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Habitos digitais
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Habitos digitais

O que seria pior?

Perder e nunca encontrar seu smartphone Perder e nunca encontrar sua carteira
60% 63% 57% 51% 51%
56%
18a24 25a34 35a44 45 a 54 55+
anos de idade anos de idade anos de idade anos de idade anos de idade
63% 53% 63% 58% 64%
Perder smartphone
Mulheres Homens Entre quem gasta muitas Entre quem prefere Entre quemtrocaria B Perder carteira
horas no smartphone mobile banking de banco se ndo

puder gerenciar a
conta pelo celular

Q. O que seria pior: perder e nunca encontrar seu celular com acesso a internet (smartphone) ou perder e nunca encontrar sua carteira?
Pergunta com apenas duas alternativas.
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Habitos digitais

Expectativas
digitais mudam

dos usuarios

brasileiros esperamter
experiéncias digitais
semelhantes

ou melhores em
gualquer servico
digital, financeiro

ou nao.

Expectativas digitais em comparacgao
com as experiéncias com empresas
como Amazon, Uber, AirBnB.

15%

59%

Espero que todas as minhas experiéncias digitais sejam

iguais_as de empresas de tecnologia como Amazon,
Uber, AirBnB

Espero que todas as minhas experiéncias digitais sejam

B melhoresque as de empresas de tecnologia
como Amazon, Uber, Airbnb

Eu ndo tenho expectativas definidas sobre como
minhas experiéncias digitais devem ser

12%

H 66%

18 a 24 anos de idade

12%

éiH.
67%

25 a 34 anos de idade

17%

& 55%

35 a 44 anos de idade

18%

42%
40%

45 a 55 anos de idade

14%

53%

~

Em 2019

17%

58%

&

Mulheres

12%

61%

. g g

Homens

18%

42%

40%

e

55+ anos de idade

Q. As experiéncias digitais de empresas da tecnologia como Amazon e Uber mudaram o que vocé espera de todas as

outras experiéncias com bancos digitais?
Pergunta com apenas 3 alternativas.
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Habitos digitais

Horas de acesso ao smartphone

Autoavaliacdo das horas de uso 23% 2%

75%
do smartphone ’

3%

67%

18 a 24 anos de
idade

5% 69%

Muitas horas
® Quantidade suficiente horas

B Poucas horas Em 2019

Q. Eu gasto
Pergunta com apenas 3 alternativas.

6 © 2021 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV CONFIDENTIAL

24% 29
/4%

25 a 34 anos de
idade

24% 1%
75%

Entre quem acha
pior perder celular
gue carteira

24% 204
74%

35 a 44 anos de
idade

5%

28% 67%

Nao possui
computador

horas no meu celular com acesso a internet (smartphone): Muitas, Quantidade suficiente, Poucas

2%

)
36% 62%

45 a 55 anos de
idade

3%

29% 68%

Mulheres

FORTUNEWorld's Most Admired Companies®
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0,
11% 47%

42%

55+ anos de idade

3%

32% 64%

Homens
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Habitos digitais

Frequéncia de compras online

7

Medicamentos

Comida

Eletro-

Entretenimento
(games, shows,

Roupas | 08 T | Caquiagem.|© Produtos para| 1808 | o0 o s | pronta | OO ireinamentos| fImeS, pegas
quiag salude P P (delivery) P de teatro,
casa .
streaming)
Diariamente ou
mais de uma
vez por dia
Semanal 31% 40%
Mensal 27% 26% 34% 26% 31% 20% 22%
Anual 41% 52% 27% 31% 46% 33% 22%
N&o comprei
este produto 24% 33% 21% 30% 24%

nos ultimos 12
meses

Q. Nos ultimos 12 meses, com que frequéncia vocé comprou via internet (online) os seguintes produtos ou servi¢os? Leitura na vertical. Dados somam
pouco menos de 100% porque ha uma pequena parcela de respostas “Nao sei ou nao se aplica”
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FORTUNEWorld's Most Admired Companies®
2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021

fiserv.




Meios de pagamento
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Meios de pagamento

Meios de pagamento preferidos — Ranking

iy a
Cartdode Pix Carteiras Pagamento por Dinheiro Débito TEDou DOC
crédito e débito Digitais codigo de barras em espeécie automatico
Assinatura Pagamento Pagamento por Pagamento por Pagamento Cheque
(Netflix, Spotify) cadastrado QR code aproximacao por link
(Uber, iFood) de celular

Q. E destas formas de pagamento, quais séo as suas preferidas? Por favor, escolha apenas trés formas de pagamento, na ordem d a sua preferéncia. i
Leitura na horizontal. Pergunta de ranking Top 3, consolidado para um ranking tnico, somando 100% entre todas as alternativas.
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Meios de pagamento

Pagamentos antes e durante a pandemia

@® Usocom frequéncia hoje do que antes da pandemia da COVID-19

@ @® Uso com frequéncia hoje do que antes da pandemia da COVID-19

Pix* Carteira Digital Cartéo de Pagamento por Pagamento Cartéo por Cartédo com Assinatura Débito
Lancado durante credito para codigo de cadastrado aproximacao chip na (Netflix, Spotify) automatico
a pandemia da compras online barras (Uber, iFood) maquininha
COVID-19

Q. Como vocé compara as formas de pagamento que vocé hoje prefere usar em comparacao com antes da pandemia da COVID-19? i
Pergunta com escala nominal: maior frequéncia, menor frequéncia e igual frequéncia.

FORTUNEWorld's Most Admired Companies® flserv
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Meios de pagamento

Pagamentos antes e durante a pandemia

@® Uso com frequéncia hoje do que antes da pandemia da COVID-19

@® Uso com frequéncia hoje do que antes da pandemia da COVID-19

Pagamento por TED ou DOC Pagamento por Pagamento por Pagamento Dinheiro Cheque
QR code aplicativo aproximacao por link em espécie
(Google Pay) de celular

Q. Como vocé compara as formas de pagamento que vocé hoje prefere usar em comparacao com antes da pandemia da COVID-19?
Pergunta com escala nominal: maior frequéncia, menor frequéncia e igual frequéncia.
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Meios de pagamento

Confianca em meios de pagamento

@ Alta confianca (notas 9 e 10)

@® Baixa confianca (notas 1, 2, 3 e 4)

Pix* Dinheiro Pagamento por Cartdo com Carteira Digital TED ou DOC Débito Assinatura Cartéo de
em espécie codigo de chip na automatico (Netflix, Spotify) credito para
barras maquininha compras online

Q. Dé uma nota para a confianca que vocé tem em cada uma das formas de pagamento abaixo, sendo 10 total confian¢a e 1 nenhuma confianca i
Leitura na horizontal e vertical. Pergunta com escala numéricade 1 a 10.

FORTUNEWorld's Most Admired Companies® flserv
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Meios de pagamento

Confianca em meios de pagamento

@ Alta confianca (notas 9 e 10)

@® Baixa confianca (notas 1, 2, 3 e 4)

Cartéo por Pagamento por Pagamento Pagamento por Pagamento por Pagamento
aproximacao QR code cadastrado aplicativo aproximagao por link
(Uber, iFood) (Google Pay etc) de celular

Q. Dé uma nota para a confianca que vocé tem em cada uma das formas de pagamento abaixo, sendo 10 total confian¢a e 1 nenhuma confianca
Pergunta com escala numérica de 1 a 10.

Cheque

FORTUNEWorld's Most Admired Companies® flserv
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Servicos financeiros
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Servigos financeiros

Razao de escolha da conta principal

28%
18%
10%
9%
8%
> 7%
5%
4%
3% 3%
0 0 2%

Administrar ~ Sem cobranca de Recomendacdes Ja teve um Reputacao da Localizacdo da Alta seguranca de Taxa de juros era Atendimento ao Instituicdo onde Equipe
conta por mobile tarifas / baixas da familia e relaciona- empresa agéncia dados a melhor cliente recebe salério, experiente

banking ou tarifas de servico amigos mento anterior disponivel vendas, bolsa de
internet banking com a instituicéo estudos,
(autoatendimento aposentadoria ou

digital) auxilio
emergencial
Q. Qualfoi a principal razéo pela qual vocé escolheu a instituicéo financeira da sua conta principal? Por favor, escolha ape nas uma resposta indice

(*) Pelo celular smartphone, tablet, smartwatch, smartband ou outro dispositivo wearable

FORTUNEWorld's Most Admired Companies®
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Servigos financeiros

Importancia de
online banking

16
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16% 16%

0
29% 3204

Mudaria de banco
se ndo conseguisse
gerenciar a conta
por mobile banking

Mudaria de banco
se ndo conseguisse
gerenciar a conta por
internet banking

Improvavel considerar mudar de instituicdo

Muito provavel considerar mudar de instituicao

B Provavel considerar mudar de instituicdo Muito improvavel considerar mudar de instituicao

Q. Qual seria a probabilidade de vocé pensar em mudar de instituicdo financeira se ndo conseguisse gerenciar com

facilidade sua conta via internet ou usando dispositivos méveis?
Pergunta com escala nominal de probabilidade de 4 pontos, com resposta Unica, somando 100%.

FORTUNEWorld's Most Admired Companies® flserv
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Servigos financeiros

Modos de interacao com a conta principal

Mobile
banking (*)

61%

Internet banking

26%

Chat pelo aplicativo ou
site da instituicéo

financeira Por Whatsapp

28% 23%

Em 2019

As opcdes de interagcao por
chat e por Whatsapp néo
foram oferecidas em 2019

Mobile
banking (*)

43%’ 25%‘

Internet banking

Agéncia fisica
com caixas e
funcionarios

23%

Agéncia fisica
alternativa, totalmente
automatizada, sem
funcionarios no local

10%

Por telefone, com

falando ao vivo atendimento

com atendente automatizado
humano de voz

Por telefone,

20% 9o

Agéncia fisica
Agénciafisica alternativa, totalmente
com caixase automatizada, sem
funcionarios  funcionarios no local

»
16% 4%

Por telefone, com

Por telefone, falando atendimento
ao vivo com automatizado

atendente humano de voz

Wy w
Q% 3%

Q. Em quais das seguintes maneiras vocé prefere interagir com a instituicéo financeira da sua conta principal? Resposta multipla que soma mais que 100%.

(*) Pelo celular smartphone, tablet, smartwatch, smartband ou outro dispositivo wearable
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Servigos financeiros

Satisfacao com a conta principal
Em 2019

25%

13%

Satisfacdo com Satisfagdo com
a instituicao 46% a instituicdo

financeira da conta financeira da conta

principal principal

Muito satisfeito(a) Nem satisfeito(a) nem insatisfeito(a) B Muito Insatisfeito(a)
B Satisfeito(a) B Insatisfeito(a)
Q. Pensando na instituicdo financeira da sua conta principal e em todos os servigos que ela oferece, como vocé avaliaria sua satisfagéo geral usando

a escala abaixo? i
Escala nominal de satisfagéo de 5 pontos.

FORTUNEWorld's Most Admired Companies® flserv
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Servigos financeiros — métodos de autenticagéo

Agéncia bancaria
sem funcionarios

12%

9%1’ 11%‘J
36%
42%
46%

18 a 24 anos de idade 25 a 34 anos de idade

14% " ‘

14%
37% 38%

das pessoas
aceitariamuma agéncia
bancéaria sem funcionarios,
desde que haja a opcao de

46%

35 a 44 anos de idade 45 a 55 anos de idade

atendimento humano por 4 -\ 12% 31%
chat online ao vivo em
caso de necessidade.

Muito provavel continuar sendo cliente da instituicéo 55+ anos de idade Em 2019

. Provavel continuar sendo cliente da instituicio 14% 1’

- Entre quem prefere
Improvavel continuar sendo cliente da instituicéo Interagir com agencia com
funcionarios
. . , . . . e ] 49%
. Muito improvavel continuar sendo cliente da instituicao °

Q. Se ainstituicao financeira da sua conta principal retirasse todosos caixasdas agéncias(ou seja, ndo houvesse funcionariosna agéncia, masa

agéncia oferecesse um chat online ao vivocom um funcionario se vocé precisar de ajuda), mascontinuasse a oferecer os mesmos Servicos e

produtosfinanceirosde sempre, qual a probabilidade de vocé continuar sendo cliente desta instituicdo financeira? Pergunta com escala nominal de CR——
probabilidade de 4 pontos, com resposta Gnica, somando 100%. Indice

FORTUNEWorld's Most Admired Companies® flserv
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Servigos financeiros — métodos de autenticagéo

Empresas mais
confiaveis

Em 2021 Em 2019
Baixa Alta \[o] £1 Baixa Alta Nota
confianga | confianca media confianga | confianga media

Empresas de tecnologia
(Apple, Google, Samsung
entre outras)

6,8

5,9

Empresas de pagamento
(PayPal, PicPay, Mercado
Pago and entre outras)

7,4

6,6

Empresas varejistas (Magalu,
Amazon, Americanas
and entre outras)

6,9

6,0

Empresas de redes sociais
(Facebook, Twitter,
LinkedIn entre outras)

5,3

4.8

Empresas de software
financeiro e bancos digitais
(fintech)

6,7

5,5

Bancos tradicionais ou
cooperativas de crédito

7,1

6,6

Alta confianca (notas 9 e 10)

Baixa confianca (notas 1, 2, 3 e 4)

Q. Quais empresas vocé considera mais confiaveis para ter acesso as suas informacdes confidenciais? Por favor, dé uma
nota para a confianga que vocé tem nestas empresas,
sendo 10 total confianca e 1 nenhuma confianca. Pergunta com escala numérica de 1 a 10. Indice

FORTUNEWorld's Most Admired Companies® flserv
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Servigos financeiros — métodos de autenticacéo

Meétodos de Autenticacao

Senh Presencial (agéncia
enna fisica + automatizada)
0 0 0
Impresséao digital 23% 21% 9%
Palavra de seguranca 10%
Numero de identificacao 9%
Token de autenticacéo 8% Lq;%ri?eetbk;ilﬁng *
2 25% 15% 10%
Reconhecimento facial 8%
Reconhecimento de voz )
Identificacdo com foto 6% Por telefone (com
~ ~ atendente humano ou
Impresséo da palma da méo 5% :
P P ° automatizado por voz) 21% 16% 14%
Escaner de olho/retina 4%

Q. Dé uma nota para a confianga que vocé tem em cada uma das formas de pagamento abaixo, sendo 10 total confianga e 1 nenhuma confianca. Pergunta com escala
numérica de 1 a 10. indice
(*) Pelo celular smartphone, tablet, smartwatch, smartband ou outro dispositivo wearable
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Sobre a pesquisa
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Sobre A Pesquisa

Composicao Da Amostra

J

A amostratem bom equilibrio entre faixas etéarias, classes sociais NO[)te ,,
e distribuicdoregional para permitir recortes e analises comparadas. LI Nordeste |
Centro 2204
Oeste | !
; .. : 6%
Periodo de campo Questionarios online ey
respondidos s pudeste
S )
@ 52 % @ 48 %
306 2% Classe Social
dad | -
aae 21% A 7%
NUmero de 6% Responsavel
25-34 29% L - o [
smartpnones compras
35-44 28% C1 37% na casa
73%
45-54 14% laxs C2 16%
55+ 9% D-E 2%
0 EQ #1 m2 =3 E4o0umais 0 Sim ®Nao Divide a responsabilidade
indice

Pesquisa realizada com painel Toluna
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Obrigado

FORTUNEWorld's Most Admired Companies® flserv
24  ©2021Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV CONFIDENTIAL 2014 | 2015 | 2016 | 2017 | 2018 | 2019 | 2020 | 2021 [ ]




