O PAPEL SOCIALE A
IMAGEM DAS FINTECHS

PERCEP(}OES E DEMANDAS DOS BRASILEIROS EM
RELAGCAO AOS PROVEDORES DE SERVICOS FINANCEIROS

DEZEMBRO DE 2021
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OBJETIVOS

A pesquisa teve como objetivo

investigar como € a percepc¢ao

dos brasileiros acerca dos |

bancos, levantando informacoes

sobre como consomem seus

servicos e, principalmente, como

se relacionam com essas

instituicoes, sejam elas digitais

e/ou tradicionais. <

Também buscou-se
compreender as necessidades
das pessoas bancarizadas,

11 T TTTYEI

levantando oportunidades para a o — i
° ~ = m -
melhoria da prestac¢ao de [pe— ﬁ,,.. —

servi¢os financeiros.
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AGENDA

UTILIZACAO DOS SERVICOS BANCARIOS

RELACIONAMENTO COM OS
BANCOS DIGITAIS E TRADICIONAIS

DESTAQUES FINAIS
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METODOLOGIA AMOSTRA PRACAS

Pesquisa

D : Nacional
quantitativa online entrevistas

Homens Mulheres

‘ Margem de erro Periodo de campo
PERFIL 27 de outubro a 7 de
18 anos + 2'5 P-P- novembro de 2021
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UTILIZACAO
DOS SERVICOS
BANCARIOS

P
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A PANDEMIA IMPULSIONOU A
BANCARIZACAO DA POPULACAO BRASILEIRA

+ 16 Milhoes de
CPFS COM RELACIONAMENTO ATIVO - BANCO CENTRAL CPFs desde o inicio

da pandemia - B

190000000,0
182.013.037
180000000,0 %
170000000,0 165.615. oso fg;;‘.“jf a0
Y populagéo
160000000,0 = com mais
()
o] de 10 anos,
150000000,0 = e a85% da
o populagado
140000000,0 ?‘: do Brasil
T
130000000,0 5
()]
a)
120000000,0
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EM ESTUDOS ONLINE BANCARIZACAO E
PENETRACAO DE BANCOS DIGITAIS SAO MAIORES

% Posse de conta em banco

76% declaram possuir

conta em um banco

® Sim, em bancos tradicionais digital
e em bancos digitais

B Sim, apenas em bancos
tradicionais v
® Sim, apenas em bancos
digitais 4 N\
m N3
a0 81% entre 18 e 34 anos

81% entre ensino superior
77% entre classe AB

o J

Base: 1.519 casos
A3. Atualmente, vocé possui conta em algum banco, seja banco tradicional, com agéncias fisicas, ou banco digital, que funciona online / por aplicativo e ndo possui agéncia

fisica? (RU)
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PROPORCAO QUE NAO POSSUI CONTA
BANCARIA E MAIOR ENTRE JOVENS E CLASSES DE

% Posse de conta em banco Entre jovens (18 a 24 anos), 11%
nio possuem conta em banco

Nas classes D/E, 11% nao
possuem conta em banco

Entre jovens (18 a 24
anos), 36% possuem
apenas conta digital

® Sim, em bancos tradicionais
e em bancos digitais

B Sim, apenas em bancos
tradicionais

Nas classes D/E, 30%
possuem conta apenas
em banco digital

® Sim, apenas em bancos
digitais

® Nao

Base: 1.519 casos
A3. Atualmente, vocé possui conta em algum banco, seja banco tradicional, com agéncias fisicas, ou banco digital, que funciona online / por aplicativo e ndo possui agéncia fisica? (RU

VN 7\TIVIA
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1 EM CADA 4 NAO
MOVIMENTOU
SUA CONTA NA
ULTIMA SEMANA

VN 7\TIVIA
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26% DOS BANCARIZADOS NAO FIZERAM NENHUMA
TRANSACAO, SAQUE, PAGAMENTO OU MOVIMENTACAO
DA CONTA NA ULTIMA SEMANA

% Ultima vez que movimentou a conta
(entre quem possui conta em banco)

No ultimo més

Nos ultimos 3 meses

Nos ultimos 6 meses

Nao usa/movimenta a conta ha mais de 6 meses

Base: 1.468 casos

o

B 4

o

26% nao
movimentaram
a conta na
ultima semana

B

/

/ 60% entre quem tem conta \
apenas em bancos tradicionais

63% entre quem tem conta
apenas em bancos digitais

82% entre quem tem conta em
\_ bancos tradicionais e digitais J

36% entre 18 a 24 anos

38% entre ensino fundamental
completo

34% entre a classe DE

lf\ﬁ’\ A-I-\l
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O PRINCIPAL MOTIVO PARA NAO MOVIMENTAR A CONTA E
A FALTA DE SALDO, E 17% CITAM MEDO DE TARIFAS OU DO
BANCO “PEGAR"” O DINHEIRO

% Motivos para nao movimentar a conta
(Entre quem nd@o movimentou a conta no ultimo més)

Porque nao tenho saido | ;- s
Porque nao precisei utilizar/movimentar _ 23,7

Porque é apenas para guardar suas economias e/ou - 121
investimentos !

Porque tenho medo do banco pegar meu dinheiro - 10,4

17% tém medo do
banco pegar seu

Porque estou utilizando a conta de outra pessoa - 8,7

Porque nao quero pagar taxas/tarifas/juros - 7.0 dinheiro ou nao
quer pagar
Porque estou negativado/com nome sujo - 6,5 taan/tarifaS/jurOS

Outros 0,2

Base: 96 casos
A14. (SE COD. 3 A 5 NA A13) E por quais razées vocé ndo usa/movimenta sua conta bancaria ultimamente? (RM)
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RELACIONAMENTO
COM OS BANCOS
DIGITAIS E
TRADICIONAIS
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APESAR DA CRESCENTE
BANCARIZACAO, OS BANCOS
AINDA ENFRENTAM DESAFIOS
DE IMAGEM PARA SE
CONECTAR DE FORMA MAIS
PROXIMA COM OS BRASILEIROS
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GRANDE PARTE
TEM RECEIO DAS
TARIFAS E TAXAS
COBRADAS PELOS
BANCOS
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Concordancia com as frases, entre pessoas bancarizadas

61%
6%
9%
5%

I Zetta

Tém medo dos bancos
cobrarem algum tipo de tarifa
e perderem seu dinheiro

Acreditam que os bancos
cobram muitas tarifas, entao
guanto menos usar, melhor

Acham mais facil controlar os
gastos com o dinheiro na
carteira do que no banco

Acreditam ser mais seguro
guardar dinheiro em casa do
que no banco

HF S Y arf e P Y HAV/
LULCUIVIVIIVA
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DE FORMA ESPONTANEA
PALAVRAS QUE VEM A
CABECA ASSOCIADAS A
BANCOS DIGITAIS SAO
POSITIVAS, COMO DESTAQUE
PARA DIMENSOES DE
PRATICIDADE E INOVACAO




BANCO DIGITAL EM
UMA PALAVRA...

Base: 1.519 casos
B9. Se vocé fosse escolher uma palavra para descrever um banco digital, qual seria?

HF S Y arf e P Y HAV/
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PRATICIDADE/PRATICO SAO OS PRINCIPAIS TERMOS
USADOS PARA DESCREVER UM BANCO DIGITAL

% Palavra que melhor descreve um banco digital

Praticidade/ Pratico

Otimo/ Excelente/ Maravilhoso / Melhor / Muito bom etc
Facilidade/ Facil de usar/ Simples/ Simplicidade
Agilidade/ Agil/ Rapidez/ Dinamico

Inovador/ Inovacao/ Novidade

Moderno/ Modernidade

Futurista/ Futuro/ O futuro chegou/ Tendéncia para o...

Nubank

Eficaz/ Eficiente

Comodidade/ Comodo
Acessibilidade/ Acessivel
Confiavel/ Confianca/ Credibilidade
Outras respostas

Nao sabe/ Nao lembra /Nenhum /Nao respondeu

Base: 1.519 casos

B9. Se vocé fosse escolher uma palavra para descrever um banco digital, qual seria?

. 30,0
18,0

S 15,8
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DE FORMA
ESTIMULADA,
MODERNIDADE E
PRATICIDADE
FORAM OS TERMOS
TESTADOS MAIS
ASSOCIADOS AOS
BANCOS DIGITAIS




MODERNIDADE E O TERMO MAIS MENCIONADO EM
PRIMEIRO LUGAR PARA DESCREVER UM BANCO DIGITAL

Termos que melhor descrevem um banco digital - 1 mencao (%)

Base: 1.519 casos
B10. Dos termos listados abaixo, qual deles descreve melhor um banco digital? Em primeiro lugar? E em segundo? E em terceiro? (RU POR COLUNA)
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PERCEPCAO DE .
CONFIANCA E
TRANSPARENCIA NOS vx
BANCOS DIGITAIS




Concordancia com as frases, entre bancarizados

78%
77%

Bancos digitais sao
confiaveis

Bancos digitais sao
transparentes
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PERCEPCAO DE
VANTAGENS
FINANCEIRAS
ASSOCIADAS AOS
BANCOS DIGITAIS




MAIORIA ACREDITA QUE
BANCOS DIGITAIS TEM MAIS
VANTAGENS FINANCEIRAS,
COBRANDO MENOS TAXAS E
OFERECENDO MAIOR
RENDIMENTO, ALEM DE MAIS
FACILIDADE NA OBTENCAO DE
CREDITO E EMPRESTIMO

HF S Y arfe P Y HA YA
LULCUIVIVIIVA
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Concordancia com as frases
o Bancos digitais oferecem
84 /o muitos beneficios e
vantagens financeiras
Bancos digitais possuem
8 40/ tarifas e taxas muito
o baixas ou inexistentes
O processo de aprovacao de
8 1 O/ crédito é simples e acessivel a
0 todos nos bancos digitais

o Bancos digitais ajudam no
o controle financeiro

I Zetta
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PROMOCAO DE
ACESSO E
INCLUSAO PELOS
BANCOS DIGITAIS




AS PESSOAS
RECONHECEM
QUE OS BANCOS
DIGITAIS GERAM
INCLUSAO
FINANCEIRA

O Y ar e P YA
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Concordancia com as frases entre bancarizados

o Muitas pessoas que nao
o tinham conta em banco
agora tém em banco digital
o Bancos digitais facilitaram a
o bancarizacao dos brasileiros

Bancos digitais utilizam
o linguagem simples e facil
o de entender

I Zetta

Bancos digitais sao
mais acessiveis
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PERCEPCAO SOBRE
ATENDIMENTO E
SERVICO NOS
BANCOS DIGITAIS




1000

BRASILEIROS
ENXERGAM BANCOS
DIGITAIS COMO
RAPIDOS E
EFICIENTES, COM
ATENDIMENTO MAIS
AGIL E PRATICO o

829.72

Zetta



Concordancia com as frases entre bancarizados

9%
7%

Bancos digitais oferecem
servicos mais rapidos e
eficientes

Bancos digitais tem
um atendimento
muito mais agil

Bancos digitais sao mais
comodos porque ninguém
precisa perder tempo em filas
para resolver pendéncias

N v;. . 355 *‘.;'. g 7 gl
VN 7\TIVIA
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SE TIVESSEM QUE
ESCOLHER, OS
INTERNAUTAS
INDICAM
PREFERENCIA PELO
MODELO DE SERVICO
E ATENDIMENTO MAIS
INOVADOR E DIGITAL

1 A\ IS AN\"T"I\ IA
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AS SOLUCOES DIGITAIS, PRATICAS, PERSONALIZADAS E FLEXIVEIS
TENDEM A SER PREFERIDAS FRENTE AS TRADICIONAIS

Ter um pacote de servicos com tarifas
mensais
Precisar ir a uma agéncia para abrir uma
conta
Precisar ir a uma agéncia para resolver
guestdes bancarias
Ter o limite do cartdo de crédito definido
pelo banco
Ter tarifas fixas independentemente dos
servi¢os usados
Precisar ir a agéncia para falar com o
gerente do banco
Tirar duvidas sobre investimentos com o
gerente do banco
Ter um programa de pontos que ofereca
vantagens conforme seus gastos

I Zetta

Base: 1.519 casos

Preferéncia (%)

43,3 56
PA N 70,4
25,8 74,2
20,7 79,3
15,7 84,3
14,8 85,2

7

A2. Abaixo, temos algumas caracteristicas que costumam estar presentes em bancos. Para cada par de frases abaixo, por favor marque a caracteristica que vocé mais
valoriza em um banco. (RU POR LINHA. RODIZIAR LINHAS E COLUNAS)

Pagar apenas pelo que vocé usa

Poder abrir uma conta pelo celular

Resolver tudo pelo celular sem precisar
sair de casa
Poder ajustar o limite do cartao de
crédito no aplicativo do celular
Ter tarifas flexiveis de acordo com os

servi¢os usados
Ser atendido pelo gerente por chat ou
aplicativo de mensagens
Ter opgdes simples e autoexplicativas de
investimento pelo aplicativo do celular
Ter taxas mais baixas para as transacgoes
bancarias

VN 7\TIVIA
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PERFIS DE PREFERENCIA NO

MODELO DE SERVICO FINANCEIRO

—
Preferéncia
Precisar ir a uma agéncia para 0 oU Resolver tudo pelo celular sem e
resolver questoes bancarias precisar sair de casa
: - : : Ter opcoes simples e autoexplicativas
Tirar duvidas sobre investimentos OpPgOe P OeXp
0 OU [de investimento pelo aplicativo do +1
com o gerente do banco
celular

Ter o limite do cartdo de crédito Poder ajustar o limite do cartao de

.. 0 Oou | . . +1
definido pelo banco crédito no aplicativo do celular
Ter um pacote de servigos com A

. P . ¢ 0 OU [Pagar apenas pelo que voceé usa +1
tarifas mensais
Ter tarifas fixas : .
: : Ter tarifas flexiveis de acordo com os
independentemente dos servicos| 0 ou ) +1

servicos usados

usados
Precisar ir a uma agéncia para :

) g P 0 OU [Poder abrir uma conta pelo celular +1
abrir uma conta
Precisar ir a agéncia para falar 0 oU Ser atendido pelo gerente por chat e

com o gerente do banco

ou aplicativo de mensagens

~

QUANTO MAIOR A PONTUACAO, MAIOR A

~

PREFERENCIA DIGITAL

PERFIS

Prefere maioria
INOVADOR das frases
modelo inovador

Prefere maioria das
frases modelo
tradicional

TRADICIONAL

A N\"T=I\ IA
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PERFIS DE PREFERENCIA NO
MODELO DE SERVICO FINANCEIRO

82% 18%

PREFERENCIA
MODELO INOVADOR

PREFERENCIA MODELO
TRADICIONAL

Eles sao .... Eles sao ....

+ Jovens (85% de 18 a 34 anos) - Jovens (15% de 18 a 34 anos)
+ Escolarizados (87% com ensino - Escolarizados (24% até
médio e 85% com superior) fundamental completo)

+ Banco digital como principal + Classes DE (29%)

banco (86%) + Banco tradicional como

principal banco (20%)

NS A-I-\l
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SATISFACAO E
EXPERIENCIA

~
o >
-
~




CLIENTES DE BANCOS
DIGITAIS ESTAO MAIS
SATISFEITOS DO QUE
CLIENTES QUE TEM
CONTA EM BANCOS
TRADICIONAIS

LA~ A-I-\l
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65% DOS ENTREVISTADOS DECLARAM ESTAR
MUITO SATISFEITOS COM SEU BANCO PRINCIPAL

% Satisfacao com o banco principal

(Entre quem possui conta) / \
Satisfeitos: 87%

Muito satisteito || 654 | e > conta principal em

banco tradicional: 83%

Um pouco satisfeito _21,3 Tem a conta principal em

banco digital: 92%

N J

Nem satisfeito, nem insatisfeito

Um pouco insatisfeito

Totalmente insatisfeito

Base: 1.468 casos
A8. (SE COD. 1 A 3 NA A3) Pensando no seu banco que vocé utiliza mais vezes no seu dia a dia, qual é a sua satisfagdo com os servigos prestados? (RU)
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65% DOS ENTREVISTADOS DECLARAM ESTAR
MUITO SATISFEITOS COM SEU BANCO PRINCIPAL

% Satisfacao com o banco principal
(Entre quem possui conta)

B 78,6
I 53,7

131
B > 4
® Digital

. 3,7 ® Tradicional
B 10,5

124
H4,0

Um pouco satisfeito
Nem satisfeito, nem insatisfeito
Um pouco insatisfeito

Totalmente insatisfeito I2'3
12,3

Base: 1.468 casos
A8. (SE COD. 1 A 3 NA A3) Pensando no seu banco que vocé utiliza mais vezes no seu dia a dia, qual é a sua satisfagdo com os servigos prestados? (RU)
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OS DIFERENCIAIS
PERCEBIDOS NOS
BANCOS DIGITAIS
VAO ALEM DA IMAGEM:
CLIENTES REVELAM

ALTA SATISFACAO E
IMPACTO POSITIVO S
EM SEU COTIDIANO

O Y ar e P YA
L 1vi 11V
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Concordancia com as frases entre clientes de bancos digitais

o Dos clientes passaram a
o economizar tempo na
rotina depois de abrir conta

em banco digital

Dos clientes de bancos

o digitais passaram a resolver
o problemas burocraticos de

forma mais agil e pratica

Dos clientes de bancos
0/ digitais dizem ter
o atendimento mais agil e

eficiente

VN 7\TIVIA
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Concordancia com as frases

Clientes de bancos digitais

o sentem que com conta
o digital o dinheiro rende

mais

Clientes de bancos digitais

o acreditam que economizam
o em tarifas e taxas

bancarias com conta digital

Clientes de bancos digitais

o acham muito mais facil
o conseguir empréstimo em

banco digital

VN 7\TIVIA
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IMPACTO SOCIAL
E ACOLHIMENTO
FINANCEIRO A
GRUPOS

MINORIZADOS




A PERCEPCAO
GERAL E DE QUE
DIFERENTES
PUBLICOS SAO
BEM ACOLHIDOS
PELOS BANCOS
DIGITAIS

VN 7\TIVIA
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Concordancia com as frases entre bancarizados

6%

Os bancos digitais permitiram que
pessoas que eram discriminadas
pelas instituicoes financeiras
pudessem ter conta em banco

0%

Bancos digitais nao
discriminam os clientes
de acordo com sua renda

8%

Bancos digitais sao
indicados para pessoas
de todas as idades

I Zetta
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TRANSFORMACAO

DO MERCADO & v’
FUTURO e




MAIORIA RECONHECE

QUE OS BANCOS DIGITAIS
TRANSFORMARAM O A’
MERCADO FINANCEIRO
POSITIVAMENTE E QUE

VIERAM PARA FICAR! = wg |
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Concordancia com as frases entre bancarizados

Os bancos digitais
mudaram para melhor o
mercado financeiro

No futuro a maioria da

%
8%
oo/ populacgao tera conta em

o bancos digitais

o No futuro todos os
o bancos serao digitais

I Zetta
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DESTAQUES
FINAIS

VN 7\TIVIA
LULUIVIWIiIVA

PESQU E RATEGIA




APESAR DA CRESCENTE BANCARIZACAO, OS BANCOS AINDA
ENFRENTAM DESAFIOS DE IMAGEM PARA SE CONECTAR DE
FORMA MAIS PROXIMA COM OS BRASILEIROS

714% | 62% | 50% | 49%

Acreditam que os Acham que os Nao se sentem a Naoentendem'a
bancos tratam bancos nao se vontade nas linguagem)|dos
melhor quem tem interessam por bancos
mais dinheiro guem nao tem
muito dinheiro

agencias
bancarias




OS DIFERENCIAIS DOS BANCOS DIGITAIS SAO
CLARAMENTE PERCEBIDOS E VALORIZADOS

84% | 84%

Concordam que Acreditam que os

os bancos digitais bancos digitais

oferecem muitos
beneficios e
vantagens
financeiras

possuem tarifas e
taxas muito
baixas ou
inexistentes

17%

Afirmam/gqueos
bancos digitais
oferecem maior
rendimentoiem

18%

Consideram que
os bancos digitais
sao confiaveis

BANCOS
DIGITAIS SAO
PERCEBIDOS DE
FORMA MAIS
POSITIVA EM

DIVERSOS
TERRITORIOS,
INCLUSIVE PARA
CLIENTES DE

BANCOS
TRADICIONAIS

BANCOS DIGITAIS
SAO VISTOS
COMO MAIS
MODERNOS,
INOVADORES,

COM MELHORES

TAXAS E
ATENDIMENTO

1 AN\ S AN\"T=I\ [/
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OS BANCOS DIGITAIS GERAM INCLUSAO
FINANCEIRA E ACOLHEM GRUPOS MINORIZADOS

88%

Acreditam que os
bancos digitais
facilitaram a

bancarizacao dos
brasileiros

86%

Concordam que
os bancos digitais
utilizam
linguagem
simples e facil de
entender

86%

Afirmam que os
bancos digitais
permitiram que
pessoas que eram
discriminadas
pelas instituicoes
financeiras
pudessem ter.
conta em banco

80%

Dizem que bancos
digitaisnao
discriminam) os
clientes de acordo
com sua renda

A GRANDE
MAIORIA
CONCORDA QUE
DIVERSOS PERFIS
MINORIZADOS
TENDEM A SER
MELHOR
ACOLHIDOS NOS
BANCOS DIGITAIS

1 AN\ S AN\"T=I\ [/
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OS DIFERENCIAIS PERCEBIDOS NOS BANCOS DIGITAIS
VAO ALEM DA IMAGEM

91% | 90%

Dos clientes Dos clientes de
passaram a bancos digitais
economizar. passaram a

88% CLIENTES DE

BANCOS DIGITAIS
ESTAO MAIS
SATISFEITOS DO

dizem ter QUE CLIENTES
atendimento mais QUE TEM CONTA

agil e eficiente EM BANCOS
TRADICIONAIS

Dos clientes de
bancos digitais

tempo na rotina resolver
depois de abrir problemas
conta em banco burocraticos de
digital forma mais agil e
pratica
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OS BANCOS DIGITAIS TRANSFORMARAM O
MERCADO FINANCEIRO POSITIVAMENTE

88% | 90% | 79%

Os bancos digitais No futuro a No futuro todos
maioria da os bancos serao

digitais

mudaram) para
melhor o mercado
financeiro

populacao tera
conta em bancos
digitais




SOBRE A ZETTA

A Zetta € uma associacao sem fins lucrativos, fundada pelo Nubank e Mercado Pago, empresas
de tecnologia que oferecem servicos financeiros digitais. Nosso objetivo € garantir um
ambiente econdmico competitivo que resulte em maior inclusao financeira, inovacao e
satisfacao dos clientes.

Para isso, usamos nossa plataforma para dar Vvisibilidade aos
posicionamentos e ideias dos associados aos reguladores, parlamentares e

outros atores envolvidos no processo de formulacao, implementacao e <
avaliacao de politicas publicas. %f’

Defendemos que essas politicas promovam uma relacao empoderadora
dos brasileiros com o seu dinheiro, para que possam exercer de forma
plena sua cidadania financeira. Essa promocao é realizada por meio da
producao de conteudo técnico especializado, fruto da expertise das suas
associadas.

Saiba mais em
somoszetta.org.br
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