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O brasileiro e 0 uso do Pix

Com o novo recorde histérico de transac6es em um Unico dia — mais de 224 milhdes, em 5 de julho, de acordo com o
Banco Central do Brasil — tenho o prazer de apresentar a pesquisa Fiserv Insights: Pix e as Novas Modalidades Sob a
Otica do Cliente. Afinal, mais do que entender a aceitacédo dos brasileiros por esse meio de pagamento que esta
prestes a completar quatro anos, precisamos entender o seu impacto frente aos estabelecimentos comerciais e como
essa experiéncia de pagamento pode ser um facilitador (ou ndo) da jornada.

Uma das maiores fortalezas da Fiserv esta em conhecer profundamente o varejo brasileiro, suas necessidades e
desafios de negdcios, a fim de trazer inovagdes e solugbes que ajudem os clientes e parceiros a crescer e a aumentar a
eficiéncia de suas operagfes. Com isso em mente, desenvolvemos mais um estudo sobre o comportamento dos
brasileiros com relacéo aos meios de pagamento com o apoio da - Associacao Brasileira de Tecnologia para o
Comércio e Servigos. Desta vez, pretendemos mostrar como o consumidor se relaciona com o Pix, suas expectativas
com a agenda evolutiva e anseios e ansiedades na transacao efetuada com sucesso.

Aqui, conversamos com uma amostra representativa de brasileiros de todos os niveis socioeconémicos, e com pelo
menos uma conta em banco. Entre as conclusdes, vale dizer que a parcela dos entrevistados que atualmente ndo
realizam transacdes via Pix é de apenas 2% — mais da metade delas, por receio de fraude; 21%, por ndo saber como
fazer a operacdo. Percebemos existir, aqui, uma grande oportunidade para que as instituicdes financeiras melhorem o
conhecimento sobre o servigo por meio de a¢des educativas e que a inddstria, em conjunto, se mobilize para sanar
esse e outros pontos aqui apontados.

O estudo ajuda a ver como e de que forma o Pix vem evoluindo para além das transferéncias informais entre pessoas
para um cendario em que a maior parte ja pagou um estabelecimento comercial com o0 método. Entender os fatores que
impedem que o Pix tenha ainda mais sucesso pode estar no desconforto de esperar o Pix “compensar”, ou seja,

de o estabelecimento confirmar ao consumidor que a transacéo foi completada — o que foi apontado por 10% dos
entrevistados — e a ndo conclusédo da operacgéo (7%). Fatores esses que deixam de existir se o varejo adotar solugbes
de Pix mais robustas como a nossa, que incluem processamento proprio e acesso ao relatorio de recebimento,
demonstrando o real status da transacdo mesmo quando néo finalizada no PDV.

Esperamos que os dados a seguir ajudem nossos parceiros e clientes a entenderem com mais profundidade a
expectativa do cliente ao transacionar com Pix, levando insights sobre como promover pagamentos sem fricgéo,
associado a um atendimento cada vez mais personalizado para gerar negécios de sucesso!

Rodrigo Climaco

Vice-presidente de Desenvolvimento de Negdécios da Fiserv Brasil
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https://afrac.com.br/
https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/estatisticaspix
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Retrato do Pix no Brasil
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Considerando os brasileiros bancarizados, em média as pessoas possuem contas em 3,5 bancos.

No geral, entre os bancarizados, 2% nao realizam atualmente transacoes via Pix, seja porque nunca
utilizou a ferramenta ou porque deixou de realizar em algum momento da vida.

Entre os que ainda tem o costume de realizar esse tipo de transacao bancéria, ha um destaque para
maior recorréncia de transferéncias via Chave Pix (94%). O uso do QR Code aparece na sequéncia
com 60%.

Realizac&o de transacoes via Pix

Via chave PIX 94%

Via QR CODE 60%

Via Link (copia e cola)

49%

N&o realizo mais transacdes via Pix 1%

2%

Nunca realizei transacgdes Pix 1%
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Sobre Quem Nao Faz Pix

Para essas pessoas que nao realizam Pix atualmente, a percepcao é de que, apesar de ndo usar,
a funcionalidade néo é dificil de entender. Além disso, néo realizar o Pix nem sempre dificulta a
dindmica financeira.

Por outro lado, 46% das pessoas ja precisaram pedir a algum amigo ou familiar que fizesse um Pix
por elas — o que pode ser considerado como um passo a mais nessa dinamica, mesmo que ainda
nao percebida como um empecilho.

Além disso, 21% dessas pessoas consideram que a ndo possibilidade de realizar Pix as faz sentir
excluidas ou ultrapassadas.

Situagdes relacionadas a nao utilizagédo do Pix

Tenho muita dificuldade de entender como funciona a

dinamica do PIX 58% 27% 15%

Nao realizar Pix dificulta minha dinamica financeira 48% 31% 21%

N&o ter a possibilidade de pagar com Pix me faz sentir ) 0 0

excluido e ultrapassado S e 21%

Ja precisei pedir a algum familiar ou amigo que fizesse

um Pix por mim para conseguir ter acesso a algum 36% 18% 46%
produto ou servico

m Discordo mNeutro ®m Concordo

*Resultados indicativos em fungéo do tamanho da base.
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Sobre Quem Nao Faz Pix

N&o realizar transacdes via Pix esta muito relacionado a seguranca de modo geral. 5 em cada 10 pessoas O que faria voltar/comecar a fazer Pix
gue nao realizam esse tipo de transacao por ter receio de sofrer alguma fraude. Nao saber fazer um Pix
RhT

4 0
também se destaca, com 21%. . C E |_U LPA

Pensando no que faria essas pessoas passarem a fazer transacoes via Pix, se destacam temas relacionados
a SEGURANCA, CELULAR e DINHEIRO.

(@]

Motios para nao realizarPix

Tenho receio de fraude 55%

Nao sei fazer —

“Seguranca do mundo digital

Minha rede de celular é instavel e seguranca publica do pais.”

N&o tenho o app do banco no meu celular
|

“Primeiro criar um Pix; mas para

iSso eu precisaria de alguém para me
orientar. E depois, buscar junto as
Institui¢cdes financeiras esclarecimento
de como devo utiliz-lo com total
segurancga.”

Jé& sofri um golpe

Acho dificil de usar

Outros

*Resultados indicativos em fungdo do tamanho da base.
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Pix Facilita a Vida
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De modo geral, as pessoas que fazem Pix atualmente concordam que esse tipo de transacao
facilita muito a vida financeira, ainda mais quando a percepc¢ao é de que o Pix nao impacta
negativamente o controle financeiro.

6 em cada 10 usuarios de Pix declaram que ja precisaram realizar alguma transacao do tipo para um
amigo ou familiar que nao utiliza esse recurso.

Na maior parte das vezes, ndo ha intercorréncias para realizar as transac6es em funcéo do acesso a
internet. Mas 29% concorda que essa situacao as vezes acontece.

Situagdes relacionadas a utilizagéo de Pix

O Pix facilita muito a minha vida financeira &Y%

Ja precisei realizar Pix para algum familiar
ou amigo que nado faz esse tipo de transacao.

As vezes tenho dificuldade de usar o Pix
por ndo ter sempre acesso a internet no meu celular.

Sinto que o Pix impacta negativamente
no meu controle financeiro.

17% 9%

m Discorda mNeutro ®mConcorda
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Pix Toda Semana

Entre os bancarizados que utilizam o Pix, 78% realizam transacdes do tipo pelo menos 1 vez por
semana. Sendo 37% que utilizam o recurso todos os dias e 4 em cada 10 que realizam
semanalmente.

As transcdes quinzenais ou mensais, fazem parte da rotina de 9% e 11% dos entrevistados,
respectivamente, e — como hipotese, pode se relacionar ao momento de pagamentos de boletos e
outras contas.

Frequéncia que realiza Pix

Diariamente
78%
41%

Semanalmente
Uma vez a cada duas semanas
Mensalmente

Uma vez a cada 3 meses

Uma vez a cada 6 meses
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Pix e Novas Modalidades

Os usuarios de Pix costumam fazer principalmente o Pix cobranca tradicional, sendo parte da rotina de 77% dessas pessoas.
Na sequéncia, Pix Programado e Pix parcelado também s&o utilizados por uma porcentagem significativa da amostra.

Pensando nos tipos de transacao via Pix que néo realiza atualmente, 3 em cada 10 nao tem o interesse de comecar a fazer os tipos que
ainda nao faz. Mas, também, 3 em cada 10 gostariam de usar o Pix parcelado como mais um recurso na organizacao e gestao financeira.

Tipos de transagé&o via Pix que utiliza

Pix cobranca (tradicional) _ 7%
Pix programado - 24%
Pix parcelado . 19%

Pix no exterior I 5%

12  ©2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV PUBLIC

Analisando entre faixas
etarias, o uso do Pix
cobranca é proporcional a
idade do usuéario — isso &,
guanto maior a idade,
maior o nimero de
pessoas que utiliza.

Ja com o Pix parcelado e
no exterior, 0 Uso €
inversamente proporcional
a idade. Ou seja, quanto
maior a idade, menos o
recurso é utilizado.

Tipos de transacéo via Pix que gostaria de utilizar

Nao tenho interesse em fazer
nenhuma dessas

Pix programado - 26%
Pix no exterior - 23%

Pix cobranca (tradicional) . 6%
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Pix P2B
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Considerando as pessoas que ja realizam transacdes via Pix em algum momento da vida,
9 em cada 10 ja fizeram um Pix para pagar estabelecimentos.

73% ja pagou estabelecimentos fisicos com um Pix e 68% ja fez a transferéncia no pagamento de
estabelecimentos online.

Dessa forma, € possivel perceber que o Pix como forma de pagamento em compras € recorrente na
vida dos brasileiros.

Uso de Pix em estabelecimentos

Ja usei Pix para pagar estabelecimentos fisicos 73%

Ja usei Pix para pagar estabelecimentos

0,
virtuais/onlines 68%

Nunca usei Pix para pagar estabelecimentos

0,
fisicos e online 10%

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

Em uma analise por faixa etéria, as pessoas com
mais de 50 anos que ja fizeram ou fazem Pix,
utilizaram menos o recurso como uma forma de
pagamento em estabelecimentos.
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Pix Paga Contas e Contrata Servicos
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88% dos usuarios de Pix atualmente utilizam a ferramenta para transferir dinheiro a amigos/familiares. Na sequéncia, 76% utilizam para pagar
faturas tradicionais, como contas de agua, luz e internet. Mais da metade desses usuarios tambéem utiliza para o pagamento de servicos,

de plataformas virtuais e pagamento de estabelecimentos.

Pensando na transacao que mais costumam fazer, os resultados sao bastante pulverizados ainda que em linha com os resultados gerais, mas
vale destacar que 15% declaram que o pagamento de estabelecimentos é o que faz com mais recorréncia.

Transacgdes que costuma realiza com Pix Geral

(P2P) Para transferir dinheiro a
amigos/familiares

(P2B) Para pagar faturas
(ex: agua, luz, internet etc)

(P2P/P2B) Para pagar servicos
(ex: faxineira, jardineiro, baba, etc)

(P2B) Para realizar pagamento em plataformas
de servicos virtuais (ex: plataformas de
Streaming, jogos, cursos etc)

(P2B) Para realizar pagamento em
estabelecimentos fisicos (ex: lojas, farmécias,
restaurantes etc)

(P2P) Para realizar pagamento
em lojas virtuais

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

QOutros

TransacOes que costuma realizar com

(P2P) Para transferir dinheiro a
amigos/familiares

(P2B) Para pagar faturas
(ex: &gua, luz, internet etc)

(P2B) Para realizar pagamento em
estabelecimentos fisicos (ex: lojas, farmacias,
restaurantes etc)

(P2P/P2B) Para pagar servigos
(ex: faxineira, jardineiro, bab4, etc)
(P2B) Para realizar pagamento
em lojas virtuais

(P2B) Para realizar pagamento em plataformas de
servicos virtuais (ex: plataformas de Streaming,
jogos, cursos etc)

Outros

Pix Primeira marcada

35%
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World’s Most Admired Companies™ 9 of the last 10 years ™



Razoes Para Deixar de Usar Pix

Para as pessoas que utilizam o Pix atualmente, ha diversos motivos que as fariam parar de usar a
transacao. 64% declaram que caso fosse aplicado alguma taxa para realizar uma transacgao via Pix,
deixariam de utilizar o recurso.

A guestao de seguranca, seja por levar um golpe (38%) ou parar de confiar no processo (37%)
também seriam motivadores para néo utilizar mais o Pix.

Motivos que fariam deixar de usar o Pix

Ser aplicada alguma taxa para realizar a transacéo 64%
Levar um golpe

Parar de confiar no processo

Impossibilidade de ter meu dinheiro estornado em uma
compra malsucedida

As transacfes serem muito demoradas
Ter transac¢des nao concluidas

Estar endividado

Analisando os recortes da amostra, ndo ha
diferencas significativas entre as leituras.

Nada me faria parar de usar o Pix

Recognized by Fortune® Magazine flserv
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Facilidades do Pix
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Entre usuarios e ndo usuarios de Pix, a percepcéo € que o recurso tornou a vida do brasileiro muito
mais agil (89%). Mas 23% concordam que o Pix ndo é uma transagao acessivel e facil para todos.

6 em cada 10 acreditam que o Pix € um tipo de transac¢dao financeira supersegura.

Relacionando esses resultados com os vistos anteriormente sobre ndo usuarios, € possivel pensar
em como as pessoas percebem o Pix como facil e benéfico para a vida financeira, embora ele nem
sempre seja facil ou acessivel para todos.

Situagdes relacionadas a utilizagéo de Pix

O Pix tornou a vida financeira
do brasileiro muito mais agil.

4% 7%

O Pix € um tipo de transacéo
de pagamento supersegura.

O Pix NAO é uma transac&o

acessivel e facil para todos.

m Discorda mNeutro ®m Concorda
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Pix no e-commerce e Lojas Fisicas

Entre as pessoas que ja fizeram Pix para o estabelecimentos, 76% declaram que ja pagaram lojas
fisicas com Pix. As lojas online aparecem na sequéncia com 67%.

Supermercados, restaurantes e farmacias também séo estabelecimentos pagos com Pix por mais da
metade das pessoas que ja realizaram esse tipo de transa¢do no pagamento de compras e Servicos.

Estabelecimentos que ja pagou com Pix

Em lojas fisicas 76%

Em lojas online 67%
Em supermercados 63%
Em restaurantes 60%
Em farmécias 58%

Em marketplaces

0,
(ex: Mercado Livre, Shopee) SlLb

Dentro de aplicativos de delivery 46%

No ato da entrega de pedidos de delivery 43%

Em plataformas de servigos online

0,
(ex: Streamings, jogos, cursos etc) ERT

Analisando os recortes da amostra, ndo ha
diferencas significativas entre as leituras.

Outros 2%

Recognized by Fortune® Magazine flserv
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Pix e Recorréncia

Entre as pessoas que ja fizeram pagamentos com Pix em estabelecimentos, 6 em cada 10 realizam
esse tipo de transacéo pelo menos uma vez por semana.

21% faz pagamentos a estabelecimentos com Pix todos os dias e 20% pelo menos trés vezes por
semana, sendo entdo um tipo de pagamento bastante recorrente entre esses USUArios.

Frequéncia que realiza Pix para o pagamento de estabelecimentos

Diariamente 21%
63%

De 3 a 6 vezes por semana

22%

De 1 a 2 vezes por semana

Quinzenalmente

Mensalmente

Sem frequéncia definida

Recognized by Fortune® Magazine flserv
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Pix e Seguranca
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Considerando as pessoas que nao costumam fazer Pix para estabelecimentos fisicos, 4 em cada
10 declaram que preferem fazer as compras com cartdo de crédito em fung¢éo dos beneficios da
operadora — sendo esse 0 motivo mais frequente.

A guestao da seguran¢ca novamente aparece como motivo para nao realizacao do Pix, seja
relacionado ao uso do celular em lugares publicos, a abrir o aplicativo do banco em lugares publicos
e ndo se sentir seguro, de maneira geral.

Motivos para néo fazer Pix para estabelecimentos fisicos

Prefiro fazer minhas compras com cartdo de crédito,
em funcéo de beneficios

Esse tipo de transac&o requer internet no celular,

e nem sempre tenho esse acesso

42%

N&ao me sinto seguro em utilizar o celular em lugares publicos

N&o me sinto seguro em abrir o APP do meu banco em lugares publicos
Nao costumo sair com o meu celular

Dificulta e demora o processo de pagamento

N&o me sinto seguro(a)

Prefiro fazer pagamentos com dinheiro em estabelecimentos

Ja tive uma experiéncia desconfortavel em que
o valor ndo caiu para o estabelecimento

Ja sofri um golpe

Outros

© 2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV PUBLIC
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Preferéncia do Meio de Pagamento

67% das pessoas que utilizam o Pix para pagar estabelecimentos virtuais ndo preferem esse método de pagamento nesse momento.

A maior parte das pessoas (59%) preferem o pagamento com o cartdo de crédito quando realiza alguma compra online.

O motivo para nao preferir o Pix esta bastante relacionado ao beneficios do cartdo de crédito, como PONTOS, MILHAS e
PARCELAMENTO.

Método de pagamento preferido para compras online

Motivo para nao preferer pagar com Pix as compras online

Cartdo de crédito

Pix

Cartdo de débito

Boleto bancario

33%

59%

| XSEMPRE.

MILHASHE A R0
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Preferéncia por Nivel Socioeconomico

Método de pagamento preferido para compras online

1%

1% 1% 204

AB1

m Cartao de crédito H PiX m Cartao de débito m Boleto bancario Outros
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Demora no Processamento

25

42% das pessoas que ja fizeram pagamentos com Pix em estabelecimentos ja passaram pelo menos
uma vez pela situacao de fazer um pagamento via Pix, que debitou o valor da conta, mas demorou a
ser confirmado no sistema da loja.

Outros 44% nunca passaram por essa experiéncia e 14% nao sabem dizer.

Vivéncia em situacdes de demora no processamento do pagamento de estabelecimentos com Pix

Isso sempre acontece comigo

42%

Ja passei por essa experiéncia vérias vezes

Ja passei por essa experiéncia uma vez

Nunca passei por essa experiéncia 44%

Nao me lembro

© 2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV PUBLIC
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Provaveis Impactos da Demora

Entre as pessoas que nunca passaram ou ndo sabem dizer se passaram por uma situacdo em que o pagamento via Pix demorou a cair
para o estabelecimento, ao imaginarem viver uma experiéncia como essa, acreditam que se sentiriam CONSTRANGIDAS e

DESCONFORTAVEIS.

J& pensando no caso em que solicitassem que fosse mostrado comprovante da transacéo via Pix, a sensacao ja se ameniza, entendendo

como uma situagcdo TRANQUILA e NORMAL.

Como se sentiria em uma situacéo que o pagamento

demorasse a ser confirmado no estabelecimento

PREOCUPADO
 COMPROVANTE _

" NoneaMAl QU E rrietiibe
DESE S NFORTAVE

Como se sentiria se solicitassem um comprovante da
transacao via Pix em um estabelecimento

26  ©2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV PUBLIC
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Impactos da Demora

As pessoas que ja passaram por Como se sentiu ao passer por uma situacao que o
esse tipo de situacdo, em que pagamento via Pix demorasse a ser confirmado pelo
enfrentou alguma dificuldade no estabelecimento
pagamento com Pix em T, . ESTABELECIVENTC
estabelecimentos, declaram que se PRI%BCU@N[S\?H QU B |%%TA\S[IJR5[\LJJG|E|_%R
sentiram CONSTRANGIDAS, INSEGURAN A G SENT e
PREOCUPADAS e “OikEROIVI E [P OISTERGOLPE.
DESCONFORTAVEIS. s P o =NORMA R
Esses sentimentos surgiram por e S N G ’ D A&m
receio de ter perdido o dinheiro, ter T TANSIOS0) REOCU PADO RANDO
levado um golpe ou por ter que ficar D: ORT \/EL
esperando no estabelecimento. CHATEADO UROILNHA
I
&6
Constrangida e com medo do dinheiro ter sumido 9‘9
J
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Impacto do Pix no PDV

Considerando as pessoas que ja passaram pela situacéo de demora de confirmacéo do pagamento via Pix em um
estabelecimento, 84% precisou mostrar o comprovante de pagamento a pedido do vendedor. Essa situacado, de precisar
provar o pagamento, apesar de ter sido considerada TRANQUILA e NORMAL para grande parte das pessoas, ainda teve

potencial de CONSTRANGIMENTO para outras.

Necessidade de mostrar o comprovante em caso de demora de
processamento do Pix em estabelecimentos

= Sim = N&ao

Como se sentiu ao solicitarem o0 comprovante da transacao

via Pix em um estabelecimento

CONSTRAN

ONSTRANGIMENTO PROBLEMAS
s EN O R LA RS 2on

e =
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Impactos da Demora do Pix

29

4 em cada 10 pessoas que passaram pela situacao de demora na confirmacao do pagamento via Pix
em um estabelecimento reagiram de alguma forma, seja deixando de fazer transacdes via Pix na loja
ou no banco em especifico, em estabelecimentos no geral ou deixando de frequentar a loja.

Mas 57% declara que apos passar por essa situacdo ndo mudou nenhum habito em relacdo ao
Pix ou a loja.

Vivéncia em uma situacdo de problema no pagamento de estabalecimentos com Pix

. 0
ao Pix

Deixei de fazer transacoes via Pix nessa loja - 14%
Deixei de fazer transacdes via Pix através do - i
app do banco que tive problemas ’
Deixei de frequentar e comprar nessa loja - 11%
Deixei de fazer pagamentos com Pix em
. 10%
estabelecimentos

Outros 2%
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Principais Insights

Ainda pensando nessa situacdo, para as pessoas que fazem Pix em estabelecimentos e ja a
vivenciaram ou néao, 4 em cada 10 acreditam que a responsabilidade seja do banco.

Além desse, se destacam os 34% que acreditam que a responsabilidade é do sistema da loja. Outros
relacionam a responsabilidade a internet, a si mesmo e por ultimo ao vendedor.
Responsabilidade em situagdes de demora de confirmagéo do pagamento via Pix em estabelecimentos
A responsabilidade é do meu banco 42%
A responsabilidade € do sistema da loja
A responsabilidade € da minha internet
A responsabilidade € minha

A responsabilidade € do vendedor

Outros
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30 © 2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV PUBLIC World’s Most Admired Companies™ 9 of the last 10 years ™



Principais Insights

Ao solicitar que os respondentes imaginassem uma situacéo em que, ao fazer o pagamento com Pix em uma compra presencial no
supermercado o pagamento demorasse a ser confirmado pelo sistema da loja, as pessoas entendem que reagiriam entrando em contato
com o banco, realizando o pagamento através de outro meio de pagamento ou devolvendo/desistindo da compra.

Pensando na primeira reacéo, 28% declaram que primeiro iriam entrar em contato com o banco e 16% realizaria 0 pagamento através de

outro meio.

Acéao apos situacgado hipotética com Pix em estabelecimentos
— Geral

Entrar em contato com 0 meu banco

Realizar o pagamento através de outro meio
(cartdo de débito ou crédito, dinheiro)

Devolver/desistir da compra

Ir até a geréncia do supermercado reclamar
Tentar realizar o pagamento via PIX pelo app
de outro banco que tenho conta

Fazer a transacdo de pagamento via PIX
novamente

Abrir uma reclamacao contra o vendedor na
ouvidoria do supermercado

Ficar bravo(a) com o operador de caixa

Entraria com um processo judicial contra o
supermercado

31  ©2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV PUBLIC

67%

Acdo apos situagdo hipotética com Pix em estabelecimentos
— Primeira marcada

Entrar em contato com o meu banco

Realizar o pagamento através de outro meio
(cartdo de débito ou crédito, dinheiro)

Ir até a geréncia do supermercado reclamar

Devolver/desistir da compra

Fazer a transacdo de pagamento via Pix
novamente

28%
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Experiéncias de Fraudes e Golpes

Pensando em seguranca relacionada aos meios de pagamento,

Entre os meios de pagamento avaliados, o percebido como mais inseguro é o boleto bancario.

Sensacéao de seguranca ao utilizar os meios de pagamento

Cartao de débito
Cartao de crédito
1%

Transferéncia bancaria
Boleto bancério

N&ao utiliza ® [nseguro Neutro Seguro

Analisando os recortes da amostra, ndo ha
diferencas significativas entre as leituras.

Recognized by Fortune® Magazine
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Experiéncias de Fraudes e Golpes

Sensacao de seguranca ao utilizar os meios de pagamento

Cartdo de crédito Pix

1% 1%

AB1 B2 C D E

B inseguro [ Neutro [ Seguro M Nao utiliza

Recognized by Fortune® Magazine
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Experiéncias de Fraudes e Golpes

Sensacao de seguranca ao utilizar os meios de pagamento

Cartao de débito Transferéncia bancaria Boleto bancério

AB1 B2 C D E AB1 B2 C D E AB1

B inseguro [ Neutro [ Seguro M Nao utiliza

Recognized by Fortune® Magazine
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Experiéncias de Fraudes e Golpes

36

Entre os usuarios de Pix que ndo se sentem seguros utilizando o meio de pagamento, as causas
dessa sensacao estao o receio do valor ndo chegar a quem deveria (36%), a necessidade de utilizar
o aplicativo do banco no celular ficando mais suscetivel a golpes (27%) e o desconforto em ter que
esperar 0 pagamento processar (26%).

Nesse sentido, percebe-se que a inseguranca muitas vezes parte do receio de algum dinheiro ser
perdido, seja em uma transacao errada ou um possivel golpe futuro.

Motivo da sensacéo de inseguranca na utilizagao do Pix

Tenho receio de o pagamento ndo chegar a
quem deveria

Tenho receio por ter que utilizar o app do banco no celular
e ficar mais suscetivel a golpes

E desagradavel ter que esperar o processamento do
pagamento

Tenho receio de enviar o valor errado

Outros

© 2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV PUBLIC
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Experiéncias de Fraudes e Golpes

Pensando nos meios de pagamento,
— sendo entéo o cartéo, fisico ou virtual,
0 mais presente nos passeios.

De modo geral, a média é carregar 2 tipos de meios de pagamento ao sair de casa.

Meios de pagamento que costuma carregar ao sair de casa

Cartéo de crédito/débito

Celular com aplicativo instalado e PIX habilitado
Dinheiro em espécie

Cartao virtual por aproximacéo no celular

Cartao de beneficios (vale alimentacao/refeicéo)

Recognized by Fortune® Magazine
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Experiéncias de Fraudes e Golpes

Meios de pagamento que costuma carregar ao sair de casa

1%
22%

18%

18% 14%

AB1 C D E
m Cartdo de crédito/débito m Celular com aplicativo instalado e PIX habilitado m Cartdo virtual por aproximagéo no celular
® Dinheiro em espécie Cartdo de beneficios (vale alimentacao/refeicdo)  mOutros
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Experiéncias de Fraudes e Golpes

55% dos bancarizados ja recebram alguma mensagem no WhatsApp que se referia a uma tentativa de golpe. Vale ressaltar que 35% das
pessoas ja receberam esse tipo de mensagem varias vezes.

Entre esses que ja receberam essas mensagens, 24% ja perderam algum dinheiro ao terem caido no golpe e realizado uma transacéo via
Pix. 9% haviam solicitado que outra pessoa fizesse um Pix por ela.

Experiéncia com mensagens no WhatsApp Experiéncia com dinheiro roubado ao receber mensagens
de tentative de golpe fraudulentas no WhatsApp

Sim, ja recebi 1 vez ® Nao, eu ndo fiz e ninguém fez

por mim a transferéncia, por
saber se tratar de golpe

Sim, ja recebi varias vezes By o . i
® Eu ja realizei um Pix apés
receber a mensagem

Nao lembro

® Pedi a uma pessoa préxima
gue fizesse a transferéncia

Nunca recebi through Pix por mim

Recognized by Fortune® Magazine
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Experiéncias de Fraudes e Golpes

47% das pessoas declaram que ndo fazem o controle de gastos, ou fazem raramente ou as vezes.

4 em cada 10 pessoas que realizam Pix registram todas as transacfes, mesmo gue seja um
valor baixo.

Apenas 25% frequentemente ou sempre utilizam o Pix ao invés do cartédo de crédito, buscando um
maior controle financeiro.

Além disso, 67% das pessoas preferem fazer pagamentos com Pix as vezes, frequentemente ou
sempre, em funcao do desconto que recebem na compra.

Experiéncias de controle de gastos

Tenho controle total dos meus gastos financeiros e

0, 0 0,
registro tudo aquilo que gasto 12 A
Sempre que faco um Pix registro no meu controle 210 19%
financeiro, mesmo que seja um valor baixo . ’

Prefiro realizar pagamentos com Pix do que cartdo
de crédito porque sinto que controlo mais
a minha renda

17% 8%
Prefiro realizar pagamentos com Pix do que com o
cartdo de crédito, porque geralmente

ganho desconto

17% 8%

mNunca mRaramente mAsvezes ®Frequentemente Sempre
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Principais insights

42

 Em funcéo da digitalizac&o das
contas financeiras, a maior parte
das pessoas ja realizam
Pix atualmente

» Muitas vezes a opcao de utilizar o
Pix esta relacionada a facilidade
e também a descontos fornecidos
pelas lojas. Mas ainda ha uma
percepcao de que o Pix ndo é
acessivel para todos

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

O maior uso do Pix esta atrelado
a transferéncias financeiras
informais e ao pagamento

de contas

Para quem usa € sinénimo
de facilidade e agilidade e é
um método considerado
super seguro

A maior parte das pesssoas ja
realizou pagamentos com Pix em
estabelecimentos

Uma parcela dos bancarizados ja
passaram por situacées com o
Pix em estabelecimentos que os
deixaram constrangidos

Muitas vezes, na busca pela
solucao dessa situacgao, as
pessoas fazem uma nova
transacao por outro meio de
pagamento ou outro banco

ApOs passar por situacbes como
essa, algumas pessoas mudaram
sua relacdo com o Pix, com o
banco ou com a loja
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Ficha Técnica

Todas as entrevistas foram coletadas utilizando o Painel de

Consumidores Opinion Box, que possui +1MM de pessoas cadastradas.

Regiao

Classe social
Renda Familiar

Sexo

Z% 53% 5 A7%

Mulheres Homens

44 ©2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV PUBLIC

AB 15%

C 35%
DE 50%
Faixa etaria

m16 a 29 anos

m 30 a 49 anos

® 50 anos ou mais

Objetivo da pesquisa

Entender a experiéncia dos consumidores
com o meio de pagamento Pix.
Segmentacao do publico

Homens e mulheres de todo Brasil e

classes sociais (Renda Familiar), com mais
de 16 anos e que sejam bancarizados.

2 020 4 a 24 de junho de 2024

Periodo da coleta

E:ﬁ;eglsms 48 perguntas
Questionario
2,2 PP 95%

Margem de erro Intervalo de confianca
Producéao: Marketing Fiserv Brasil

Pesquisa: Opinion Box

Apoio: Afrac - Associacao Bras. de Tecnologia para o
Comeércio e Servi¢cos

Divulgacao: Brain Comunicacao
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POWERED BY BANCO CENTRAL

Simplificamos o processamento e
conectamos instituicdes financeiras e
provedores para apoiar o varejo com
solucoes diferenciadas e mais
seguranca no ecossistema de Pix.

Para saber mais sobre as solucoes de
Pix da Fiserv, acesse
https://www.fiserv.com.br/solucoes/pix/

m https://www.linkedin.com/company/fiserv/

o https://www.facebook.com/Fiserv/
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