PIX transferéncias contas servicos
para outros

10% 10% 10% 9%,
Pagar as Pagar Receber Receber
compras que servicos transferéncia pagamentos

realizo publicos
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1%

Receber
dinheiro

OPEN BANKING E OPEN FINANCE

O Open Banking vém crescendo no Brasil rapidamente.
Com o formato, bancos disponibilizam parte de seus
protocolos ou bases de dados com terceiros, permitindo

a criacao de novos produtos. Nossa pesquisa de 2021
demonstrou, entretanto, que 52% dos consumidores

ainda nao estao dispostos a permitir compartilhamento

de dados entre as instituicoes. Entretanto,o tema

ainda é desconhecido pela maioria e apenas 36% dos
entrevistados afirmaram conhecer o que era Open Banking.

Compartilhar dados pessoais

®E Nao

= Sim
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Quase metade ainda nao usou o
Open Finance

4

4%
m Sim, oferece, mas " Nao, meu banco
ainda nao usei nao oferece
Sim, oferece e ja usei Nao sei dizer

Ha também o Open Finance, que tem sido
abordado e implementado pelas instituicoes
financeiras, que permite o compartilhamento
padronizado de dados sobre produtos,
informacodes financeiras e servicos pelas
instituicoes autorizadas pelo Banco Central.
Entretanto, apesar da disponibilidade de
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funcionalidade, 38% dos entrevistados dizem que nao sabem se seu
banco oferece o servico, e dos 45% que afirmam que o banco oferece,
ainda nao habilitaram a funcado. Apenas 13% dos entrevistados ja
utilizaram esse servico.

Os atributos mais esperados no Open Finance pelos usuérios:

A facilidade de uso é o principal atributo esperado

48%
36%

28% 28% 27%

Facilidade de uso Mais Seguranca nas Reducao de custos  Mais liberdade Facilidade
transacoes NOS servigos para contratar de acesso
financeiros produtos e servicos ao crédito

24% 23% 23% 2929,

Mais produtos e = Maior transparéncia Encontrartodos os Gestao simplificada
servicos sendo das instituicoes servicos financeiros dos meus recursos
ofertados em um Unico lugar financeiros
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Bancos disponibilizam parte
de seus protocolos ou bases
de dados com terceiros,
permitindo a criacao de
novos produtos.
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Porém a falta de entendimento sobre o termo ainda é grande, pois
mesmo entre os que conhecem a funcdo, mas ainda nao aderiram,

19% informaram nao entender os beneficios de usar a plataforma,

14% acreditam que nao precisam da solucao, 8% acharam o sistema
complicado e outros 8% nao se sentem seguros com a ferramenta. Sinal
de que ha espaco para que as instituicoes financeiras esclarecam e
abordem os beneficios trazidos por esse tipo de inovacao. Transparéncia
e seguranca devem ser palavras de ordem nesse processo.

O desconhecimento do Open Finance é grande

20% 19% 19%
14% 14%

Nao usei Nao entendi os Gostei, Gostei e me Nao entrei, pois,
beneficios de mas nao cadastrei acho que nao
usar esta me cadastrei preciso disso
plataforma
®)
10% 8% 8% 8%
Sistema imaturo Nao quero Achei muito Nao me senti
e poucos compartilhar complicado seguro
servicos dados com

outras instit.
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Mudancas
nos habitos

de utilizacao
dos servicos
financeiros

_NA PESQUISA REALIZADA, ouvimos dos entrevistados quais
0Ss servicos bancarios que mais utilizam dentro dos bancos

em que possuem contas e qual a frequéncia de uso desses
servicos. Entre as opcoes incluidas estdao Pix, Transferéncias,
Cartao de débito, Conta Corrente, Cartao de crédito, Conta
Poupanca, Investimentos, Pagamentos e outros. Em 2022, os
produtos mais usados nos bancos sao: PIX, Pagamentos e
Transferéncias e Cartao de débito.

Entre os adeptos dos bancos digitais, o servico preferido é o
do PIX e o menos utilizado é o de conta poupanca. Ja entre os
bancos tradicionais, o servico com maior niumero de clientes
utilizando é o de cartao de débito e o com menor volume de

16



uso é o de investimentos diversos. A pesquisa revelou que, quando se trata

de poupanca, o brasileiro ainda prefere deixar o dinheiro guardado num

banco tradicional, em média 17% dos que usam bancos tradicionais utilizam a
poupanca, enquanto nos digitais € apenas 5%. A conta corrente também ainda é
um servico mais usado nos bancos tradicionais (16%) do que nos digitais (14%).

Uso dos produtos por Tipos de Banco

18% 18% 17% 440 18%
. ‘ . ) .
Transferéncias Cartao de Cartao de Conta corrente
Crédito débito
17% 17% 16%

7% 8% 0

L . B ms e

_ ® Banco Digital
Conta poupanca Pagamentos e Investimentos Nao utilizo nenhum
outros diversos prods / servs
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Os aplicativos moéveis
seguem sendo a principal
forma de acesso aos
servicos bancarios.
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Os aplicativos moéveis seguem sendo a
principal forma de acesso aos servicos
bancarios, se mantendo quase na proporgao
de 2021, de 76% para 77% em 2022. O
internet banking vem em segundo lugar,
utilizado por 39% dos entrevistados.

Houve um aumento curioso no nimero de
entrevistados que citam o caixa eletrénico em
agéncia bancaria como sua principal forma
de acesso ao banco, passando de 22% em
2021, para 31% em 2022. Além disso, vemos
a presenca das redes sociais como canal de
acesso aos servicos bancarios.

E apesar do avancgo nos canais digitais

para acesso aos bancos, o uso das centrais
teleféonicas, SACs e contact centers ainda

é grande, sendo utilizado por 19% dos
clientes. Ressaltando a importéncia de que as
instituicoes adotem o uso da omnicanalidade,
oferecendo aos clientes o que eles buscam
independente do canal de acesso.
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O Aplicativo é o principal meio de acesso aos bancos

77%

Aplicativo

13%

Agéncia

(Atendimento

do Gerente)

39%

Internet

Banking

12%

Agéncia
(Guiché do

caixa)

31%

Caixa
eletronico
(24 Horas)

12%

WhatsApp

31%

Agéncia
(Caixa

eletronico)

8%

Chat

19%

Telefone

2%

Facebook
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Aplicativo € mais usado: entre os mais jovens (20 a 29 anos:
81%, 30 a 39 anos: 79% e acima de 40 anos:72%) e quem tem
banco digital como conta principal (84%).

De 30 a 39 anos 72%

o proces I
. 81%
como principal

O Internet Banking é mais usado

96 A

o o o o Quando se trata de poupanca,
47% 44% 50% 48% o brasileiro ainda prefere
entre os entre os classe A com banco deixar o dinheiro guardado
homens mais velhos tradicional como

U . num banco tradicional.
orincipal conta
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Com relacéo a frequéncia de uso, o aplicativo também banco diariamente, enquanto usudrios que acessam

fica na frente: 52% afirmam utilizar o app diariamente, o Internet Banking todos os dias, somam 54% dos
e também o internet banking, em segundo com 39%. entrevistados. Nos bancos tradicionais os niumeros
Se analisarmos a divisdo entre digital e tradicional, nos sdao menores, sendo que 48% fazem o uso do app
bancos digitais, 60% dos clientes acessam o aplicativo do diariamente e 36% do Internet Banking.
Uso do Aplicativo por clientes dos bancos Uso do Internet Banking por clientes dos bancos
1 2
4 4 4
4 4 4
8 9 9
® Nao utilizo
18 = Raramente, quase nunca
- 26
Pelo menos 1 x cada 2 meses
= Uma x por més
® Uma x a cada 15 dias
60 ® Uma x na semana
52
48 ® Mais 1 x na semana
® Diariamente

Digitais Tradicionais Total Digitais Tradicionais Total
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_NA AVALIACAO COM OS ENTREVISTADOS sobre a
probabilidade de recomendacao dos bancos citados para um
parente ou amigo, os bancos tradicionais possuem indicadores
mais baixos que os dos bancos digitais, com NPS de 18, em
queda quando comparado a 2021.

NPS ao longo dos anos

O que

44,2

querem oOs
consumidores?

33,3

22,5

17 8 19,7

2022 2021 2020

® Banco Tradicional Banco Digital
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De maneira geral o NPS de todos os bancos
segue em gqueda, mostrando uma maior
exigéncia com os prestadores de servicos
financeiros. Esta € uma “disputa” interessante de
acompanhar, pois sendo um indicador sensivel
a percepcao direta dos clientes, é crucial
entender que, servir bem ao publico com
recursos funcionais, digitais e faceis de usar,
tornam o consumidor mais favoravel as marcas.
Destacando principalmente que a performance
e a seguranca sao diferenciais importantes.

Apesar das mudancas nos ultimos anos, tarifas
baixas, seguranca de dados e facilidade de
acesso seguem como principais critérios

para escolha de uma instituicao financeira. A
pesquisa desse ano mostra que os critérios para
escolha de um banco estao mais pulverizados,
ainda que as tarifas continuem sendo o atributo
mais importante, com 56%, houve uma queda
de 15 pontos percentuais em comparacao

a 2021. Isso demonstra que outros fatores

se tornaram igualmente importante e que a
quantidade média de atributos avaliados pelos
entrevistados para a escolha do banco cresceu.
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Quando vocé procura um banco para abrir conta ou fazer
investimentos, qual(is) critério(s) vocé considera? (RM)

Melhores tarifas/ taxas

Mais seguranca dos meus dados.
Sem histérico de vazamento

Facilidade de acesso (agéncias, apps,
abertura de contas, empréstimos)

Transparéncia na cobranca
de tarifas/ taxas

Facilidade para realizar saques
em qualquer lugar

Facilidade de acesso
por vario canais

Tradicao/ confiabilidade/ solidez

Ofertas de servicos de recompensa
(cashback, milhagem)
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Os dados mostram que as empresas devem se manter atentas
quanto a seguranca e protecao de dados pois o usuéario final
estd atento quanto a essas questoes. A mobilidade - ou a
capacidade de acessar servicos em qualquer lugar também é
destaque e € um fator que vem crescendo em relevancia junto
aos usuarios, ano a ano. Bom atendimento e transparéncia na
cobranca de tarifas também sao fatores primordiais na escolha,

sendo o primeiro mais importante para pessoas com 20 a 29
anos. Ja a oferta de recompensas teve mais relevancia para os
clientes dos bancos digitais.

Em funcdo da economia e do cardapio maior de opcoes, a
lealdade do consumidor tende a ser cada vez mais volatil. Preco
jd nao é o unico fator decisivo e importante.

Verificamos que aumentaram os critérios considerados

S56% 55% 55% 54%

50%

42% 41%
33% 32%

28%

Melhores tarifas/ Facilidade de Maior seguranca Bom atendimento Transparéncia Facilidade de  Facilidade para Tradicao/ Ofertas de Maior oferta de
economia acesso - dos meus dados/ e tratamento do nacobrancade acesso porvarios realizarsaques  confiabilidade/ servicos de produtos e
agéncias, apps, nao ter cliente taxas/ tarifas canais em qualquer lugar solidez recompensa (ex.: servicos
abertura de vazamentos cashback,
contas milhagem)

B A EXPERIENCIA DOS CORRENTISTAS DOS PRINCIPAIS BANCOS BRASILEIROS EM 2022

23



Servicos
financeiros fora
dos bancos, quais

as principais
mudancas em
20227?

_A REVOLUCAO PROVOCADA pelo surgimento de novos
servicos financeiros de empresas nao financeiras nos ultimos
anos tem transformado esse setor no Brasil. Atualmente,

devido a agenda do Banco Central, com a implementacao do
PIX, aprovacao do Whatsapp Pay e o Open Finance, existe um
conjunto de empresas que oferecem servicos financeiros (contas
digitais, pagamentos, PIX, recarga, cartdo de crédito, cartao pré-
pago, empréstimos) mesmo sem serem do setor. E estas estao
"bancarizando” o publico de maneira muito rapida e inclusiva.

A pesquisa nos deu uma visao sobre a percepcao do publico
frente aos servicos prestados por essas instituicoes. A pesquisa
apontou que 45% utilizam servicos financeiros, prestados por
sites ou apps de marketplace como Magalu, Mercado Livre,
Americanas, Amazon e outros (45%) e os apps de entregas
rapidas e transporte, Rappi, iFood, Uber etc. (40%). O uso desses

servicos em instituicdes nao financeiras vem, principalmente, das
classes sociais mais altas (A: 519%, B: 48% e C: 40%).

Em 2021, entre os entrevistados, 37% afirmavam nao usar
servicos financeiros ofertados fora de um banco. Esse ano,
notamos que esse numero diminuiu para 31%, e esse percentual
é maior entre pessoas com 40 anos ou mais (37%).
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Sites e Apps de marketplace sao os mais usados

45%
40%
319 19
& 517 28%
14% 13%
Site ou APP de entregas  Whatsapp Nao uso servs Site de Provedora de Distribuidoras de
app de rapidas e financ. fora de supermercado, servicos de energia
marketplace transporte bancos farmacia, loja Telecom

A maioria realmente nao tem interesse fora de bancos

61%

19% 16%

12% 10%
Nao tenho interesse Site ou app de APP de entregas Site de Whatsapp
em usar servs financ. marketplace rapidas e transporte supermercado,
fora de bancos farmacia, loja
5% 3% 3% 3% 2%
Clube de Provedora de Distribuidoras de Distribuidoras de Distribuidoras de
Assinatura de servicos de energia agua e esgoto gas
produtos Telecom.
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Dentre os que nao utilizam os
servicos financeiros fora de

um banco, 19% afirmaram que
estariam dispostom a usar sites
ou apps de marketplace e 16%
usariam apps de entrega e
transporte como seu provedor
de servicos financeiros. Ainda
assim, a maior parte (61%) afirma
nao ter interesse em utilizar esse
tipo de servico em empresas

de fora do setor financeiro. A
resisténcia também segue entre
os mais velhos (75%).

Em 2021 o Whatsapp Pay
comecou a funcionar,
permitindo a iniciacao de
pagamentos por meio

do aplicativo. Segundo a
pesquisa desse ano, 31% dos
entrevistados afirmam utilizar
o servico do Whatsapp para
transacdes financeiras.



ESG é
Importante

para os
brasileiros?

O INTERESSE PELO TERMO ESG (em inglés Environmental,
Social, Governance) aumentou muito no Brasil no ultimo ano.
Buscas pelo tema cresceram 150% na comparacao dos 12 meses
anteriores a fevereiro de 2022. A sigla é usada atualmente para




As 3 a¢Ges foram consideradas importante indicar as iniciativas das empresas para

melhorar o meio ambiente, a sociedade
e a gestao e conduta corporativa.E os
usuarios também estao atentos a essas
praticas: ao serem questionados sobre
a relevancia dos trés pilares do ESG que
guiam as acoes das empresas, as trés
acoes mencionadas para governanca
ambiental, social e corporativa foram
consideradas importantes para os
respondentes quase que igualmente.

® Nada importante = 2 3 4 = Muito importante

Programas e politicas

de gestao eficiente

(transparéncia, visibilidade 50,
de seus resultados,

compartilhamento de

informacdes, seguranca etc.)

Projetos para melhorar

o meio ambiente

(sustentabilidade, reciclagem, /
melhorar utilizacao de

recursos pensando no futuro

do planeta entre outras)

Politicas e programas de
inclusao e equidade social
(programas de inclusao

social, racial, de combate a
preconceitos, de melhoria da
vida das minorias, entre outros)
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Seguranca nos
canais digitais

_OS USUARIOS, TANTO DOS BANCOS TRADICIONAIS
QUANTO DOS DIGITAIS, nao temem a utilizacao dos canais
digitais de seus bancos. 91% dos entrevistados afirmaram

se sentir seguros em realizar consultas ou fazer transacoes
financeiras por meio dos caanis digitais. Ao fazermos um
recorte por regiao, notamos que o Nordeste é ainda mais
adepto desse formato, com 96% afirmando se sentir seguro
em utilizar esse meio. Nesse sentido, vemos que grande
parte do publico ja estd bem familiarizada com esse formato.

A grande maioria se sente seguro
usando canais digitais




Cerca de 26% dos usuarios afirmam ter conhecimento sobre algo que as instituicoes podem e devem oferecer como parte

eventos de vazamento de dados ou falhas de seguranca nas integral de suas ofertas de forma o mais transparente e garantida
instituicoes que possuem conta, um numero maior que em ao cliente possivel. Fazendo com que esse cliente confie na
2021, quando 20% afirmaram ter conhecimento sobre isso. Instituicao e nao precise se preocupar.

Em 2021, 9% preferiram nao fazer nada com relagcao ao
vazamento ou problemas de seguranca sofridos, este ano,
o numero subiu para 11%, o que mostra uma mudanca no
comportamento com relacdo ao uso de informacoes.

Cerca de % dos respondentes nao soube de
vazamentos

Quase a metade passou a adotar medidas de seguranca

ESim

®" Nao

3% 37

\

® Mantive a conta e adotei procedimentos
de seguranca

Nao passei por esse problema

®» Nao fiz nada

Para os que tém ciéncia dos problemas de seguranca, vemos Conversei com meu gerente

que had uma movimentacao para tomar providéncias. Cerca
de 43% dos usuarios, apesar de manterem suas contas nas
instituicdes, adotaram novos procedimentos de seguranca
apos o incidente; jd 6% deixaram o banco em que possuiam
conta. A seguranca € um atributo importante para os usuéarios,

B Encerrei a conta e abri em outra instituicao

® Encerrei a conta e concentrei em
outra ja existente
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Conclusoes

_A TRANSFORMACAO DIGITAL traz mudancas de consumo

e habitos. A consolidacao dos bancos digitais trouxe uma nova
demanda de consumidores mais atentos e exigentes quanto
aos servicos prestados pelas instituicdes financeiras.O sistema
bancario brasileiro vive um cenério que evolui rapidamente com
usuarios mais informados e digitais. Os bancos que foram mais
resistentes as mudancas tiveram que se adaptar ao novo cenéario
para acompanhar as tendéncias.

Ainda assim, apesar das mudancas que acontecem no setor
financeiro com bancos digitais apostando em servicos e
mensagens mais modernas, o banco tradicional continua sendo
o principal entre os consumidores (66%). O que pode reforcar a
ideia de que a seguranca e a variedade de servicos no mesmo
lugar ainda permanece no tradicional. Porém o que vemos é que
ambos os nichos podem caminhar lado a lado, uma vez que 70%
dos usuarios possui conta nos dois tipos de bancos, tradicional

e digital. Por isso, é necessaria uma gama de estratégias para
reforcar a presenca com diferentes perfis de consumidor.

Algo que chamou a atencao na pesquisa foi a quantidade de
clientes que ainda nao aderiram ao Open Finance, mostrando
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um mercado em potencial a ser explorado, onde ainda

é necessario educar e evangelizar o publico sobre os
servicos e beneficios oferecidos e também sobre a
transparéncia no processo de compartilhamento de
informacodes. Por outro lado, vemos como as instituicoes
nao financeiras comecaram a fazer parte do dia a dia dos
usuarios, ja que 69% aderiram a algum tipo de servico
financeiro por essas instituicoes. O que acaba aumentando
a concorréncia, fazendo com que o mercado ofereca
melhores condicoes de valores e pagamentos aos servicos
e produtos oferecidos.

Outro destaque que vale mencionar € a mencao dos
bancos mais novos como Neon, Digio, Cé6 e Next. Sendo
que o Cé foi mencionado por 2% dos usudarios como o
principal banco que utilizam.

Concluimos que o usuario brasileiro estd cada vez mais
interessado em abordagens digitais que trazem praticidade
e seguranca, e com um cardapio de opcodes crescendo

rapidamente, ja que ndo tem medo de trocar de banco. O sistema bancario brasileiro
Por isso, as instituicoes precisam mostrar performance, vive um cenario que evolui
versatilidade e prezar pela transparéncia em seus contratos, rapidamente com usuarios mais
canais de atendimento e cobrancas, para se manterem informados e digitais.

competitivas em uma sociedade cada vez mais digital.
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Sobre a Cantarino Brasileiro

CANTARINO BRASILEIRO - Conteudo de Valor para
Inovacao dos negdcios. Somos o principal hub para acoes
de relacionamento e de conteudo para o desenvolvimento
de novas ofertas de produtos e servicos financeiros. A
partir das nossas acoes contribuimos com a evolucao,
inclusdo e o acesso no ecossistema pelos consumidores.



Sobre a Akamai

A Akamai potencializa e protege a vida online. As principais empresas do mundo
escolhem a Akamai para criar, entregar e proteger suas experiéncias digitais,
ajudando bilhdes de pessoas a viver, trabalhar e jogar todos os dias. Com a
plataforma de computacdo mais distribuida do mundo, da nuvem a edge, nds
tfacilitamos o desenvolvimento e a execucado de aplicacées para os nossos clientes,
enguanto mantemos as experiéncias mais proximas dos usudrios e as ameacas
ainda mais distantes. Saiba mais sobre as solucdes de seguranca, computacao

e entrega da Akamai em akamai.com/pt e akamai.com/pt/blog ou siga Akamai
Technologies no Twitter e LinkedIn.
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