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_COM A TRANSFORMACAO digital que o
setor financeiro tem encarado nos ultimos trés
anos, as exigéncias dos clientes tém ficado
cada vez maiores, principalmente quando se
fala em seguranca e facilidade em resolver suas
necessidades por canais digitais.

A experiéncia do usuario estad no centro quando
o assunto é a escolha de um banco. Aisencao

US u é ri 0 eXi g e de taxas e simplicidade do uso consolidou o

Pix como a transacao bancéria preferida entre
os brasileiros. Apesar de ainda nao estarem

Se g u ra n ga e no topo das escolhas de bancos principais

pelos usuarios, os bancos digitais com certeza

fa Ci I i d a d e encabecam a pesquisa de satisfacao dos clientes.

Essa é a sexta edicao do estudo da Akamai,
em parceria com a Cantarino Brasileiro,

que tem como objetivo analisar os habitos,
necessidades e preocupacoes dos usuarios de
servicos financeiros. O estudo busca entender
os comportamentos de consumo dos brasileiros
e medir a aceitacao de novidades no setor
financeiro. As tendéncias analisadas podem
ser usadas pelas instituicoes financeiras como
base para tomada de decisdes e alteracoes
fundamentais em seus processos operacionais.
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Perfil dos
entrevistados

A pesquisa foi realizada com clientes de bancos
de todas as regides do Brasil, com o objetivo de
avaliar o uso de bancos digitais e tradicionais dos
brasileiros. Foram realizadas 1.412 entrevistas
entre os dias 28 de marco e 04 de abril de 2023,
com cotas para regido, género, faixa etaria e
classe social (Critério Brasil).

Com relacdo ao género, 55% dos entrevistados
eram do sexo masculino e 45% do sexo feminino.

Género

Masculino Feminino
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Em termos de faixa etaria, 37% tinham entre 20
e 29 anos, 34% entre 30 e 39 anos, 23% entre 40
e 49 anos e apenas 6% tinham 50 anos ou mais.

Qual é a sua idade?

I 7
34%

I 2

. 6%

mDe 20 a 29 anos De 30 a 39 anos

"De40a49 anos ®50 anos ou mais

No que diz respeito as classes sociais, 21%
pertenciam a classe A, 39% a classe B e

40% a classe C.

Classe social

A distribuicdo por regido foi a seguinte: 52% dos
entrevistados eram da regido Sudeste, 21% do

Nordeste, 18% do Sul, 7% do Centro Oeste e 3%
da regiao Norte.

Vocé reside em qual das regioes abaixo?

52%

189 21%
3%
L] m———
m Centro Oeste Sudeste
= Sul Nordeste m Norte

Os participantes foram questionados sobre como
usam esses bancos e seus produtos, por que
canais acessam os bancos e como lidam com

a questao da seguranca. Além disso, o estudo
também buscou avaliar a percepcao dos clientes
em relacédo a aspectos como Criptomoedas

- que tem recebido constantes evolugoes

de regulamentacao, Open Finance e Novas
instituicdes financeiras. A seguir, apresentamos
os principais resultados e conclusées do estudo.



O que a
pesquisa

de 2023
revelou?
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_ANTIGAMENTE, ERA COMUM que o cliente
de um banco fosse fiel a sua agéncia por muitos
anos. Nao a toa, o estudo revelou que muitos
consumidores sentem falta dos programas de
fidelidade oferecidos. Atualmente, este cenério
mudou drasticamente. Enquanto em 2021 a
média por usuario era ter 3,5 contas em banco,
em 2023 este nimero ja é de 4,8. O dado
mostra que os diferenciais apresentados devem
ser cada vez maiores, dada a competitividade
do mercado financeiro.

Tendo isso em vista, outro fator surpreendente
é a nota do Net Promoter Score (NPS), um
indicador padrao global que mede a satisfacao

dos clientes com servicos e a propensao que
eles tém de indica-los para outras pessoas.
Enquanto em 2020 o NPS dos bancos digitais era
56,6, em 2023 o numero cai drasticamente para
28. O mesmo ocorre com os bancos tradicionais,
que tinham um NPs de 22,5 em 2020 e agora -
em 2023 - chegaram ao patamar de 20 NPS.

QOutro fator importante da pesquisa é a questao
da seguranga e como 0s usuarios costumam
adotar medidas que protejam suas contas
bancarias. Além disso, os usuarios querem ser
capazes de resolver suas solicitacdes apenas em
canais digitais e querem que a experiéncia seja o
mais intuitiva possivel.

NPS ao longo dos anos

56,6

38,7
30,7

11,3

22,5
) ||||||| IIiiIll ) IIiiiIl

2018 2019 2020

m Bancos tradicionais

Bancos digitais

44,2

33,3
28

2021 2022 2023



_PERCEBE-SE QUE OS CLIENTES estao
mais exigentes e que é necessaria uma rapida
adaptacao dos bancos para se manterem
competitivos. Os bancos tradicionais tém
conseguido uma lenta recuperacao no NPS,
mas ainda ndo chegaram ao patamar dos
digitais - que precisam adotar mudancas para
recuperar a satisfacao dos seus usuarios.

Mesmo assim, a satisfacao ainda € maior entre
os usuarios de bancos Digitais.

Atencao ao
que os clientes e e
querem

NPS dos bancos digitais vs tradicionais

Tradicionais Digitais

Akama’ B Detratores Neutros Promotores ® Nao sei
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Os clientes sabem

O que querem

Os clientes sabem bem o que querem
e o que é preciso melhorar na oferta
de servico dos bancos - sejam eles
tradicionais ou digitais. O que prezam
principalmente é a concessao de
crédito, principalmente para a classe C
(31%) e quem tem banco digital como
principal (30%).

E em segundo lugar “Conseguir resolver
todos os meus problemas e necessidades
usando apenas meios digitais”, classes A
e B (27%) e quem tem banco tradicional
como principal (30%).

I COVMPORTAMENTO DOS CLIENTES DOS PRINCIPAIS BANCOS BRASILEIROS EM 2023

Aspectos que o banco principal pode melhorar

Terum processo de crédito mais rapido, simples e menos burocratico

Conseguir resolver todos os meus problemas e necessidades
usando apenas meios digitais

O chat deveria ser mais eficiente e resolver os problemas e necessidades

Conseguir resolver tudo no mesmo app (PF, PJ, crédito, débito,
investimentos e outros)

Me conhecer melhor e oferecer s6 o que eu preciso

Ser mais barato e transparente

O contato mais humano - agéncia, telefone

Terum app e internet banking mais moderno e facil de usar
(exemplo: UBER, Netflix, Amazon)

Ser mais seguro e confiavel com meus dados e transagoes

Reconhecer os meus contatos e eu nao ter que repetirtudo de novo
cadavez que eu preciso falar com eles

Oferecer mais seguranca no acesso da conta pelo aplicativo
e internet banking

Minha experiéncia on-line deveria ser mais rapida e fluida

27%

24%

23%

20%

20%

19%

18%

16%

15%

15%

15%

14%



A adesao a
bancos digitais
e a divisao

do mercado

seguem
crescendo

Akamai

_NAO E SURPRESA gque o mercado financeiro
siga dividindo-se entre bancos digitais e
tradicionais.

Como mencionado anteriormente, ter um
banco como principal ndo significa mais ser
exclusivo, apenas uma diversificacao de bancos
adotados e busca de solucdes que atendam a
demandas especificas. Além disso, o nUmero de
clientes que possuiam conta apenas em banco
tradicional caiu, de 25% em 2021 para 13% em

Evolucao da Adocao dos Bancos Digitais

82%

77 %

70%

% 63%

54%

44%

37%

15%

%

2018 2019 2020 2021 2022 2023

® Banco Tradicional Banco Digital

Ambos

2023, 12 pontos percentuais a menos em

apenas 3 anos. Esses dados mostram que
cada vez mais os usuarios mantém contas
em ambos os tipos de bancos (77%).

Esses resultados evidenciam a
complexidade e a diversidade do mercado
financeiro, com consumidores cada vez
mais exigentes e dispostos a experimentar
novas alternativas, mas ainda atentos a
reputacdao dos bancos tradicionais.

Bancos que possuem conta

77%

o)
e 10%
Somente em banco Somente em banco Conta banco
tradicional digital tradicional e digital



((,_Q
A escolha pelo
Banco Principal

Mesmo assim, os clientes tendem a ter um

banco principal, conforme mostra a pesquisa.

Os bancos tradicionais ainda seguem como
os preferidos entre os bancos principais
principalmente na classe B (62%) e conforme
aumenta a idade.

Principalmente na classe B (62%) e conforme

aumenta a idade (respectivamente: 20 a 29:
48%, 30 a 39: 60%,40a49: 71% e 50 +: 78%).
Os bancos Digitais sao mais fortes na Capital +

Banco Principal

® Banco Tradicional Banco Digital

Banco Principal por faixa etaria
a0
-
a0
20%

0%

20a?29 30a 39 40a 49 50 +

® Banco Tradicional Banco Digital

Regidao Metropolitana: 41% e nas faixas etarias
mais baixas (20 a 29: 49%, 30 a 39: 38%, 40 a 49:

27% e 50 +: 21%).

Atentos as exigéncias, os bancos tendem a
oferecer diferenciais e tentar abocanhar mais
fatias de mercado. Tarifas transparentes e
atrativas, seguranca e facilidade de acesso digital
estao entre as maiores razdes para um cliente
escolher um banco como principal ou nao.

—

> : .
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Os consumidores

estao cada vez mais
exigentes e dispostos

a experimentar novas
alternativas, mas ainda
atentos a reputacao dos
bancos tradicionais.
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O que faZ um Cliente Critério de escolha de um banco
preferir um banco em Melhores tarifas/ economia
detrimento do OUtrO? Ser rapido pararesolver minhas necessidades

Maior seguranca dos meus dados, nunca ter vazamentos de informacao
Entrando um pouco mais de detalhes, na

hora de escolher um banco, ter acesso a
melhores tarifas e economizar é o principal
motivo na tomada de decisdo do usuario. O
segundo motivo é a agilidade em resolver
as necessidades do cliente. Transparéncia na cobranca de taxas/ tarifas

Bom atendimento e tratamento do cliente

Facilidade de acesso - agéncias, apps, abertura de contas

Ter menos burocracia (facilidade para enviar documentos e similares)

Ofertas de servicos de recompensa (ex.: cashback, milhagem)

Tradicao/ confiabilidade/ solidez

I
%w N / s . :
W 71 ) Facilidade de acesso por varios canais

¢y '.::/‘ ,”

i
W

Maior oferta de produtos e servicos
Facilidade pararealizar saques em qualquer lugar
Transparéncia nos processos

Ser totalmente digital
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35%

31%

28%

27%

25%

22%

21%

17%

16%

16%

13%

13%

11%

10%
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Tipo de Fraude Sofrida

_EM MEIO A tantos golpes,
fraudes e vazamento de
dados, € mais que esperado
que os clientes se sintam
seguros com sua escolha de
banco, principalmente do
que é de seu uso principal. A
maioria das vitimas de fraude

Seguranca vimas do
em transacoes bancarias J4 usaram minha foto em
4 teve o cartao clonado. documentos de outros
esta no

tO pO d as Caracteristicas do banco principal

® N ®
ex I g e n C I a S E seguro e confiavel, sinto que minhas transacdes sao feitas de maneira segura _ 47%
E acessivel e facil em qualquer canal ou lugar _ 33%

E simples e direto ao ponto - atendendo por completos minhas necessidades bancarias do dia a dia _ 32%
Etodo digital e com aplicativos de facil navegacao _ 28%

Tem tradicao no mercado e que corro menos riscos de perder meus investimentos _ 25%
Tem tarifas justas e é transparente nos seus custos _ 24%
Nao me importuna com mensagens ou anuncios que hao preciso _ 24%

Nio me deixa naméo e resolve meus problemas quando preciso _ 23%
Tem atendimento humano sempre disponivel e de alta qualidade - 19%
(] ~
Akama’ Einovador - sempre lancando novidades de mercado - 15%

B Meu cartdo de crédito/débito ja foi clonado

Ja tive os meus dados de cartao vazados
e usados em transacoes financeiras

m N3o sei bem como aconteceu

Ja usaram meus documentos
roubados ou perdidos

Ja tentaram se passar por mim por
meio de biometria (facial, digital)

COMPORTAMENTO DOS CLIENTES DOS PRINCIPAIS BANCOS BRASILEIROS EM 2023 11




Apesar da maioria dos clientes nunca ter sofrido
qualquer tipo de fraude, as estratégias dos
golpistas para se aproveitarem de desavisados
estao em constante aprimoramento e é preciso
ficar de olho. Principalmente entre as maiores

vitimas de fraude - pessoas entre 40 e 49 anos
(32%) e classe A (33%).

Fraude nas transacoes financeiras

® Sim, ja sofri fraude

Nao, nunca sofri
nenhum tipo de fraude

® N3o sei dizer se ja sofri
algum tipo de fraude

Vazamentos de dados também sao temidos,
apesar de um quarto dos clientes brasileiros
terem conhecimento de ocorréncias. Depois de
terem conhecimento sobre os vazamentos, a
medida adotada é aumentar os procedimentos
de seguranca.

Conhecimento sobre vazamento de dados

ESim
Nao

Atitudes para evitar vazamento /
aumentar seguranca

53%

13%  13% 129 119

10% 99

® Mantive a conta e adotei
procedimentos de seguranca

N3ao fiz nada

® Nao passei por problemas de seguranca ou
vazamento de dados

Encerrei a conta e concentrei o uso em outra
conta ja existente

Conversei com meu gerente

Fiz um seguro especifico para estes problemas

® Encerrei a conta e abri uma nova,
em outra instituicao

12
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Mas onde os clientes costumam se sentir mais
seguros? Usando os canais digitais.

Habitos de uso nos canais digitais para aumentar a seguranca
Se sente seguro nos canais digitais

BESim ®Nao

Utilizo biometria ou reconhecimento facial para
acessar o app das minhas contas bancarias )

= |
S))

-
==
L

|l

Utilizo a autenticacdo em dois fatores EI
para proteger minhas contas bancarias _.!

® Sim
= Nao Coloco o aplicativo do banco dentro da pasta segura do Q

smartphone para proteger minhas contas

. . Tenho um celular reserva que deixo em casa para
Isso pode ocorrer devido as opgdes de vutilizar o app das minhas contas bancarias 4

- N
seguranca que sao ofertadas nessas plataformas.
O uso de biometria € o recurso mais utilizado

para aumentar a seguranca, principalmente para Nao utilizo celular para acessar minhas contas bancarias @
20 a 29 anos (85%), classes A (89%) e B (82%)

e Nordeste (87%). O segundo recurso mais
utilizado - Autenticacao em 2 fatores - € maior

para quem tem 20 a 29 anos (78%), classes A
(86%) e B (76%) e Nordeste (82%).

I COVPORTAMENTO DOS CLIENTES DOS PRINCIPAIS BANCOS BRASILEIROS EM 2023



De olho

NOS Servicos
ofertados e

nas novidades
- Pix, Open
Finance e
Criptomoedas

Akamai

_COMO QUALQUER SEGMENTO de
mercado, o diferencial dos produtos é o que
atrai os clientes. Muitos deles podem até
parecer permanentes, mas deixam de existir de
acordo com as necessidades do setor. Pode-
se observar uma relacdo de oferta e demanda.
Inclusive, em média 20% dos clientes sentem
falta de algum produto em seus bancos.

Sente falta de algum produto
ou servico digital?

®Sim
Nao

Por exemplo, o empréstimo facilitado é o
que mais faz falta, em especial para mulheres
(28%). Os programas de fidelidade citados
anteriormente também sao grande destaque
entre os entrevistados.

Produto/Servico digital que
mais sentem falta

® 1° lugar 2° lugar m 3° lugar

I 23%

Em préstimos facilitad os 10%

B 5%
I 21%

Programas de fidelidade 17%

I 4%

Mais opcoes de investimentos 12%

Consultoria on-line 11%

Monitoramento de assinaturas / 7%

pagamentos recorrentes ( 12%
Netflix, Spotify etc.) I 1 1%

Crédito consignado 8%

Débito automatico de B 5%
contasde consumo 10%

(luz, 4gua, telefone etc.) M 8%
Contas internacionais 8%

Criptoativos 3%

Open Banking 5%

14
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Entre os produtos atuais oferecidos, o Pix se débito, em especial para quem tem entre 20 a
consolidou como o produto mais utilizado pelos 29 anos (77%), classe B (75%) e Capital + Regiao
clientes de bancos brasileiros, em especial no Metropolitana (74%). Um sinal de que menos
Sul (91%). Depois dele, o preferido é o cartao de pessoas estao escolhendo opgdes de crédito.
produtos e ix | ¢
Servicos mais
silizados Cartio de debito [ >
Conta corrente | 5
Investimentos _ 32%
Conta salario _ 30%
Carteira virtual _ 28%
empréstimos [N 23 Entre os produtos

atuais oferecidos, o Pix
se consolidou como o
Financiamento [N 12% produto mais utilizado
pelos clientes de
bancos brasileiros

Seguro 14%

Crédito consignado
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Tomada de crédito
e emprestimo

_UM PASSO CONTRARIO & seguranca
financeira, devido ao endividamento causado
pelos fatores econdmicos decorrentes de

uma pandemia e uma guerra, a tomada de
crédito e empréstimos também necessitam ser
observados. Cerca de 21% dos clientes pediram

Meu banco aumentou a minha oferta de crédito
Nuncatomeicrédito do meu banco

Tomeicrédito/ fizempréstimo nos ultimos 6 meses

Tive solicitacao de crédito negada pela minha instituicao
Tomeicrédito/ fizempréstimo nos Gltimos 3 meses

Estou tendo dificuldades para pagar as parcelas do empréstimo

Prefiro pedir empréstimos fora dos bancos

I COVPORTAMENTO DOS CLIENTES DOS PRINCIPAIS BANCOS BRASILEIROS EM 2023

empréstimo nos ultimos seis meses e outros
21% tiveram o pedido negado pela instituicao
financeira.

Em contrapartida, hd também uma maior oferta
de crédito pelos bancos - mas ndo para todos os

clientes - principalmente homens (42%), classe A
(48%) e classe B (40%).

Se for considerar quem nunca tomou crédito

no banco, o nimero é maior entre 20 a 29 anos
(41%), classe C (42%) e Sudeste (40%).

39%

37%

21%

20%

15%

12%

11%

COMPORTAMENTO DOS CLIENTES DOS PRINCIPAIS BANCOS BRASILEIROS EM 2023
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Criptomoedas

_EM NOVEMBRO DE 2021, o Brasil legalizou
criptomoedas como meio de pagamento,
tornando-se o maior mercado latino-americano
e lider em adocao regional, com um quadro
regulatério estavel. No entanto, nem todas as
criptomoedas sao legais, e o Banco Central

é responsavel por supervisionar todos os
pagamentos feitos usando essas moedas.

Apesar disso, o ecossistema de criptomoedas
estd se expandindo, e o Brasil tem o maior
ndmero de ETFs de criptomoedas na América
Latina. O pais tem evoluido em regulamentacdes
de criptomoedas, com o objetivo de promover

a transparéncia e a responsabilidade na
indUstria, garantindo que as pessoas paguem
sua parte justa de impostos e cumpram as leis
estabelecidas.

Ao manter esses padroes, o Brasil esta
regulamentando proativamente o uso de
criptomoedas e promovendo uma cultura de
responsabilidade e conformidade no setor.
Mesmo assim, apenas um terco dos clientes
conhecem sobre a oferta e demanda das
criptomoedas. Os mais informados sobre o

assunto sao jovens (20 a 29 anos: 37% e 30 a
39 anos: 34%), classe A: 40%, Capital + Regiao

Metropolitana: 36% e quem tem conta principal
em banco Digital: 52%.

Oferta de Criptomoedas

®Sim
Nao

m N3o sei dizer se oferece ou nao

Ja mulheres (14%), classe C (15%) e

Interior (15%) ndo tém tanto conhecimento
do assunto. Quem investe mesmo em
criptomoedas sao homens (23%), 30 a 39
anos (22%), classe A (25%), Capital + Regiao
Metropolitana (20%) e quem tem conta
principal em banco Digital (21%).

17



Conhecimento de Independente de sexo, género ou regido, € um
mercado a ser explorado, visto que a intencao

Criptomoedas
P em investir € bem dividida e os realmente
resistentes correspondem a apenas 30% dos

*

Ci'!‘t;LJq‘..

SALLITTIPTTY

584
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entrevistados.

Rl
LT

. -
- [ 4

Intencao em investir em

34% ® Conhe
co i
Ja ouvi falar Criptomoedas

® Nao conheco

40%
30% 30%

m J34 invisto
Penso em investir

® N3ao investiria,
considero inseguro ® N3o conheco, mas gostaria ,

m N3io Conhego o de saber mais O eCOSS|Stema de
suficiente me sinto Nio conheco e tenho receio crlptom.oedas esta se.
Liiee e de dinheiro digital expandindo, e o Brasil

® Nao conheco e nao investiria tem o maior numero de
nunca em moedas digitais, ETFs de criptomoedas
prefiro dinheiro de verdade e :
na América Latina.
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Open Finance

_ O OPEN FINANCE também tem conhecimento
dividido. Metade dos respondentes ja sabem

o que é, principalmente os homens (56%), 30

a 39 anos (55%), classes A (62%) e B (52%) e
Capital + Regido Metropolitana (52%). E um
indicativo de que as instituicdes financeiras tém

a oportunidade de fornecer informacodes claras

e promover os beneficios trazidos por essa
ferramenta. A transparéncia e a seguranca devem
ser aspectos essencials nesse processo.

Conhecimento do
Open Finance

®Sim

= Nao

® Ainda tenho poucas
informacoes

I COVPORTAMENTO DOS CLIENTES DOS PRINCIPAIS BANCOS BRASILEIROS EM 2023

Agora, quando se fala da oferta pelo préprio
banco, o nUmero aumenta um pouco (55%) -
principalmente entre os homens (58%), 30 a 39
anos (60%), classes A (63%) e B (56%), Capital +
Regido Metropolitana (58%) e Nordeste (59%).

Conhecimento da oferta de
Open Finance pelo banco

ESim
® Nao
m N3o sei dizer

Contudo, a opiniao de quem conhece a funcao
ainda nao é tao positiva. Apenas um quarto
gostou e se cadastrou. Quando se fala de quem
tem como conta principal um banco Digital, o
ndmero é um pouco mais otimista (30%), mas
ainda baixo.

Opiniao sobre a funcao Open
Finance no App do banco

Gostei e me cadastrei 26%

Gostei, mas nao me cadastrei 19%

Nao entendi muito bem os
beneficios de usar
esta plataforma

18%

Nao entrei, pois, acho que

nao preciso disso 18%

Acho que o sistema estd muito
imaturo ainda e com poucas
opc¢oesde servicos

12%

Nao considero adequado

compartilharmeus dados 12%
com outras instituicoes
Nao usei 1%
Nao me senti seguro . 10%
Achei muito complicado . 8%

19
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Apenas 58% dos clientes compartilhariam Facilidade esperada com o Open Finance
suas informacdes para a Open Finance -
principalmente entre os homens (61%), 30 a 39
anos (62%), classe A (70%) e Capital + Regiao

) N Reducao de custos nos servicos financeiros _ 209,
Compartilhamento de Informacodes
®Sim
= Nao
Maior transparéncia das instituicoes _ 24%
Poder usar servicos de outras instituicoes sem 539
ter que comecar um novo relacionamento 3%
Talvez pela prépria falta de conhecimento, as Mais liberdade para contratar produtos e servicos _ 229,
facilidades esperadas com o Open Finance sao
diversas e dispersam as escolhas dos clientes
abordados durante a pesquisa. Empatados com Encontrar todos os meus servicos financeiros em um unico lugar 229,

29%, o que os usuarios mais esperam da funcao
é mais seguranca nas transacoes, reducao de
custos nos servicos financeiros, facilidade de uso
e facilidade de acesso ao crédito.

I COVPORTAMENTO DOS CLIENTES DOS PRINCIPAIS BANCOS BRASILEIROS EM 2023 20
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Pix

Meios usados para realizar pagamentos

®1° lugar = 2° lugar m 3° lugar
_NA ULTIMA PESQUISA, a quantidade
de pessoas que conheciam o Pix ja
ultrapassava os 92%. Visto que o produto ja PIX ?9 —26% > 1%
se consolidou no mercado e possui ampla =
adesao da sociedade, ele é a ferramenta
mais utilizada em todas as instituicoes - Cartio de crédito = 24%
independente de serem tradicionais ou nao. —
Em operacao desde 2020, o Pix se provou Cartio de débito 50;

um verdadeiro sucesso. Ele passou a ser,

também, o principal meio de pagamento

utilizado pelos brasileiros - principalmente Boletos
para mulheres (55%), 20 a 29 anos (59%), 30

a 39 anos (52%) e quem tem banco Digital

como principal (57%). Nesse sentido, muitos Dinheiro fisico [(ISD
negdcios passaram a incluir o Pix nas suas
opcoes de pagamento.

16%

Transferéncias bancarias 8%

Como mostram os dados, a grande 13%
novidade dos meios de pagamento - as
criptomoedas - ainda esta na lanterna Criptomoedas
da escolha dos brasileiros, com 1%. Um
empate técnico com os cheques, que ja
foram tdo difundidos e utilizados ha até Cheques

POUCOS anaos.
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_UMA PESQUISA DA FGV mostra que sao Talvez por isso, acessar os Bancos por meio de
vendidos trés celulares a cada uma TV no Brasil. aplicativos seja o meio favorito dos clientes (64%
A popularizagdao e o amplo acesso a smartphones  utilizam diariamente) - principalmente de bancos
também trouxe a tona a necessidade de se resolver digitais (69%), seguidos do Internet Banking (30%).
tudo de forma facil e descomplicada - e é isso que

os clientes brasileiros de banco esperam.

Frequéncia de uso dos canais de atendimento

Co m O OS ® Diariamente Mais 1 x na semana ® Uma x na semana ® Uma x a cada 15 dias
r e
usuarios

Uma x por més Pelo menos 1 x cada 2 meses Raramente, quase nunca m Nao utilizo

Agéncia bancaria

: (Ag. fisicas para atendi. presencial)
avaliam as " m

Internet banking

. f
Inte r a Ces Tradicionais H H Tradicionais u
o o o
igitais? s | o
°
Aplicativo de celular Caixa eletrénico
- I | o

Akamai Digitais — ‘ Digitais
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De uma maneira geral, as interfaces digitais

sao faceis de serem usadas, principalmente o
Aplicativo - canal mais bem avaliado, ainda mais
pelos usuarios de bancos Digitais.
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Avaliacao dos canais digitais

Numa escala de 1 a 5, qual o seu nivel de satisfacdo com os canais de atendimento nos meios digitais, fisicos ou

® 1 - Muito insatisfeito m2 m3

App
] L ——]
53 50 57
l
Total Tradicionais  Digitais
WhatsApp

27
27 2

Total Tradicionais  Digitais

Internet Banking

32
30 2
15 14 17
Total Tradicionais  Digitais
Chat
5 28
20
19
19 19
Total Tradicionais  Digitais

Agéncia

28

23
15
21

Total

Tradicionais

Facebook

redes sociais que vocé usa dos bancos em que vocé tem conta?

5 - Muito satisfeito

Digitais

15 17

14

Total

Tradicionais

Digitais

= N3ao utilizo

Telefone

24

22

Total Tradicionais  Digitais

23

Twitter

12 I

Total Tradicionais  Digitais
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Resolver as necessidades em instituicdes financeiras sé por meio dos As interfaces com piores avaliacdes sao “Receber ofertas que fazem sentido” e
canais digitais tem o maior gap entre bancos tradicionais (média 3,6) "O meu gerente me conhece...". Inclusive essa ultima foi a Unica interface em que
e bancos digitais (média 4,2). os bancos tradicionais tiveram média maior do que bancos digitais (3,0 x 2,9).

Uso das interfaces digitais

® Discordo totalmente = Discordo ®Nao concordo nem discordo = Concordo Concordo totalmente = Nao se aplica

Acho em destaque os produtos 219 279 O meu gerente me conhece e me acessa
que mais uso no App (Personalizacao) ° © pessoalmente por estes canais 15%
(App e Internet Banking) quando necessario
Nuncame perco e sempre consigo ° o
encontrar o que preciso ° 19% 29% 1%

Recebo ofertas que fazem sentido para mim 32% 17%

Em poucos passos (cliques) ° .
eu encontro o que necessito 16% 32% 1

02

Cancelo facilmente produtos e servicos 27% 22%
O internet banking nao me °
Contrato facilmente novos
O aplicativo ndo me incomoda : 23% 26%
Considero de facil acesso e utilizacao 1 43% ’]}Vo Consigo resolver minha vida bancario 31% 1
s6 por meio destes canais ° °
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Novas

Instituicoes
financeiras

Akamai

_ESSAS FACILITACOES e produtos tem
também aberto espaco para o surgimento de
novas instituicoes financeiras para além dos
bancos. Os sites e aplicativos de marketplace sao

os preferidos, especialmente para 20 a 29 anos
(54%) e classe A (52%).

Os Apps de entrega também tem um destaque
interessante, ocupando a segunda posicao -
principalmente para 20 a 29 anos (57%), classe A
(52%) e Capital + Regiao Metropolitana (47%).

No entanto, quando se fala em quem néo usa
servicos financeiros fora de bancos, a preferéncia
é maior entre quem tem 50+ anos (43%), classe C

(32%), Interior (35%), Sudeste (31%) e quem tem
banco tradicional como principal (31%).

Uso de novas ofertas

Site ou app de marketplace
(Magalu, Mercado Livre,
Americanas, Amazon)

46%

APP de entregas
rapidas e transporte
(Rappi,iFood, Uber..)

44%

W hatsapp 33%

Nao uso servicos
financeiros fora 28%
de bancos?

Site de supermercado,
farmacia, loja

27%

Provedora de servicosde 16%
Telecomunicacdes
Distribuidoras de energia . 15%
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Vale destacar que existe um nicho a ser
explorado, no qual hd uma parcela 100%
desinsteressada em usar servicos financeiros fora
dos bancos - pessoas acima de 50 anos. Por isso,
vale avaliar se é vantajoso gastar recursos para
convencer este publico a acessarem essas novas
instituicdes financeiras.
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Nao tenho interesseem usar servigos
financeiros fora de bancos

Site ou app de marketplace(Magalu,
Mercado Livre,Americanas, Amazon)

W hatsapp

APP de entregas rapidas e transporte
Rappi, food, Uber..)

Site de supermercado,
farmacia, loja

Clube de compras coletivas

Clube de Assinatura de produtos

Provedora de servicos de
Telecomunicacoes

Aceitacao de novas ofertas

©

10%

Sc——

7%

6%

»
o

g ©
= e

5%

]
B

£ |
P |-
g |-

81%
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Conclusoes

Akamai

_HA MARGEM PARA gue os bancos
tradicionais, digitais e as novas instituicoes
financeiras se desenvolvam, como mostra o
estudo. Para isso, é preciso saber aproveitar
cada oportunidade para atingir o publico e
ampliar a confianca dos usuarios - uma vez que a
concorréncia sé tende a aumentar.

O acesso a ecossistemas de criptomoedas

ainda é praticamente inexplorado, um setor a
ser aproveitado. O préprio governo brasileiro ja
entendeu a importancia de ter regulamentacoes
e ja tem implementado melhorias neste sentido -
O que traz mais seguranc¢a a quem investe.

O Open finance é outra funcionalidade que
ainda nao conquistou os usuarios. Apenas 50%
realmente conhece do assunto e, mesmo assim,
poucos aderiram. Onde ha pouca adesao, pode
haver uma oportunidade.

Com as mudancas no setor financeiro, cada

vez mais clientes tendem a diversificar suas
instituicoes financeiras (77%) e os bancos
digitais voltaram a ganhar adeptos. Ha certa
tranquilidade para os bancos tradicionais neste
sentido - se eles continuarem a se atualizar e
oferecer produtos digitais - ja que eles ainda
sao os preferidos como bancos principais (59%).

Ainda assim, vale lembrar que este nimero no
ano passado era maior (66%), o que mostra uma
reversao nesta preferéncia. Algo a ficar atento.

Por fim, falar sobre seguranca e usabilidade em
canais digitais &, também, atender aos receios e
necessidades dos clientes. Eles preferem usar os
canais digitais para acessar suas contas e resolver
pendéncias em uma sé plataforma - de preferéncia
rapidamente. O banco que se adequar melhor a
ISSO € conseguir garantir mais seguranga ao usuario
podera se beneficiar no futuro.
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Sobre a Cantarino Brasileiro

CANTARINO BRASILEIRO - Conteudo de Valor para
Inovacao dos negdcios. Somos o principal hub para agoes
de relacionamento e de conteldo para o desenvolvimento
de novas ofertas de produtos e servicos financeiros.

A partir das nossas agdes contribuimos com a evolucao,
inclusao e o acesso no ecossistema pelos consumidores.



Sobre a Akamai

A Akamai é a empresa de nuvem que 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. A Akamai Connected Cloud, uma plataforma de
nuvem e edge amplamente distribuida, aproxima as aplicacées e experiéncias
dos usuérios e afasta as ameacas. Saiba mais sobre as solucdes de computacéo
em nuvem, seguranca e entrega de contetddo da Akamai em akamai.com/pt e
akamai.com/pt/blog, ou siga a Akamai Technologies no Twitter e no LinkedIn.



https://www.akamai.com/pt
https://www.akamai.com/pt/blog?
https://twitter.com/Akamai
https://www.linkedin.com/company/akamai-technologies/
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