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INTRODUCAO

- Todo o Brasil.

- 1.005 entrevistas em fevereiro de
20109.

- Avaliamos:
v Uso dos bancos
v Critérios de escolha
v Seguranca Digital
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USO DE BANCOS



Em 2017 percentual
de usuarios de Bancos
Digitais era 2%

Usuarios de bancos
tradicionais sao mais
velhos

A classe B é parte
relevante no uso dos 2
bancos: 20%.
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A Melhor taxa/economia perdeu importancia — Mais importante para as mulheres
Os homens valorizam mais acessar a qualquer hora.
A Melhor taxa/economia é mais valorizada pelos jovens.
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CRITERIO PARA CONSIDERAR UM BANCO

Taxa/economia € mais importante para os usuarios de bancos digitais.
Nos bancos tradicionais essa importancia é dividida com tradicéao/confianca e sacar em qualquer lugar.
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O uso mais frequente é feito pela internet ou pelo celular.
Os homens usam mais internet diariamente.

Aida as agéncias esta ficando cada vez mais esporadica.

AGENCIA

INTERNET

APP MOBILE

m DIARIAMENTE = 1XSEMANA = 1X MES

m EVENTUALMENTE NAO UTILIZA



n | ’ A\\ '/ =EEs

USO DE BANCOS DIGITAIS ~ Dexcee-



FUNDAMENTAL EM UM BANCO DIGITAL

A seguranca continua critério fundamental em um banco digital.
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[DIGITAIS X TRADICIONAIS)

Seguranca é o principal item, com mais relevancia aos usuarios de bancos Tradicionais
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SEGURO HORAS COBRANCA QUE BANCO CHAT TELEFONE TECNOLOGICOS
TRADICIONAL

80
70

60

50

4

o

3

o

2

o

1

[~ B — ]

m DIGITAIS TRADICIONAIS



80

70

60

50

40

30

20

10

O principal motive falta de seguranca e problemas no acesso.
Os motivos operacionais (lentidao, navegacao e funcionalidades) tiveram um pequeno aumento.

(2017 X 2018)
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[DIGITAIS X TRADICIONAIS)

Motivos semelhantes nos 2 tipos de usuério: seguranca, problemas no acesso e tarifas.

Usuarios de bancos digitais valorizam mais a tarifa.

NAO SEGURO PROBLEMAS DE TARIFAS LENTO NAVEGACAO POUCAS NAO INTUITIVO DESIGN MAL NADA
ACESSO COMPLEXA FUNCIONALIDADES ELABORADO
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BANCO
DIGITAL

Foi considerado justo por
boa parte dos usuarios.
Principalmente para os
mais jovens.
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DISPOSTO A USAR BANCOS DIGITAIS
(2017 X 2018)

Os usuarios de bancos tradicionais estdo um pouco menos dispostos a migrar para os bancos digitais.

Em 2017 a nota média erade 7,2 e em 2018 ficou em 6,1,
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O valor das taxas perdeu importancia em 2018.
Os fatores mais relevantes para uma migragao Sao: nao ter que ir a uma agéncia e acesso 24 horas.
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TROCANDO 0 BANCO TRADICIONAL
[DIGITAIS X TRADICIONAIS)

Taxa é muito importante para os usuarios de bancos digitais, sendo o principal gatilho para a troca.
A Seguranca é o diferencial entre os usuarios de bancos tradicionais.
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CONHECIMENTO SOBRE
VAZAMENTO DE DADOS

O conhecimento sobre informacdes de
ataques nao € muito alto.

* E o percentual € 0 mesmo entre os
usuarios de bancos digitais e
tradicionais.

* Maior entre homens (60% x 48%).

* Quanto maior a classe social maior é o
conhecimento.

* Quanto mais jovem menor € o
conhecimento



A grande maioria para sua protecao.
Sem diferenca entre os usuérios de bancos digitais e tradicionais.
A grande diferenca foi na troca de senhas, por parte dos usuarios de bancos digitais.
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CRITERIO PARA ESCOLHA DE UM BANCO:

v A Taxa continua sendo o principal critério de escolha. Seguida da tradigdo e
confianga. Houve uma maior dispersdo entre os critérios.

US0 DE BANCOS DIGITAIS:

v Os unicamente usuarios de bancos digitais sédo 3% da amostra, mesmo
patamar do estudo anterior.

v" Também como em 2017 o perfil dos usuéario de bancos digitais sdo jovens,
homens, de classe média/alta das regides Sudeste e Sul.

SATISFAGAOQ:

v Asatisfacdo dos bancos digitais ainda é maior do que a de bancos tradicionais
(NPS: 30.7 x 17.5).

v" Porém o NPS dos bancos digitais caiu bem em relacdo ao estudo anterior
(38.7) enquanto o dos bancos tradicionais melhorou (era 11.3).



PARA QUEM AINDA NAO USA BANCO DIGITAL:

v/ O conhecimento dos bancos digitais € alto, mesmo para quem n&o utiliza.

v Adisposicéo de abrir uma conta em um banco digital reduziu. Totalmente
dispostos caiu de 28 para 20%. E as notas 8 e 9 também caiu de 26 para 19%.

v Os critérios para migrar para um banco digital seria ndo ir a agéncia e o acesso
24 horas. A taxa perdeu importancia.

SEGURANGA DIGITAL:

v E baixo 0 conhecimento sobre a acdo de hackers. E mesmo os que conhecem
nao tomaram atitudes muito concretas para sua protecao.



RECOMENDACOES

v A quedanaimportancia da taxa como critério de escolha pode ser explicada pela maior
competitividade do mercado e reacéo dos bancos tradicionais. Agora, os bancos digitais
devem pensar em novos diferenciais.

v A satisfacdo (NPS) dos bancos digitais ainda € maior, porém houve grande evolucéo dos
NPS dos bancos tradicionais enquanto o NPS dos bancos digitais teve queda. Isso pode ser
uma recuperagao dos bancos tradicionais e uma certa ‘frustragcao’ com os bancos digitais.

v" A seguranca e tecnologia sdo os pontos criticos para todo os usuarios, (tanto digitais
guanto tradicionais.
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