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E incrivel observarmos como o avanco das tecnologias nos meios de pagamento mudou significativamente nossas
vidas. Raramente andamos com dinheiro e tudo pode ser resolvido com um cartdo ou celular em maos. Ganhamos
em qualidade de vida, com mais tempo e seguranca para pagar contas ou realizar transferéncias bancarias, comprar
presencialmente ou online e até mesmo na mobilidade urbana ao dispormos de Pix, QR Code, carteira digitais,
criptomoedas e outras formas de pagamento.

Mais impressionante ainda é compreender que as novas geracfes sequer poderédo ficar maravilhadas com os atuais
avancgos, pelo menos neste momento, uma vez que mais da metade dos brasileiros com filhos ou dependentes
menores de 18 anos ja os introduziu a vida bancéaria e a educacéo financeira, instrumentos fundamentais para o
exercicio da autonomia e da cidadania. Como em qualquer outro segmento da vida que exija o uso de tecnologia,
podemos dizer que eles ja vao crescer sabendo.

Nesta edicdo da Pesquisa Carat Insights trazemos as percepcoes, preferéncias e experiéncias do consumidor. E
possivel acompanhar a forca cada vez mais potente do omnichannel e a conveniéncia de permitir ao cliente escolher
o canal de compra, transformando sua experiéncia com fluidez e simplicidade, enquanto o varejista precisa
diversificar os canais, aumentar as opcfes de pagamentos disponiveis e se conectar com a omnicanalidade para
propor novas oportunidades de vendas. Cada vez mais o QR Code ganha destaque no universo dos meios de
pagamento, assim como aumenta significativamente a quantidade de brasileiros que fazem mais de 10 Pix por més.
E a nova realidade vai se moldando nesse cenario de rapida adogéo tecnoldgica.

NOs, que estamos nos bastidores de toda essa transformacdo de meios de pagamento aqui no Brasil e em mais de
100 paises, processando mais de 25 mil transagfes por segundo, temos o compromisso de dividir nossos insights
sobre este rico e enorme mercado, apoiando a transformacgéo digital do varejo e a unificagdo de experiéncias de
nossos clientes e parceiros. Nossa missao € ajudar a democratizar 0 acesso a pagamentos digitais, e as préximas
paginas mostram como essa democratizagdo esta acontecendo. Sdo dados valiosos que nos ajudam a apoiar o
varejista com as tecnologias e servigos necessarios para que ele ofere¢a meios de pagamento mais seguros, rapidos
e praticos, incrementando as vendas, reduzindo custos operacionais e levando a melhor experiéncia ao consumidor.
E um prazer compartilhar essas informagdes com vocés. Boa leitural!

Jorge Valdivia
General Manager do Brasil na Fiserv
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1. Brasileiros e os
Bancos
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Quantidade, Perfil e Servicos Contratados

Quantidade de bancos

5 ou mais

n4

=3

m2

ml

Base: 600 casos
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A média de bancos

3,4

Tipo de bancos

Banco tradicional - 1.8
Fintech ou banco digital . 1,6

Que tipo de servico vocé
contrata com seu banco?

Cartdo de crédito [ 8696
Conta Pessoa Fisica [ 8504
Crédito [N 519%
Investimentos [ 44%

Financiamento [0 28%

Conta Pessoa

Juridica . 10%

Conta PF e PJ juntas [ 9%

Outra | 3%
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Controle e Educacao Financeira

Vocé da a ele(s) acesso as
Vocé tem filhos ou dependentes instituicdes financeiras? Como é que Qual € motivo para dar um
menores de 18 anos? faz isso? cartao ao seu filho?

Para dar autonomia ao seu
filho (a), ensinando como 74%
gerenciar seu dinheiro

Para garantir a seguranca
do se préprio cartdo,
evitando que o mesmo
seja utilizado por terceiros

10%

48%

Para acompanhar e
monitorar as suas
despesas

46%

= N30 mSim = Nio ® Sim, conta digital Outro(s) | 2%

® Sim, Cartdo adicional = Sim, cartdo pré-pago

Base: 600 casos
Recognized by Fortune® Magazine
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Utilizacao de Cartao de Crédito

Quantos cartbes de credito vocé possui atualmente?

m De 1 banco ®m De 2 bancos
De 3 ou mais bancos = Nao tenho cartdo de credito
® De 3 ou mais estabelecimentos m De 2 estabelecimentos comerciais
) = 2%
2% 204 ﬂ m De 1 estabelecimento comercial

Onda 1 Onda 2

A maioria possui cartdes de crédito de até 2 bancos, sendo baixa percentagem que declara possuir cartdes de crédito de

algum estabelecimento.

Base: 600 casos

Recognized by Fortune® Magazine flserv
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Homebanking

Como vocé prefere interagir com a instituicéo financeira Costuma acessar os servicos de banco online
de sua conta principal? (internet ou app)?

Mobile banking (aplicativo do banco no celular ou

tablet) S0

53%

Internet banking (aplicativo ou site do banco no
computador)

Chat pelo aplicativo ou site da instituicéo financeira
Por Whatsapp
Pelo telefone falando ao vivo com um atendente

humano

Agéncia fisica com caixas e funcionérios

Agéncia fisica alternativa, totalmente automatizada,
sem funcionarios no local

Pelo telefone, com atendimento
automatizado de voz

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
mOndal ®mOnda?2 = Sim ® Nao B Sim m Nao

O mobile banking é a opcéao mais escolhida na hora de interagir com a instituicao financeira.

A grande maioria usa o banco online.

Base: 600 casos
Recognized by Fortune® Magazine
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Instituicoes Sem Agéncias

Se a instituicao financeira da sua conta principal retirasse todas as agéncias fisicas

3% 3% 4%
4%

62%
67%
23%
47%

= Muito provavelmente continuaria sendo cliente da instituicéo = Muito provavelmente continuaria sendo cliente da instituicéo = Muito provavelmente continuaria sendo cliente da instituicdo
m Provavelmente continuaria sendo cliente da instituicdo m Provavelmente continuaria sendo cliente da instituicdo m Provavelmente continuaria sendo cliente da instituicéo
® Improvavelmente continuaria sendo cliente da instituicdo ® Improvavelmente continuaria sendo cliente da instituicdo ® Improvavelmente continuaria sendo cliente da instituicdo
= Muito improvavelmente continuaria sendo cliente da instituicéo = Muito improvavelmente continuaria sendo cliente da instituicéo = Muito improvavelmente continuaria sendo cliente da instituicéo

Cada vez mais os bancos vem investindo na digitalizacao dos clientes e tem aceitacao deles nessa nova forma de se comunicar. A

probabilidade de continuar sendo cliente da instituicdo financeira se mantém em relacdo a 2022 caso forem eliminados as agéncias.

Se a institui¢do financeira da sua conta principal retirasse todos os caixas das agéncias (ou seja, ndo houvesse funcionarios na agéncia, mas a agéncia oferecesse um chat online ao vivo com um funcionario se
vocé precisar de ajuda), mas continuasse a oferecer os mesmos servicos e produtos financeiros de sempre, qual a probabilidade de vocé continuar sendo cliente desta institui¢cdo financeira?

Base: 600 casos
Recognized by Fortune® Magazine
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2. Conhecimento e
Preferencia dos Meios
de Pagamento
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Conhecimento Sobre os Meios de Pagamento

Pensando nos seguintes tipos de pagamento, quais vocé conhece, mesmo que nao tenha utilizado?

93%
0 90% 89% 87%
80%
67% 6204
0
el 59% 57%
33%
21%
Pix Dinheiro Cartdo Cartdo débito  Boleto TED Débito Cheque DOC Carteiras Cartdo de Tag veicular
crédito automatico digitais beneficio
(digital e
mobile
wallets)

Existem muitos meios de pagamento conhecidos. Os mais jovens tém um alcance mais limitado dos meios conhecidos. A

maior diversidade de conhecimento sobre os meios de pagamento esta na regiao Sudeste.

Base: 600 casos

Recognized by Fortune® Magazine flserv
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Preferéncia dos Meios de Pagamento

Qual/quais meio(s) de pagamento vocé costuma usar?

92%

Pix Cartdo  Cartdo débito Dinheiro em Boleto Carteiras Débito TED DOC Cartdo de Tag veicular Cheque
crédito espécie digitais automatico beneficio
(digital e
mobile
wallets)

O Pix é o principal meio utilizado no Brasil por todas as faixas etarias e as regides, seguidos pelos cartbes de crédito e

débito.

Base: 600 casos
Recognized by Fortune® Magazine Iserv
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Meio de Pagamento Preferido vs. Principal

Da lista de meios de pagamento a seguir, qual € o meio de pagamento que vocé prefere?
Qual vocé diria que € o seu meio de pagamento principal/mais utilizado?

51%

48%

2% 2% 2% 1% 1% 0 1% 09 0% 0% 0% 1%

Pix Cartdo crédito Cartdo débito  Dinheiro em Boleto Carteiras Cartao de TED Tag veicular Débito
espécie digitais beneficio automatico

m Preferido m Principal

O Pix € o meio de pagamento preferido e mais utilizado. Sua preferéncia cresceu muito no ultimo ano
(36% em 2022 x 51% em 2023) e abrange os segmentos de idade, género e nivel socioeconémico. E Carteiras digitais contempla

mais utilizado nos niveis B2/C1 e entre os mais jovens; entretanto nota se que, em algumas também
situacdes, € necessario pagar com cartao por falta da disponibilidade do varejo.

Base: 600 casos
Recognized by Fortune® Magazine Iserv
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Motivacao e Drivers da Preferéncia

Por que o cartdo de crédito ou debito é o
seu meio de pagamento preferido?

Por que o Pix € ou seu meio de
pagamento preferido?

Por que o dinheiro em espécie € ou seu
meio de pagamento preferido?

Tem lugar que so6 aceita dinheiro _ 33%
N&o gosto de andar com 5104
dinheiro 0 Consigo negociar descontqs com _ 26%
N&o preciso andar com dinheiro - 54% ou pagamento em dinheiro
Controlo melhor minhas E mais seguro sair apenas com
0, 0,
despesas _ 42% ou dinheiro para as compras - 48%
E mais seguro - 47% Controlo melhor minhas
Consigo parcelar minhas 350 despesas - 16%
compras °
Estou acostumadol/ja tenho ou 0
i Posso usar em qualquer lugar e 40% habito - st
Estou acostumado/ja tenho ou - 33% em qualquer horario o
habito Recebo meu salario / renda em - -
dinheiro °
@ . Estou acostumadol/ja tenho ou
N&o ocupa espago na carteira - 22% habito 29% N&o tenho conta no banco . 5%

Base: 264

Base: 213

Base: 81

A praticidade é o driver dos principais meios utilizados. E nao ter que carregar dinheiro

em espécie para quem usa Pix e cartdes.
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Motivacao e Drivers da Preferéncia

O que vocé prioriza na hora de escolher um meio de pagamento?

. 67%

Que seja seguro 7904
Que seja rapido
Descontos/promocoes

Que permita o pagamento parcelado

Que seja virtual/ evitar entregar cartdes ou dinheiro

13%

Sempre utilizo o mesmo 11%

1%

Outro 1%

= 2023 m2022

os 3 principais drivers de escolha. Quando comprado com a pesquisa anterior, 0S

brasileiros estdo mais sensiveis a descontos, seguranca e parcelamento.

Base: 600 casos

Recognized by Fortune® Magazine fl rv
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Motivos Para o Nao Uso

Considerando os tipos de pagamento que conhece, mas néo utilizou nos dltimos 12
meses, qual considera vocé sao o0s principais motivos para nao té-los utilizado?

Carteiras digitais

Dinheiro em Cartao Cartao Cartdo de (digital e mobile Tag Débito
espécie crédito débito i beneficio Boleto wallets) veicular automatico

N&o possuo/néo tenho 18 33 21
Nao sei utilizar 5 5 3 9 8 6 7 6
7 10 14 10 6 8 7 16

Né&o acho seguro utilizar

Né&o acho pratico utilizar 14 20

Nao est_a disponivel/N&o é aceito para o que 8 9 10 9 10 7 8 1
eu preciso

Outro 10 5 14 18 11 16 14 22

A falta de praticidade e seguranca sdo os principais motivos para ndo usar dinheiro em espécie e cartdo de

crédito. No caso de Pix, o ndo uso € justificado pela falta da oferta da modalidade.

Base: 600 casos
Recognized by Fortune® Magazine Iserv
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Preferéncia do Meio de Acordo com a Compra

Para que tipo de compras utiliza cada meio de pagamento?

Aparelhos Supermercado Supermercado Cosmeéticos
eletronicos presencial online Entretenimento € maquiagem Eletrodomésticos

9 46 2 26 20 17

I

Dinheiro em espécie 42

Cartdo de crédito 58 5Y/ 48

Gardo de débio e a2

Pix

Cartao de beneficio 3 2 5 4 3 2 2
Cheque 0 1 1 0 1 1 1
Boleto 14 17 9 10 11 10 15
VC\ZIZIrIteetisr;;\s digitais (digital e mobile 13 11 11 13 12 10 9
Tag veicular 2 1 2 1 2 1 1
TED 5 5 4 5 5 4 3
DOC 3 2 2 2 2 2 2
Débito automatico 7 6 7 6 7 5 4

Pix, cartdes de crédito e de debito sdo meios versateis usados para diferentes tipos de compras.

Base: 600 casos
Recognized by Fortune® Magazine
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Preferéncia de Interface no Uso de Cartao

Qual é o formato que vocé prefere para o cartao de crédito e/ou debito?

: . : 47%
Chip: O cartdo é inserido no terminal de

pagamentos
50%

. : . 38%
Contactless: O cartédo é aproximado no terminal de

pagamentos
° 33%

E indiferente
17%

= 2023 m2022

Metade dos usuarios de cartdoes de

Recognized by Fortune® Magazine fl rv
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Conhecimento dos Tipos de Canais de Pagamento

Pensando nos seguintes tipos de canal de pagamento (onde realiza o pagamento), quais vocé conhece,
mesmo que nao tenha utilizado?

89%
80%
65% 64%
46%
I I : :
Celular Internet Lotérica Agéncia bancaria Estabelecimento Correspondente bancério
comercial (estabelecimento
(ponto de venda) comercial que aceita
pagamento)

O celular e a internet séo os canais de pagamento mais conhecidos. As lotéricas sdo o terceiro canal mais conhecido por

64% dos respondentes, principalmente homens com mais de 31 anos, no nivel econémico A/B1 na regidao Nordeste.

Base: 600 casos
Recognized by Fortune® Magazine Iserv
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Conhecimento dos Tipos de Canais de Pagamento

21

Género

Nivel socioecondmico

Mulher Mais de 46 Sudeste Nordeste Outros
Celular 89 90 87 91 88 88 90 87 90 90 86
Internet 80 83 79 81 79 78 80 85 83 76 79
Lotérica 65 68 64 63 65 68 63
Agéncia bancaria 64 68 62 62 69 62 60
Estabelecimento comercial presencial 46 44 42 47 a4 46
(ponto de venda)
Correspondente bancario (estabelecimento 42 36 a1 26 40

comercial) que aceita 0 pagamento)

© 2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV PUBLIC

Recognized by Fortune® Magazine
World’s Most Admired Companies™ 9 of the last 10 years

fiserv.



Preferéncia dos Tipos de Canais de Pagamento

Qual/quais canal de pagamento vocé costuma usar?

85%

] 66%

27% 27%
20%
- - =
Celular Internet Lotérica Agéncia bancaria Estabelecimento Correspondente bancério
comercial (estabelecimento
(ponto de venda) comercial que aceita
pagamento)

O celular é o canal mais utilizado (principalmente entre os mais novos) seguido da internet. As lotéricas e agéncias

bancarias estdo no terceiro lugar, com 27% de uso pelos respondentes da pesquisa.

Base: 600 casos
Recognized by Fortune® Magazine I rv
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Tipos de Canais Preferidos vs. Principais

Da lista de canais de pagamento a seguir, qual € o canal de pagamento (onde realiza o pagamento) que vocé prefere?
Qual considera é o seu canal de pagamento (onde realiza o pagamento) principal/mais utilizado?

66%

63%

1% 1% 0% 0%
Celular Internet Lotérica Agéncia bancaria Estabelecimento Correspondente bancario
comercial (EC que aceita
(ponto de venda) pagamento)

u Preferido  m Principal

O celular € o canal de pagamento preferido e o principal para a maioria dos entrevistados.

Base: 600 casos

Recognized by Fortune® Magazine flserv
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Conhecimento das Interfaces de Pagamento

Pensando nos seguintes tipos de Interface, comunicacdo com o dispositivo (método de identificacdo do meio de
pagamento), quais vocé conhece, mesmo que nao tenha utilizado?

82%
76%
72%
63%
I 58%
QR Code Cddigo de barras Aproximacgao Inserindo cartdo, com o chip Digitacao

O QR Code ¢ a interface mais conhecida junto com o cédigo de barras e a aproximacao.

Base: 600 casos
Recognized by Fortune® Magazine Iserv
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Conhecimento das Interfaces de Pagamento

25

Género

Nivel socioeconbmico

Homem Mulher Mais de 46 Sudeste Nordeste Outros
QR Code 82 84 82 84 81 82 84 80 85 82 79
Cédigo de barras 76 76 76 73 71 76 86 79 76 72
Aproximagao 72 74 72 76 71 67 75 76 79 65 70
Inserindo cartédo, com o chip 63 60 64 62 56 64 72 66 59 61
Digitacao 58 59 57 55 56 57 62 63 55 54

Base: 600 casos
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Utilizacao das Interfaces de Pagamento

Qual/quais Interface/s, comunicacdo com o dispositivo vocé costuma usar?

61%
54%
49%
44%
I :
QR Code Cddigo de barras Aproximacao Inserindo cartdo, com o chip Digitacao

O QR Code € a interface mais usada em geral (principalmente entre os jovens) seguida do codigo de barras

(principalmente entre os adultos).

Base: 600 casos
Recognized by Fortune® Magazine Iserv
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Utilizacao das Interfaces de Pagamento

27

Homem

Género

Mulher

Nivel socioeconbmico

Mais de 46

Sudeste

Nordeste

Outros

QR Code 61 62 61 65 60 44 62 62 59
Cédigo de barras 54 53 56 57 52 57 54 56 53
Aproximagao 49 50 50 52 48 52 49 47 53 43 50
Inserindo cartédo, com o chip 44 46 44 49 42 39 45 52 46 46 41
Digitacao 33 35 32 36 32 &8 &8 32 33 36 31
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Preferéncia x Uso das Interfaces de Pagamento

Da lista a seguir, qual € a Interface, comunicacao com o dispositivo vocé prefere?
Qual considera € a sua Interface, comunicagao com o dispositivo principal/mais utilizada?

31% 31% 30%

17%

15%

14%

12%

11%

Aproximagao QR Code Cddigo de barras Cartédo com chip Digitacao

m Preferido m Principal

A aproximacao é tanto a interface preferida quanto a principal. Em preferéncia compartilha o primeiro lugar com o QR

Code e que demonstra que ha oportunidade em ampliar a aceitacao do varejo para melhorar a experiéncia do cliente
(30% de preferéncia x 24% de uso).

Base: 600 casos
Recognized by Fortune® Magazine Iserv
28  ©2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV PUBLIC World’s Most Admired Companies™ 9 of the last 10 years n



3. Percepcao de Cada
Meio de Pagamento
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Importancia dos Atributos em um Meio De Pagamento

E acessivel 91%
E seguro para fazer pagamentos 89%
E agil para fazer pagamentos 89%
A maioria dos estabelecimentos comerciais 0 aceitam 89%
E um meio que gera confianca 88%
Tem descontos e promocgdes 87%
Versatilidade, posso pagar tudo com esse meio de pagamento 87%
E simples entender como funciona 87%
Quando tenho um problema é facil resolvé-lo 86%
E mais dificil ser roubado/enganado 86%
E moderno/inovador 85%
Permite comprar coisas que de outra forma n&o conseguiria 86%
Permite controlar as despesas 85%
E facil de usar/pagar 84%
O custo de uso é razoavel 83%

E mais higiénico/evita contagios

muitos compartilham um alto nivel de importancia, com destaque para

Base: 600 casos

Recognized by Fortune® Magazine
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Importancia dos Atributos em um Meio De Pagamento

E acessivel 880/51%
A maioria dos estabelecimentos comerciais o aceitam 8t 89%
E &gil para fazer pagamentos 83;/(%
E seguro para fazer pagamentos 83;/3@
E um meio que gera confianca 86;/%%
Tem descontos e promogdes g2 87%
Versatilidade, posso pagar tudo com esse meio de pagamento 852/07%
E mais dificil ser roubado/enganado gggjg
Quando tenho um problema é facil resolvé-lo 8553?3/8/0
E moderno/inovador 820/g5%
Permite controlar as despesas gggﬁ
E facil de usar/pagar SEE/EA)
O custo de uso € razoavel ggg'/z/o
E mais higiénico/evita contagios 78;;/(())%

m2022 m2023

muitos compartilham um alto nivel de importancia, com destaque para

Base: 600 casos
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Caracteristicas Diferenciais

Dinheiro
em espécie

Cartdo de Cartdo Cartdo de Carteiras Débito
crédito de débito i beneficio Cheque Boleto digitais Tag veicular DOC automatico

E répido para realizar transagdes |2 15 17 I11 5 -6 1 71 3 I5 -4 | 51 1
E simples e descomplicado de usar -1 |3 18 I8 31 61 2| 31 14 31 -4 -1
O custo de uso é razoavel 0 |1 I5 2| 2 0 [ 1 6 1 -1 |2 [1 1
E seguro para fazer pagamentos -1 | 0 l6 0 0 -4 | |3 -4 | 1 0 2| 1
Eol;;?;;?;n;adzr;:ferlszdsa de administrar meu dinheiro e 3] (2 13 Y |2 I3 11 |2 3] 1 0 |2
E mais higiénico -18 91 31 B3 0 0 -1 14 16 [1 l1 17
Tem descontos e promogdes I11 -1 61 -10 0 |3 [1 l1 1 0 0 0 [ 2
Quando tenho um problema é facil resolvé-lo 15 |13 2 | 131 |2 |2 |2 |3 3 |3 |3 2|
Versatil | 4 |3 |1 |2 -1 0 0 0 61 -1 |1 2|
Acessivel N5 N5 m17 51 -4 31 41 61 1010 4| 31 91
E moderno/inovador -16 N -12 1 101 m21 [1 0 2| 012 17 11 0 0
E mais dificil ser roubado/enganado 2| 3 71 -14 1 |1 I 6 I 6 1 |3 |4 |2 | 4
Opgdo com menor incidéncia de taxas e impostos 18 20 ] | 17 |4 |3 [1 0 0 |2 |3 0
Permite comprar coisas que, de outra forma, ndo | 113 a1l 81 12 I3 1 0 21 11 I3 21

conseguiria

O Pix é o meio com melhor imagem, seguido pelos cartbes de crédito e de débito. O Pix se destaca por ser inovador,

rapido, higiénico e facil de usar.

32
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Avaliacao de Seguranca

Dos seguintes meios, avalie de 1 a 10 segundo quanto seguro € para vocé cada um deles
Pix 60%
Cartdo de débito 40%
Débito automatico 40%
Cartéao de crédito 34%
Carteiras digitais (digital e mobile wallets) 30%
Dinheiro em espécie 28%
Boleto 27%
TED 27%
DOC 27%
Cartédo de beneficio 20%

Tag veicular 16%

Cheque

O Pix é considerado o meio de pagamento mais seguro seguido pelo cartdo de débito e o débito automatico.

Base: 600 casos; *Top Two Box, soma dos valores mais altos
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3.1 Aceitacao das
Carteiras Digitals
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Carteiras Digitais

Vocé ja utilizou alguma vez uma Quais sé&o 0os motivos pelos quais
carteira digital? utiliza uma carteira digital?

37%

Beneficios 9%
= Sim mN3&o econdmicos/descontos 0

=l

Quantas carteiras digitais
utiliza atualmente?

8%

12%
Facil/practico/agil 44%
52%
63%
Seguranga 18% 28%

m2 m3 u Mais de 3

6 em cada 10 pessoas declaram utilizar carteiras digitais (mais alto entre homens, nivel socioeconémico altos e jovens).

Atualmente, a maioria tem 1 ou 2 carteiras digitais.

Base: 600 casos
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Carteiras Digitais

36

Vocé ja utilizou alguma vez uma carteira digital?

Género Nivel socioeconémico

B2/C1 18-30 31-45 Mais de 46 Sudeste Nordeste Outros

58 55

Né&o 37

Quantas carteiras digitais utiliza atualmente?

Género Nivel socioecon6mico

Homem Mulher Mais de 46 Sudeste Nordeste Outros

1 52 54 48 47 55 50 51 58 55 49 48
2 28 23 29 28 27 31 22 28 31 27
3 12 12 13 12 13 15 11 10 9 14 16
Mais de 3 8 11 4 12 5 8 6 10 8 6 8
Base: 397 casos
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Carteiras Digitais

Vocé ja utilizou alguma vez uma carteira digital? Quantas carteiras digitais utiliza atualmente?

% 8%

34%

12%

28%

uSim m Nao uSim m Nao ml m2 m3 mMaisde3 m]l m2 m3 mMaisde3

O uso de carteiras digitais se manteve muito similar a pesquisa anterior, com mais de 60% dos respondentes utilizando

carteiras digitais.

Base: 600 casos
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Carteiras Digitais

E sobre as Carteiras Digitais que utilizam QR Code para efetuar E quais Mobile Wallets (Carteira Digital que realiza transagoes
um pagamento, quais vocé utiliza? por aproximacgao) vocé costuma utilizar?

Pix

PicPay
Mercado Pago
PagBank

Itaud (iti)

QR Pagamento
AME

Meliuz

Rappi

Sem Parar
Abastece Ai
Troco Simples
ConnectyPay
Vee Digital
ComproPay
TaPagamento
Cash Berti
GoodCard
PayUnique (Bee Vale)
Matera
Tecban
UpBrasil
Wynk

Ticket Log
Brinks Pay
I1zPay

4All

Qutras

59%

Google Pay 54%

Apple Pay 25%

Samsung

0
Pay 24%

Garmin 2%

Outras 27%

Pix com QR Code ¢é a carteira mais utilizada (59%) seguido pelo Pic Pay (49%) e Mercado Pago (46%). Em relacéo as

mobile wallets, Google Play lidera com 54% dos respondentes.

Base: 600 casos
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Carregamento da Carteira Digital

De onde provem o dinheiro da carteira digital? Origem do dinheiro comparado com a pesquisa anterior

AS,S(?CIadO com um cartéo (debito ou Dinheiro disponivel na conta corrente
crédito) (Pix ou transferéncia bancaria)

® Dinheiro disponivel na conta corrente

. a ‘o m Associado com um cartdo (débito ou
(Pix ou transferéncia bancéria)

crédito)

® Transferéncia de dinheiro direto
u Transferéncia de dinheiro direto

®m Qutro

m QOutro
2%

1%

2%

2022 2023

O carregamento de dinheiro da carteira digital € por meio de dinheiro disponivel na conta corrente e cartdo. Comparada com a pesquisa

anterior, € maior a quantidade de usuarios que associam a carteira a um cartdo (51% x 56%).

Base: 397 casos
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Finalidade de Uso das Carteiras Digitais

Para que vocé utiliza mais a(s) carteira(s) digital(is)?

Para pagar bens e servigos 62%

Transferéncias 43%

Para ganhar cahsback 29%

Controle de despesas 28%

Beneficios/Descontos 26%

Créditos 26%

Investimentos 25%

Conta em ddlares 16%

sao utilizadas principalmente para

Base: 330 casos
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3.2 Evolucao do Pix
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Retrato do Uso de Pix

Quantas transacoes Pix tradicional vocé realiza por més? Quando vocé paga com Pix, tem descontos ou costuma pedi-los?

® Nenhuma

37%
® Uma por dia ’ 37%

® Mais de uma por dia

®Uma por semana

Mais de uma por semana 26%

6%

® Mais de 10 por més m Costumo pedir ®Tenho desconto = N&o tenho nem pego

9 de cada 10 pessoas realizam pelo menos uma transacao com o Pix por semana. 32% dos respondentes realizam mais de 10 Pix por més

e 65% dos entrevistados atrelam o meio de pagamento com a oportunidade de ter ou pedir desconto.

Base: 514 casos
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Retrato do Uso de Pix

Quantas transacoes Pix tradicional vocé faz por més? Quando vocé paga com Pix, tem descontos ou costuma pedi-los?

27%

36% 26% 37%

= Nenhuma

® Uma por dia

® Mais de uma por dia
Uma por semana

Mais de uma por semana 37% 37%

® Mais de 10 por més m Costumo pedir

2022 2023 M N3o tenho nem peco B Costumo pedif® TenmTdagedd€onto

Cresce, em relacdo ao ano anterior, a porcentagem que realiza mais de 10 transacdes de Pix por més.

Base: 514 casos
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Conhecimento Sobre as Modalidades Pix

Além do Pix tradicional, onde a transferéncia acontece em instantes,
qual outras modalidades de Pix vocé conhece/ja ouviu falar

Pix Garantido ou Parcelado Pix Offline Pix Internacional Pix recorrente Inicializador de
pagamentos para Pix

m Conheco mGostaria de conhecer ®N&o conheco

Pix garantido ou parcelado € o com maior conhecimento entre os respondentes.

B 600 casos
Recognized by Fortune® Magazine Iserv
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Conhecimento e Uso de Pix Saque e Pix Troco

Vocé conhece Pix Saque e Pix Troco? Por que vocé ainda n&o os utilizou?

2%
11%

Porque nao tenho
opcao perto de 51%
casa

0
2% St Porque nao sei
(0)
como A
= Sim, eu conheco ambos
® Eu ndo os conhego ambos Outro 18%

® S6 conheco o Pix Saque
S6 conheco o Pix Troco

58% das pessoas conhecem Pix Saque e Pix Troco, mas ainda sao pouco utilizadas. A principal justificativa para quem

nunca usou um dos servicos € o fato de nao ter opcéao perto de casa (51%), demonstrando ao varejo e as Instituicdes
Financeiras a oportunidade que eles tém para melhorar a comunicacao da oferta.

Base: 600 casos; Base: 407 casos; Base: 139 casos
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Intencao de Uso do Pix Saque e Pix Troco s
Quanto vocé estaria disposto a utilizar Pix Saque?

B2B 14 T2B 70

7% 48%

= 01 Nada disposto m 02 Pouco disposto ® 03 Nem muito nem nada disposto = 04 Bastante disposto 05 Muito disposto

Quanto vocé estaria disposto a utilizar Pix Troco?

B2B 17 T2B 64

7% 41%

= 01 Nada disposto m 02 Pouco disposto ® 03 Nem muito nem nada disposto = 04 Bastante disposto 05 Muito disposto

A intencdo de usar ambas as modalidades é alta, impulsionada pelos mais jovens. 70% dos entrevistados estariam

dispostos a utilizar o Pix Saque e 64% a fazer o uso da modalidade Pix Troco.
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Intengé_o de USO do PIX Saque e PlX TrOCO B2B: Bottom to Box — soma de ndo disposto ou pouco disposto

T2B: Top to Box —soma de muito ou bastante disposto

Quanto vocé estaria disposto a utilizar Pix Troco?

Género Nivel socioecon6mico

Homem Mulher Mais de 46 Sudeste Nordeste Outros

Top Two Box 70 72 68 72 69 72 73 60 69 75 67
Muito disposto 48 47 49 51 46 51 50 37 44 53 48
Bastante disposto 22 25 19 21 23 21 23 22 25 22 19
Nem muito nem nada disposto 16 14 18 14 17 18 10 28 18 12 16
Pouco disposto 7 7 7 7 7 4 10 5 5 9 8
Nada disposto 7 7 6 7 7 6 8 8 8 4 8
Bottom Two Box 14 14 13 14 14 10 18 13 13 13 17

Quanto vocé estaria disposto a utilizar Pix Saque?

Género Nivel socioeconémico

Homem Mulher A/B1 B2/C1 18-30 31-45 Mais de 46 Sudeste Nordeste Outros
Top Two Box 64 65 63 66 62 _ 53] 65 65 61
Muito disposto 41 39 43 44 39 44 43 29 39 47 37
Bastante disposto 23 26 20 23 24 20 25 24 26 18 23
Nem muito nem nada disposto 20 17 22 18 20 23 13 31 21 17 20
Pouco disposto 10 9 10 8 11 8 12 8 6 14 11
Nada disposto 7 9 5 8 7 5 7 8 7 4 8
Bottom Two Box 17 18 15 15 17 13 19 16 14 17 19

Base: 600 casos
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4. Transformacao dos
Pagamento nos
Ultimos 12 meses
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Evolucao do Habito de Comprar e Pagar

No dltimo ano, vocé mudou a forma de fazer compras e/ou a forma de pagar?

Fiz mudancas na forma de pagar

mSim

mNao

62%

Mudancas experimentadas

Compro mais vezes em lojas virtuais

Incorporei novos meios de pagamento

Deixei de utilizar alguns meios de pagamento

Compro mais vezes em estabelecimentos
comerciais fisicos

Nunca tinha comprado online, comecei com a pandemia

Utilizo os mesmos meios de pagamento

Outro

A maioria das pessoas fez mudancas na forma de comprar ou pagar no ultimo ano:

_ 74%

P 43
P 2%
P 29%

P 16%

9%

1%

49

Base: 600 casos | Base: 348 casos
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Evolucao do Habito de Comprar e Pagar

No dltimo ano, vocé mudou a forma de fazer compras e/ou a forma de pagar?

Fiz mudancas na forma de pagar Mudancas experimentadas

7%
74%

Compro mais vezes em lojas virtuais

Incorporei novos meios de pagamento

Estabelecimentos comerciais fisicos

Deixei de utilizar alguns meios de pagamento

62%

Nunca tinha comprado online, comecei com a pandemia

Utilizo os mesmos meios de pagamento

B Sim EN3ao B Sim mENao

m2022 m2023

A digitalizacao foi acelerada na pandemia, mas ha uma tendéncia de substituicdo de meios de pagamento. Com 9% de

respondentes que afirmar terem deixado de usar alguns meios de pagamento, o varejo precisa estar atualizado para
atender essa nova demanda.

Base: 600 casos | Base: 348 casos

Recognized by Fortune® Magazine flserv
50 © 2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV PUBLIC World’s Most Admired Companies™ 9 of the last 10 years ™



Evolucao do Habito de Comprar e Pagar

No ultimo ano, vocé mudou a forma de fazer compras e/ou a forma de pagar?

Nivel socioeconbmico

Género

Homem Mulher A/B1 B2/C1 18-30 31-45 Mais de 46 Sudeste Nordeste Outros
Sim 62 62 62 60 63 48 62 62 62
Nao 38 38 38 40 37 33 36 38 38 38

Nivel socioeconémico

Género

Mulher Mais de 46 Sudeste Nordeste Outros

Homem

Compro mais vezes em lojas virtuais 75 74 74 75 77 75 72 75
Incorporei novos meios de pagamento 62 34 36 47 46 40 47 45
Deixei de utilizar alguns meios de pagamento 32 29 34 33 31 27 32 35 29 28 37
Comprq malis vezes em estabelecimentos 29 31 27 35 2 27 28 34 30 32 25
comerciais fisicos

Nunca tinha comprada online, 16 14 18 18 15 17 17 10 15 14 19
comecei com a pandemia

Utilizo os mesmos meios de pagamento 9 8 10 12 7 6 11 9 8 12 8
Outro 1 1 2 1 2 2 1 0 1 4 0

Base: 600 casos
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Frequéncia de Compra em Estabelecimentos Fisicos

Em estabelecimentos comerciais fisicos: Aproximadamente,
com qual frequéncia vocé costuma realizar compras?

290 22%

46%

2% 3%
Estabelecimentos Pela internet/online Em lojas integradas
comerciais fisicos
® Nunca m Uma vez a cada trés meses ou menos ®Uma vez por més
® Uma vez a cada duas semanas Pelo menos uma vez por semana

As compras em estabelecimentos comerciais fisicos continuam sendo mais frequentes, mas
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5. Jornada
Omnichannel
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Experiéncia Omnichannel

Em relacdo as seguintes frases vocé diria que

J& comprei ou sempre compro J& comprei ou sempre compro Jé tive a experiéncia de comprar Para compra online, vc ja
produto online para retirar em em uma loja fisica um produto online e ir até uma loja fisica para teve a experiéncia de fazer uma
uma loja fisica gue vou receber em casa fazer a troca compra invisivel...

B Sim, a Ultima vez foi nos uUltimos 3 meses B Sim, a Ultima vez foi entre 3 e 12 meses atras B Sim, a Ultima vez foi ha mais de 12 meses ® N&o, nunca

Quatro em cada 10 pessoas ja tiveram a experiéncia de compra invisivel

no curto prazo. Entretanto, ha 20% dos respondentes que dizem que ainda ndo a experimentaram, demonstrando que ha
espaco para melhorar a jornada do consumidor.

Base: 600 casos
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Experiéncia Omnichannel

Em relacéo as seguintes frases vocé diria que

2022 2023

compro produto compro em uma Compre online Fiz uma Ja comprei ou sempre Ja comprei ou sempre  Ja tive a experiéncia de Para compra online, vc ja
online para retirar loja fisica um produto que e fui até uma loja fisica compra invisivel compro produto online compro em uma loja fisica comprar online e ir até teve a experiéncia de fazer
em uma loja fisica vou receber em casa para fazer a troca para retirar em uma loja um produto que vou  uma loja fisica para fazer a uma compra invisivel...
fisica receber em casa troca
u Sim, a Ultima vez foi nos ultimos 3 meses H Sim, a Ultima vez foi entre 3 e 12 meses atras ® Sim, a Ultima vez foi nos Ultimos 3 meses H Sim, a Ultima vez foi entre 3 e 12 meses atras
B Sim, a Ultima vez foi had mais de 12 meses = Nao, nunca B Sim, a Ultima vez foi ha mais de 12 meses ® Nao, nunca

Permanece estavel o porcentual de pessoas que tiveram uma experiéncia multicanal em relacéo ao ano anterior.

Base: 600 casos
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Compra e Venda pelas Redes Socialis

Vocé faz compras ou vendas pelas redes sociais Como vocé paga ou recebe pagamentos da
(Facebook/Instagram/WhatsApp)? loja pelas redes sociais?

Pix 89%

Cartdo de crédito 46%

43%

Cartéo de débito | 5704
Link de pagamento _ 25%
0,
= Sim, compro pelas redes sociais
m Sim, compro e vendo pelas redes sociais UIERSTEEAES (LTI - 21%

m Sim, vendo pelas redes sociais

Outro 2%

= Nao, ndo compro nem vendo pelas redes sociais

e o principal meio de pagamento utilizado é o Pix.

Esse habito é mais forte em mulheres de baixa e meia idade e de nivel socioecondmico médio e alto.

Base: 600 casos
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Compra e Venda pelas Redes Socialis

57

Vocé faz compras ou vendas pelas redes sociais
(Facebook/Instagram/WhatsApp)?

9% 7%

= Sim, compro pelas redes sociais
® N&o, ndo compro nem vendo pelas redes sociais
® Sim, compro e vendo pelas redes sociais

Sim, vendo pelas redes sociais

Como vocé paga ou recebe pagamentos da
loja pelas redes sociais?

Pix

Cartdo de crédito

Transferéncias bancarias

Boleto

Cartdo de débito

Link de pagamento

QOutro

51%
46%
36%
21%
32%
23%

28%
27%

28%

3%
2%

25%

m2022 m2023

89%

Quando comparado os niumeros com a edi¢cdo anterior, nota se um aumento de pagamento por Pix, de 67% versus 89%.

Base: 600 casos
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Compra e Venda pelas Redes Socialis

Vocé faz compras ou vendas pelas redes sociais (Facebook/Instagram/WhatsApp)?

Género Nivel socioeconbmico

Homem Mulher A/B1 B2/C1 18-30 31-45 Mais de 46 Sudeste Nordeste Outros
Sim, compro pelas redes sociais 43 39 46 m 40 33 39 m—n
Sim, compro e vendo pelas redes sociais 10 9 11 7 11 10 10 7 7 11 12
Sim, vendo pelas redes sociais 7 7 7 6 7 6 8 4 7 9 4

» » o 30 a 55 a7 2

N&o, ndo compro nem vendo pelas redes sociais

Como vocé paga ou recebe pagamentos da loja pelas redes sociais?

Nivel socioecon6mico

B2/C1 18-30 31-45 Mais de 46 Sudeste Nordeste Outros

Pix 89 91 88 88 91 87 78 90 87 91
Cartéo de crédito 46 44 48 49 44 42 48 48 49 48 41
Cartédo de débito 27 28 27 27 27 30 24 30 27 31 24
Link de pagamento 25 23 27 26 24 30 21 24 28 20 26
Boleto 23 23 23 25 21 25 22 19 24 23 21
Transferéncias bancérias 21 24 19 24 19 21 20 25 21 24 18
Qutro 2 4 1 3 2 0 2 9 3 2 2

Base: 600 casos
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Compras x Canais de Preferéncia

Pensando nas seguintes categorias de produtos e servigos, vocé prefere comprar

Entretenimento

Medicamentos Eletrodomésticos (games, shows,
Aparelhos Cosméticos e e produtos para Artigos Compras de Comida e utensilios para Cursos e filmes, pegas de
Roupas eletrénicos maquiagem saude esportivos supermercado pronta casa treinamentos teatro)

Pela internet/online 52 54 49 56 5Y4 49 66 68

Em estabelecimentos

DA 34 30 29 26 28 13 15
comerciais fisicos
Em lojas integradas 9 10 12 13 10 8 10 14 10 5
E indiferente 6 6 11 8 14 5 7 9 11 12

A preferéncia de compra online € ampla: para todas as categorias, exceto medicamentos e compras de supermercado.

Base: 600 casos
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Atributos das Lojas Fisicas e Digitais

Levando em conta as seguintes caracteristicas, vocé considera que sao melhores nas lojas fisicas ou nas lojas
virtuais?

Precos 20% 67% 13%
Condi¢bes de pagamento 19% 60% 22%
Promoc6es e ofertas 19% 68% 13%
Descontos 19% 67% 13%
Facilidade para troca ou devolugéo 57% 29% 14%
Disponibilidade de meios de pagamento 22% 54% 24%
Variedade de produtos 20% 65% 15%
Facilidade para encontrar os produtos 19% 66% 15%
Disponibilidade de informactes 25% 56% 19%
Seguranga no pagamento 32% 40% 28%

m Nas lojas fisicas m Nas lojas virtuais m N&o vejo diferenca

Em termos gerais, com melhores precos, mais

descontos promocionais e facilidade de encontrar produtos. A grande vantagem da compra presencial € a facilidade de
devolucao.

Base: 600 casos
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Percepcéo da Experiéncia de Compra nos Ultimos 3 Anos

Levando em conta as seguintes caracteristicas, vocé considera que sao melhores nas lojas fisicas ou nas lojas
viteais?

Precos

2022

2021

Condi¢bes de pagamento
2022

2021

Promog0es e ofertas
2022

2021

Descontos

2022

2021

Facilidade para troca ou devolucédo
2022

2021 15%

m Nas lojas fisicas m Nas lojas virtuais m N&o vejo diferenca

A percepcéao da experiéncia de compra nos ultimos trés anos € mantida, entretanto as condi¢cdes de pagamentos séo

notadas entre as lojas online e fisicas, se comparado os resultados de 2023 x 2021 em 10 pontos percentuais. 1Sso
demonstra que o cliente esta percebendo mais opc¢des de pagamento no universo online.

Base: 600 casos
Fonte: Carat Insights Omnichannel

Dez 2021
ez Recognized by Fortune® Magazine flserv
61  ©2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV PUBLIC World’s Most Admired Companies™ 9 of the last 10 years n



Percepcéo da Experiéncia de Compra nos Ultimos 3 Anos

Levando em conta as seguintes caracteristicas, vocé considera que sao melhores nas lojas fisicas ou nas lojas
viteais?

Disponibilidade de meios de pagamento

2022
2021
Variedade de produtos 65%
2022 63%
2021 71%
Facilidade para encontrar os produtos 66%
2022 68%
2021 71%
Disponibilidade de informacdes 56%
2022 56%
2021 51%
Seguranga no pagamento 40%
2022 38%
2021 45% 21%

m Nas lojas fisicas m Nas lojas virtuais m N&o vejo diferenca

Com a evolucao do omnichannel, a variedade dos produtos nas lojas virtuais (que chegou a 71% em 2021), migrou para

65% em 2023. A seguranca no pagamento subiu 19 pontos percentuais, com 21% em 2021 x 40% em 2023.

Base: 600 casos
Fonte: Carat Insights Omnichannel

Dez 2021
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6. Futuro
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Compras pela Internet nos Proximos 12 meses

E em relacédo as compras pela internet/online que vocé realiza hoje, nos proximos 12 meses, vocé acredita que

67% 09%

22% 0 0
21% 18% 21%
11% 11%
2% 1% 2% 1% 0% 0%
| |
Vai comprar muito mais pela  Vai comprar um pouco mais Vai comprar pela Vai comprar um pouco menos Vai comprar muito menos pela
internet/online pela internet/online internet/online com a mesma pela internet/online internet/online

frequéncia que compra hoje

mNov-23 mSet-22 mSet-23

A intencao de comprar pela internet no proximos 12 meses cresce em relacédo a 2021 (de 54% a 69% em 2023) e

permanece estavel em relacdo a 2022.

Base: 334 casos
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Compras pela Internet nos Proximos 12 meses

E em relacdo as compras pela internet/online que vocé realiza hoje, nos proximos 12 meses, vocé acredita que:

Género Nivel socioeconbmico

Homem Mulher A/B1 B2/C1 18-30 31-45 Mais de 46 Sudeste Nordeste Outros

Vai comprar muito mais pela internet/online 69 74 66 73 66 68 71 61 67 71 68

Vai comprar um pouco mais pela internet/online 18 15 18 16 19 18 20 12 17 20 16

Vai comprar pela mternetlgnlme com a mesma 1 9 13 10 12 1 8 21 1 7 15
frequéncia que compra hoje

yal comprar um pouco menos pela 2 2 3 1 3 3 1 6 4 2 1
internet/online

Vai comprar muito menos pela internet/online 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0

Base: 334 casos
Recognized by Fortune® Magazine Iserv
65  ©2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV PUBLIC World’s Most Admired Companies™ 9 of the last 10 years n



Uso dos Meios de Pagamento em 12 Meses

Nos proximos 12 meses, pensando nas seguintes facilidades, vocé considera que (%)

Pix 93% 4% 2% IRA
QR Code 84% 11% 4% | IR%
Pagamento por aplicativo 80% 11% 6% | 4%
entre celulapraeg?zr;?énot(zspeonrﬁ ?L);%)Smﬁ](fg)) 5 L1706 6% I
o SO
Carteira Digital 72% 15% 7% 6%
Cartdo virtual (token de pagamento) 66% 17% 9% 8%
Pagamento por biometria 57% 23% 10% 10%
Cartdo virtual recorrente 56% 22% 11% 10%
Pagamento por Whatsapp YA 31% 11% 6%

Pagamento com criptomoedas 45% 22% 20% 12%

u Pretendo utilizar m N&o pretendo utilizar, pois ndo quero utilizar m N&o pretendo utilizar, pois néo sei como utilizar = N&o conheco

O (93%) e 0 QR Code (84%) sao dois dos meios que os respondentes vao utilizar nos proximos 12 meses. Criptomoedas (45%) e pagamento por WhatsApp

(52%) apresentam menor intencdo de uso. Pagamento por WhatsApp e com criptomoedas ainda tém espaco para educacao e conscientizacao.

Base: 600 casos
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Uso dos Meios de Pagamento em 12 Meses

Nos proximos 12 meses, pensando nas seguintes facilidades, vocé considera que (%)

Pix 93% 4% 2% S EN7)
2022 90% 7% 1% 2%
QR Code 84% 4% 1%
2022 75% 4% 2%
Pagamento por aplicativo 80% 6% 4%

2022 80% 4% | 4%

Pagamento por aproximacao entre

0, 0, 0
celular e cartdo (sem maquininha) 73% 6% [ 4%

2022 69% 6% 5%

Pagamento por aproximacéo de

0 0, 0
celular ou smartwatch (com maquininha) 73% 6% | 4%

2022 68% 23% 5% | 4%
Carteira Digital 72% 15% 7% 6%
2022 76% 16% 4% | 4%

u Pretendo utilizar ® N&o pretendo utilizar, pois n&o quero utilizar ® Nao pretendo utilizar, pois ndo sei como utilizar = N&o conheco

O pagamento por QR Code e aproximacao crescem vs 2022, passando de 75% para 84% e 69% para 73%,

respectivamente.

Base: 600 casos
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Uso dos Meios de Pagamento em 12 Meses

Nos proximos 12 meses, pensando nas seguintes facilidades, vocé considera que (%)

Cartéo virtual (token de pagamento) 66% 9% 8%

2022 62% 8% 6%

Pagamento por biometria 57% 10% 10%

2022 54% 10% 8%
Cartéo virtual recorrente 56% 11% 10%
2022 56% 10% %
Pagamento por Whatsapp 52% 11% 6%
2022 42% 13% 6%
Pagamento com criptomoedas 45% 22% 20% 12%

2022 44% 27% 17% 12%

= Pretendo utilizar ®N&o pretendo utilizar, pois ndo quero utilizar = N&ao pretendo utilizar, pois ndo sei como utilizar = N&o conheco

O pagamento por WhatsApp cresce vs 2022.

Base: 600 casos
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Intencao de Uso em 12 Meses

Nos proximos 12 meses, pensando nas seguintes facilidades, vocé diria que

Pix 3% 2% ENL7

Cartdo de crédito 2% K]

Cartdo de débito 2% L)

Dinheiro em espécie 1% 2%
Débito automatico 5% 3%

Carteiras digitais (digital e mobile wallets) (4]

Boleto 6% 2%

Cartéo de beneficio

TED 11%

Tag veicular 16%

DOC 12% 6%

Cheque 16% 16% 6%

= Pretendo utilizar m N&o pretendo utilizar, pois ndo quero utilizar mNao pretendo utilizar, pois ndo sei como utilizar = N&o conhecgo

O € 0 meio mais atraente, com maior intencéao de uso futuro. Ha pouca intencao de utilizar pagamentos

por meio de cheque, DOC ou TED

Base: 600 casos
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Proxima Década dos Meios de Pagamento

Daqui a 10 anos, vocé acredita que esses meios de pagamento vao ser mais comuns do que sao hoje, menos comuns
do que s&o hoje ou nao vao existir mais?

Pix 89% 5% 2% 4%
Carteiras digitais (digital e mobile wallets) 11%

Cartdo de crédito 5% 7%
Cartéo de débito 5% 7%

Débito automatico 10%
Dinheiro em espécie 5%
Tag veicular
Cartao de beneficio
Boleto
TED
DOC
Cheque 22% 56%

® Mais comuns B Menos comuns ® Nao vao existir = Nao sei

Os entrevistados acham que nos proximos 10 anos 0s meios digitais vao crescer e o dinheiro em espécie,

o TED e o DOC vao diminuir. Apenas 2% acreditam que o Pix nao vai mais existir, enquanto 56% acham que o cheque
sera descontinuado.

Base: 600 casos
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8. Conclusoes
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Conclusodes

Brasileiros e os Bancos

Os entrevistados tém na média 3,4 contas de banco cada um. A maioria dos entrevistados possui
conta em um banco tradicional e em uma Fintech, e 54% tem cartéo de crédito de mais de um banco.

A digitalizacdo dos bancos na relacdo com o cliente € bem aceita. Os clientes preferem interagir
online, seja por meio de home banking ou seu site, e € assim como costumam fazé-lo como ja
apontava a pesquisa no ano anterior. Prova disso é que os respondentes continuariam sendo clientes
caso a entidade retirassem as agéncias fisicas — e essa probabilidade aumentou em relacdo a
pesquisa dos dois ultimos anos (38%, 62% e 67% respectivamente muito provavelmente continuariam
clientes da instituicdo).

A digitalizacao e bancarizagéo dos jovens comeca antes dos 18 anos. 73% dos respondentes
com filhos menores ja oferecem a eles acesso as instituigdes financeiras, seja em formato de conta
digital, cartdo adicional ou pré-pago. Isso indica que o0s varejistas precisam estar atentos a esse
novo perfil de publico que ja nasce digital, faz compras com um clique e tem o imediatismo
com o modus operandi, em que a tokenizag&o pode ser uma das tecnologias para melhorar a
experiénciade compra.

Conhecimento e Preferéncia dos Meios de Pagamento

72

Os brasileiros contam com uma ampla variedade de meios de pagamento conhecidos.

O Pix € o meio de pagamento preferido e mais utilizado. Sua preferéncia cresceu muito no altimo
ano (36% em 2022 x 51% em 2023) e abrange os segmentos de idade, género e nivel
socioecondmico. E mais utilizado nos niveis B2/C1 e entre os mais jovens; entretanto nota se que, em
algumas situacdes, € necessario pagar com cartdo por falta da disponibilidade do varejo.

O Pix continua sendo 0 meio de pagamento mais comum, mais frequente e preferido pelas pessoas.
Sua praticidade, rapidez e o fato de néo ter de carregar dinheiro sdo os principais drivers de uso. Seu
uso e preferéncia é transversal em regides, géneros e faixas etarias. Tem total intencéo de uso
futuro

© 2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV PUBLIC
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Conclusodes

Percepcao de Cada Meio de Pagamento

» Seguranca, rapidez e descontos sdo os trés principais drivers de escolha de um meio de pagamento.
Quando comprado com a pesquisa anterior, 0s brasileiros estdo mais sensiveis a descontos,
segurancga e parcelamento.

» Afalta de praticidade e seguranca sdo 0s principais motivos para ndo usar dinheiro em espécie e
cartdo de crédito. No caso de Pix, o ndo pode ser € justificado pela falta da oferta da
modalidade.

* O celular e ainternet sdo os canais de pagamento mais conhecidos, seguido pelas lotéricas.
Esse ultimo é conhecido por 64% dos respondentes, principalmente homens com mais de 31 anos,
no nivel econémico A/B1 na regido Nordeste, o que demonstra a relevancia e a abrangéncia desse
estabelecimento comercial para a economia local. O celular é o canal mais utilizado (principalmente
entre 0s mais novos) seguido da internet. As lotéricas e agéncias bancarias estdo no terceiro lugar,
com 27% de uso pelos respondentes da pesquisa.

* O QR Code é ainterface mais conhecida entre os entrevistados (82%), ja que esta atrelada a
diversas experiéncias. O codigo de barras assume o segundo lugar (76%) devido ao ser associada
com contas e boletos.

+ Hé espaco para que o varejo oferegca mais experiéncias de pagamento com QR Code. A
aproximacéo é tanto a interface preferida quanto a principal. Em preferéncia compartilha o primeiro
lugar com 0 QR Code e que demonstra que ha oportunidade em ampliar a aceitacéo do varejo
para melhorar a experiéncia do cliente (30% de preferéncia x 24% de uso).

* Quanto a imagem da midia, o Pix lidera em imagem, impulsionado por ser inovador, rapido, higiénico
e facil de usar. Também é considerado o meio mais seguro
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Conclusodes

Aceitacao das Carteiras Digitais

74

As carteiras digitais continuam ganhando espaco no universo dos meios de pagamento. 6 em
cada 10 pessoas declaram utilizar carteiras digitais (mais alto entre homens, nivel socioeconémico
alto e jovens). Atualmente, a maioria tem 1 ou 2 carteiras digitais.

As carteiras sdo utilizadas principalmente para pagar bens e servigos e, em segundo lugar, para
fazer transferéncias.

O Pix com QR Code € a carteira mais utilizada (59%) seguido pelo Pic Pay (49%) e Mercado
Pago (46%). Em relacdo as mobile wallets, Google Play lidera com 54% dos respondentes; que
demonstra que o varejista precisa estar pronto para diversificar seus meios de pagamento.

O dinheiro provém de uma conta ou de um cartéo de crédito associado (que cresce em relacdo a
pesquisa anterior). Realizam-se multiplas operacdes, principalmente para o pagamento de bens e
servicos
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Conclusodes

Evolucéo do Pix

75

9 de cada 10 pessoas realizam pelo menos uma transagcao com o Pix por semana. 32% dos
respondentes realizam mais de 10 Pix por més. Em comparagcao com a pesquisa anterior, esse
ndmero subiu de 25% para 32%.

O meio de pagamento esta atrelado a negociacao afinal, 65% dos entrevistados relacionam o Pix
com oportunidade de ter ou pedir desconto.

Dentre todos os debates e definicdes de modalidades do Pix pelo Banco Central, ha um espaco e
oportunidade para educar os consumidores. Pix garantido ou parcelado é a modalidade com maior
conhecimento. Os entrevistados demonstram interesse em conhecer sobre o Pix Offline (22%),
seguido de Pix Internacional e Inicializador de Pagamentos (21%).

58% das pessoas conhecem Pix Saque e Pix Troco, mas ainda s&o pouco utilizadas. A principal
justificativa para quem nunca usou um dos servicos € o fato de ndo ter opcéo perto de casa (51%),
demonstrando ao varejo e as Instituicdes Financeiras a oportunidade que eles tém para melhorar a
comunicacao da oferta.

Aintencdo de uso de Pix Saque e Pix Troco € alta, impulsionada pelas idades mais novas. 70%
dos entrevistados estariam dispostos a utilizar o Pix Saque e 64% a fazer o uso da modalidade Pix
Troco.

Quando comparado 0s numeros com a edicao anterior, nota se um aumento de pagamento por Pix
para quem compra nas redes sociais, de 67% versus 89%, mesmo que o0 Banco Central ainda esteja
em fase de defini¢cdo do Inicializador de Pagamentos, que facilitara ainda mais a jornada do cliente.
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Conclusodes

Transformacdo dos Pagamentos nos ultimos 12 meses

A digitalizacéo foi acelerada na pandemia, mas ha uma tendéncia de substituicdo de meios de
pagamento. Com 9% de respondentes que afirmar terem deixado de usar alguns meios de pagamento
quando comparada com a pesquisa anterior, 0 varejo precisa estar atualizado para atender essa nova
demanda.

As compras em estabelecimentos comerciais fisicos continuam sendo mais frequentes, mas mais da
metade das pessoas realiza compras online pelo menos uma a cada duas semanas.

Quase 9 em cada 10 entrevistados ja compram no canal online pelo menos uma vez por més.

Jornada Omnichannel

76

A experiéncia omnichannel é relativamente alta. JA 4 em cada 10 pessoas tiveram a experiéncia de
comprainvisivel no curto prazo. Entretanto, h4 20% dos respondentes que dizem que ainda ndo a
experimentaram, demonstrando que hé espaco para melhorar a jornada do consumidor.

6 em cada 10 pessoas compram e/ou vendem pelas redes sociais e o principal meio de pagamento
utilizado é o Pix. Esse habito € mais forte em mulheres de baixa e meia idade e de nivel socioeconémico
médio e alto. Vale considerar o movimento que as redes sociais vem fazendo para integrar o pagamento
dentro de suas plataformas, facilitando para quem compra e quem vende. Assim com a Meta ja
disponibiliza pagamento no WhatsApp Pay e, em breve levara esse recurso para o Instagram, esse
conceito vem evoluindo a forma de fazer novos negécios.

A preferéncia de compra online € ampla: para todas as categorias exceto medicamentos e compras de
supermercado. Em termos gerais, as compras online tém mais vantagens do que as compras presenciais
com melhores precos, mas descontos promocionais e facilidade de encontrar produtos. A grande
vantagem do presencial é a facilidade de devolucao.

A percepcao da experiéncia de compra nos ultimos trés anos € mantida, entretanto as condi¢ées de
pagamentos sdo notadas entre as lojas online e fisicas, se comparado os resultados de 2023 x 2021 em
10 pontos percentuais. Isso demonstra que o cliente esta percebendo mais op¢bes de pagamento no
universo online.
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Conclusodes

Futuro

7

Num contexto em que houve grandes mudancas em relacao a utilizacdo dos meios de pagamento
digitais e compras pela internet, espera-se que esta situagcéo continue se consolidando no futuro. As
pessoas pretendem comprar ainda mais por e-commerce e ha uma grande intencéo de continuar
utilizando os meios de pagamento mais inovadores como Pix, carteira digital e QR code.

O Pix (93%) e 0 QR Code (84%) sao dois dos meios que os respondentes vao utilizar nos proximos
12 meses. Criptomoedas (45%) e pagamento por WhatsApp (52%) apresentam menor intengéo de
uso. Pagamento por WhatsApp e com criptomoedas ainda tém espaco para educacgao e
conscientizagao.

Quando comparado com a pesquisa anterior, 0 pagamento QR Code e com aproximagao cresceram
respectivamente de 75% para 84% e de 69% para 73%.

O Pix — 0 meio de pagamento por exceléncia, tem uma alta intencao de uso futuro e € muito provavel
gue as novas modalidades e servi¢cos (Pix Saque & Troca,Pix Garantido, Offline, internacional) da
marca adquiram maior relevancia.

Os entrevistados acham que nos préximos 10 anos 0s meios digitais vao crescer e o dinheiro em
espécie, o TED e o DOC vao diminuir. Apenas 2% acreditam que o Pix ndo vai mais existir, enquanto
56% acham que o cheque sera descontinuado.
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O. Sobre a Pesquisa
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Sobre a Pesquisa

Populacao geral (18+), bancarizado e
com acesso a internet

600 entrevistas online

PNAD - Pesquisa Nacional por Amostra
de Domicilios

Campo: setembro de 2023

Realizado por Instituto 5° Elemento

Nivel sécioeconodmico

27% 25% =A
EB1
é mB2
uC1l
15%
33%

Base: 600 casos
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Género
1%
B Homem
48%
® Mulher
51%
m Nao binario
Regiao
26%
42%
m Sudeste
H Resto
®m Nordeste
32%

Idade
20%
0% 31% =18 a 30 anos
m 31 a 45 anos
H 46 anos ou mais
48%

Qual é a sua principal situacéo de
trabalho?

Empregado(a) com..
Auténomo(a)/Trabalha..
Funcionario(a) publico(a)
Empregado(a) sem..
Desempregado(a) e..
Empresario(a)/..
Profissional liberal
Dona de casa
Desempregado(a) e nao..
Estudante
Aposentado(a)
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Carat, plataforma de ultima geracéao

para impulsionar o varejo

A plataforma de comeércio global da
Fiserv conta com solucdes prontas
para ajudar empresas a
impulsionarem seus negocios,
vendas e experiéncias de compras.
Sem limites de fronteiras, moedas e
integracao de sistemas.

Permite aos clientes realizar
pagamentos com seguranca, em
qualquer lugar, por meio de
variados dispositivos e ter acesso a
experiéncia de compras unificadas
e inovadoras.

Saiba mais em
www.fiserv.com.br/carat
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Obrigado

Contato para a Imprensa:
Brain Comunicagéao para Fiserv
+ 5511 98423-1818
fiserv@braincomunicacao.com

www.fiserv.com.br

K@ ofiserv
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