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1.Contexto e Objetivo

Nos ultimos anos, o Banco Central do Brasil vem alterando e propondo novas regulacoes
visando ampliar a eficiéncia do sistema financeiro nacional, inclusive das transacdes e
pagamentos digitais. Em 2013, foi aprovada a Lei 12.865, considerada o marco
regulatdrio das fintechs no Brasil. A lei estabeleceu as instituicdes e arranjos de
pagamento, regulamentando sua atuacgao e alcance.

Entretanto, faltava algo importante e fundamental para ampliar a eficiéncia dos servicos
financeiros: a interoperabilidade entre diferentes plataformas financeiras, desde
fintechs até bancos tradicionais. Ou seja, faltava a possibilidade dos usuarios poderem,
por exemplo, efetuar pagamentos ou transferir dinheiro para clientes de diferentes
instituicdes de maneira rapida e barata. Afinal, porque a necessidade de tantos
intermediarios encarecendo a transacao, sobretudo para a baixa renda?

A grande novidade em 2020 é o langcamento do PIX, sistema de pagamentos
instantaneos capitaneado pelo Banco Central do Brasil. O PIX representa justamente a
interoperabilidade do sistema, integrando em uma mesma plataforma as instituicdes de
pagamento, bancos e outros agentes financeiros.

O PIX entra em operagdo no préximo dia 16/11/2020, mas diversas a¢des ja foram feitas
pelo Banco Central e pelos agentes de mercado, desde campanhas de informacdo até
cadastramento de chaves de uso, as quais vinculam contas bancarias e de pagamentos
ao sistema.

No entanto, apesar da grande divulgacdo ao longo deste ano, o PIX ainda ndo é
conhecido por toda a populacdo. As expectativas e percepcbes dos potenciais usuarios
podem influenciar a adogdo e efetivo uso deste novo sistema.
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Por este motivo, o Centro de Estudos de Microfinancas e Inclusdo Financeira da FGV
(FGVcemif), em parceria com a empresa de pesquisas de mercado Toluna, realizou uma
pesquisa entre 28/10 e 01/11/2020, alcancando um total de 1.482 respondentes.

Esta pesquisa buscou representar a demografia nacional, observando principalmente
distribuicdo de classes sociais agrupadas (15% de AB e 85% de CDE), género (51%
mulheres e 49% de homens) e domicilio dos respondentes maiores de 18 anos em todo
o pais. Foi utilizado um questionario eletrénico com perguntas estruturadas, incluindo
um campo para comentarios abertos dos respondentes.

Os principais resultados desta pesquisa sao apresentados a seguir.



2. Dados da pesquisa

2.1 Uso de instrumentos de pagamento eletrénicos

De uma forma geral, o cartdo de débito é o instrumento de pagamento eletrénico mais
utilizado pelos respondentes, seguido por cartdo de crédito e conta corrente.

Estes percentuais foram “puxados” pelas classes AB, que declararam uso de mais
instrumentos de pagamento eletronicos que os respondentes das classes CDE.

conta corrente | NI 5701
Conta poupanca _ 46,87%
cartdo de débito [Nl 68,59%
Cartdo de crédito [ 62,1%
Aplicativo de pagamento via celular [[NNRNE R 48,36%

Outro; por favor, especifique . 3,17%

Q: Assinale as formas de pagamento eletrénico que vocé utiliza no seu dia a dia:
R: Conta corrente, Conta poupanga, Cartdo de débito, Cartéo de crédito, Aplicativo de
pagamento via celular, Outro; por favor, especifique.

Quando questionados sobre o instrumento de pagamento eletrénico que mais usam
(uma opgado), os instrumentos preferenciais sdo os cartdes de crédito e de débito.

Aplicativo d? Outro; p.(:.r favor, Conta corrente
pagamento via especitique 10,92%

celular
Conta poupanga
8,92%

17,51%
Cartdo de débito
30,04%

Cartdo de crédito
30,52%

Q: Escolha o instrumento de pagamento eletrénico que vocé mais usa:
R: (dentre as alternativas selecionadas pelo respondente na questdo anterior)



Analisando por classes sociais agrupadas, respondentes das classes AB usam mais cartao
de crédito, enquanto que das classes CDE dividem o uso preferencialmente entre débito
e crédito.

Conta corrente m5?1,53%
Conta poupanca % 10.15%
Cartdo de crédito —28,87% 39,35%
Aplicativo de pagamento via celular _16,75%1'57%

Outro; por favor, especifique -0%2 49%

mAB mCDE

Q: Escolha o instrumento de pagamento eletrénico que vocé mais usa:
R: (dentre as alternativas selecionadas pelo respondente na questdo anterior)

2.2 Compras pela Internet

Perguntamos também se o respondente fez alguma compra pela Internet nos ultimos
12 meses. O resultado obtido nesta amostra foi surpreendente, alcangando pouco mais
de 92% de compradores online.

Este resultado pode ter sido afetado pela predominancia de respondentes da classe C

no grupo CDE, e também devido aos impactos da pandemia e necessidade de
isolamento no cotidiano das familias.

Sim 92.26%

Q: Vocé fez compras pela Internet nos ultimos 12 meses? R: Sim, Ndo



No que diz respeito a frequéncia de compras via Internet, verificou-se que ainda é
relativamente baixa.

2 a 4 vezes por mais de 5 vezes por

semana 6.55% /— semana 1.13%

o\
1 vez por semana = 1vezaoano
13.17% = 1 vez por semestre
= 1 vez por més
= 1 vez por semana
= 2 a 4 vezes por semana
= mais de 5 vezes por semana

Q: Com que frequéncia faz compras pela Internet?
R: 1 vez ao ano, 1 vez por semestre, 1 vez por més, 1 vez por semana, 2 a 4 vezes por semana,
mais de 5 vezes por semana

Analisando por classes sociais agrupadas, verifica-se que respondentes das classes AB
tem frequéncia de compra significativamente maior que classes CDE. Este resultado nao
é surpreendente, mas evidencia que a frequéncia de compras online pelas classes CDE
tem espago para aumentar nos préximos anos.

1vez aoano % 9,58%
1 vez porsemestre “ 28,05%
1 vez por semana m 27,91%
2 a 4 vezes por semana m 14,38%

. F 4,48%
mais de 5 vezes por semana 144%

HAB mCDE

Q: Com que frequéncia faz compras pela Internet?
R: 1 vez ao ano, 1 vez por semestre, 1 vez por més, 1 vez por semana, 2 a 4 vezes por semana,
mais de 5 vezes por semana



2.3 Aplicativos de pagamento

Perguntamos quais aplicativos de pagamento o respondente conhece, podendo
assinalar multiplas respostas. Os mais conhecidos foram PayPal, seguido por Mercado
Pago e depois, de forma empatada, com apps bancarios, Nubank, Pagseguro e PicPay.

Aplicativo do meu banco I 69,030%
Nubank I 69,990%
Mercado Pago I 77,920%
PagSeguro 69,960%
Stone I 8,700%
PicPay I 69,160%
PayPal I 36,150%
Recarga Pay I 36,680%
Apple Pay I 16,620%
Google Pay I 37,980%
Samsung Pay I 17,650%
Outro; por favor, especifique 1 ,800%

Q: Assinale os aplicativos de pagamento que vocé conhece:
R: Nubank, Mercado Pago, PagSeguro, Stone, PicPay, PayPal, Recarga Pay, Apple Pay,
Google Pay, Samsung Pay, Outro; por favor, especifique

Dentre os aplicativos de pagamento (até 3 escolhas) que o respondente mais usa,
verificou-se que os apps bancarios sdo mais os de uso preferencial, seguido pelo app do
Nubank.

A intensidade de uso preferencial dos apps bancarios e do Nubank foi puxada por
respondentes das classes CDE.

H]l m2 m3
PICPAY 26,12% 32,98% 40,90%
PAYPAL 24,50%
APPLE PAY 17,81% 29,14% 53,04%

RECARGA PAY

GoOGLE PAY [ERPEH 31,43% 59,35%
STONE 86,94% 13,06%

SAMSUNG PAY (opAukloriz; 80,73%

Q: Quais aplicativos de pagamento vocé mais usa? (escolha até 3 aplicativos, sendo 1 o que mais usa e 3
0 que menos usa). R: (dentre as alternativas selecionadas pelo respondente na questéo anterior)



2.4 Sobre o PIX

Foi perguntado se os respondentes ja ouviram falar no PIX. Interessante constatar que
pouco mais de 92% responderem afirmativamente.

Sim 92.81%

Q: Vocé ja ouviu falar no PIX? R: Sim, Ndo

Dentre os que nao conheciam o PIX, apds breve explicagao, perguntou-se se utilizaria o
PIX para fazer seus pagamentos cotidianos. Fica patente que este publico ainda
demanda mais informacgdes para decidir pelo uso.

N3do sei responder
7.11% -

Q: Vocé utilizaria o PIX para fazer seus pagamentos cotidianos?
R: Sim, Ndo, Talvez, preciso mais informagdes, Ndo sei responder

Comentarios de respondentes:

"Ainda ndo optei por usar o pix, pois no app de bancos digitais ja sinto a facilidade de pagamento, pois
ja conheco a plataforma e estou familiarizada com a forma de pagamento."

"Apesar de ser algo muito falado no momento, é pouco explicado, ndo consegui entender de verdade
o que é o pix."



Analisando esta questao por classes sociais agrupadas, verifica-se maior énfase relativa
em dizer “ndo usaria o PIX” entre usuarios da classe AB.

. 9,74%
Sim
18,23%
N3o 35,07%
27,40%
0,
0,
N3o sei responder 9,74%
6,85%

HAB mCDE

Q: Vocé utilizaria o PIX para fazer seus pagamentos cotidianos?
R: Sim, Ndo, Talvez, preciso mais informagdées, Ndo sei responder

Para quem declarou conhecer o PIX, perguntou-se se ja havia cadastrado chaves de uso
(até o final de outubro/2020). Verificou-se que, apesar de conhecer, cerca de metade
da amostra ainda ndo havia se antecipado ao uso do PIX.

N3do 48.73%

Q: Vocé ja cadastrou alguma chave no PIX? R: Sim, NGo

Comentarios de respondentes: “Acho o pix inovador em muitos aspectos, mas quando algo é barato
ou gratuito isso quer dizer que o produto somos nés. Ainda estou tentando avaliar o real objetivo do
pix, por isso ainda ndo me cadastrei para usar o servigo.”

"Acredito que serd um meio do governo nos controlar com mais precisdo."

"Eu me sinto insegura com o pix, porque ndo entendo o porqué da criagdo desse sistema, e por integrar
todos os bancos. Penso que parece ser sé coisas positivas agora que esta no comego, mas e depois?
Ndo confio."
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Analisando esta questdo por classes sociais agrupadas, verifica-se que mais pessoas nas
classes AB (60,4%) ja cadastraram chaves no PIX, proporc¢do superior ao verificado entre
respondentes das classes CDE (49,55%).

60,42%
Sim
49,55%
39,58%
Nao
50,45%

Q: Vocé ja cadastrou alguma chave no PIX?
R: Sim, Ndo

Dentre o publico que conhece o PIX, mas ainda nao cadastrou chaves de uso,
questionou-se se achavam que tinham informacgdes suficientes, se o PIX atenderd bem
suas necessidades e se tem confianga no sistema.

Constatou-se que tais respondentes demandam mais informagdes, para assim construir
a confianga no sistema de pagamentos instantaneos.

Eu tenho informacGes suficientes para

() 0, 0,
utilizagdo do PIX BB 28,07% 8,59%

O PIX atendera bem as minhas
necessidades 4,54% EERAD e

Eu tenho confianga / eu me sinto

8,44% 28,83% 8,43%
seguro com o PIX

H Discordo Fortemente

M Discordo

B Nem Concordo nem Discordo
1 Concordo

H Concordo Fortemente

Q: Sobre o sistema de pagamentos instantdneos PIX, avalie as seguintes afirmagées:

Q1: Eu tenho informagdes suficientes para utilizagdo do PIX

Q2: O PIX atenderd bem as minhas necessidades

Q3: Eu tenho confianga / eu me sinto seguro com o PIX

R: Discordo Fortemente, Discordo, Nem Concordo nem Discordo, Concordo, Concordo Fortemente



Dentre o publico que conhece o PIX e ja cadastrou chaves de uso, questionou-se que
tipos de chaves cadastrou ou pretende cadastrar. Os resultados aparentam estar
alinhados com as expectativas de mercado.

cer | 76,35%
Celular | 56,15%
E-mail - [ 50,91%

Chave(s) numérica(s) 27,9%

Q: Que tipos de chaves vocé cadastrou ou pretende cadastrar chaves do PIX?
R: CPF, Celular, E-mail, Chave(s) numérica(s)

Perguntou-se em quais instituicdes o respondente cadastrou ou pretende cadastrar
chaves do PIX. Em primeiro lugar foi indicado o Nubank, em segundo a Caixa EconGmica
Federal, puxada pelas classes CDE.

Banco Bradesco NN 23,35%
Banco do Brasil I 17,5%
Banco do Nordeste N ,62%
Banco Itau Unibanco 15,41%
Banco Santander I 13,75%
Banco Safra 1 ,53%
Caixa Econdmica Federal I 34,97%
Mercado Pago NN 16,84%
Nubank | —  15,28%
PagSeguro NN 11,51%
PayPal I 15,43%
PicPay NN 14,46%
Recarga Pay I 3,45%
Stone ,3%

Outro; por favor, especifique 9,92%

Q: Em quais instituigbes vocé cadastrou ou pretende cadastrar chaves do PIX?

R: Banco Bradesco, Banco do Brasil, Banco do Nordeste, Banco Itau Unibanco, Banco Santander, Banco
Safra, Caixa Econémica Federal, Mercado Pago, Nubank, PagSeguro, PayPal, PicPay, Recarga Pay, Stone,
Outro; por favor, especifique

Solicitou-se aos respondessem que escolhessem, por ordem de importancia, as 3 (trés)
formas de pagamento de preferéncia para pagar uma conta ou uma compra, quando
esta presente no local. Nas compras presenciais, os principais instrumentos sdo cartdes
de crédito, débito e dinheiro.
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Interessante ressaltar que o instrumento de pagamento “dinheiro” foi puxado pelas
classes CDE, enquanto o instrumento cartao de crédito foi puxado pelas classes AB. Isso
faz sentido quando se leva em consideracdo que o custo de transacdo de pagamentos é
historicamente maior para a baixa renda, que recorre a moeda espécie como
compensagao.

Dinheiro 34,650%
Cartdo de débito 38,960%
Cartdo de crédito 35,360%

Cheque 15,800%

QRcode / app de pagamento  [ENF {2

Hl m2 m3

Q: Escolha por ordem de importdéncia as 3 (trés) formas de pagamento de sua preferéncia para pagar
uma conta ou uma compra, quando vocé estd presente no local. Sendo 1 a mais importante e 3 a menos
importante. R: Dinheiro, Cartéo de débito, Cartéo de crédito, Cheque, QRcode / app de pagamento

Em seguida, perguntou-se questdao semelhante sobre a preferéncia por instrumentos
eletronicos nos pagamentos de compras online. Diferentemente das compras
presenciais, nas compras online o instrumento mais utilizado é o cartdo de crédito.

Novamente, verificou-se que o instrumento de pagamento “boleto” foi puxado pelas
classes CDE, enquanto o cartdo de crédito foi puxado pelas classes AB.

boleto 29,930%
cartdo de débito 25,320%
cartdo de crédito 58,830%
carteira digital / app de pagamento 23,440%

transferéncia eletronica 18,040%

troca de pontos ou milhas 19,180%

Hl m2 m3

Q: Agora vocé estd fazendo compras via internet. Escolha por ordem de importdncia as 3 (trés) formas
de pagamento de sua preferéncia para pagamentos online. Sendo 1 a mais importante e 3 a menos
importante.

R: boleto, cartéo de débito, cartdo de crédito, carteira digital / app de pagamento, transferéncia
eletrénica, troca de pontos ou milhas



Perguntou-se os 3 motivos que o levariam o respondente a utilizar o PIX. Os principais
motivadores sdao “facilidade” e “rapidez”, seguido de “falta de outra op¢ao”. “Custo”
ndo foi um motivador expressivo. E possivel que os principais motivadores sejam
alterados ou intensificados na medida em que haja maior uso e possibilidade de
comparagao com as praticas de pagamento atuais.

facilidade 50,890%

rapidez 37,920%

novidade 23,900%

custo 22,370%

simplicidade  EXFJ0lA

a pedido do(a) pagador ou recebedor 22,560%

a pedido do(a) gerente da minha conta  Ke[§e})

por falta de outra opgao 47,130%

Hl m2 m3

Q: Escolha 3 motivos que o levariam a utilizar o PIX? Sendo 1 o mais importante e 3 0 menos importante.
R: facilidade, rapidez, novidade, custo, simplicidade, a pedido do(a) pagador ou recebedor, a pedido
do(a) gerente da minha conta, por falta de outra opgdo

Comentarios de respondentes: "Acho que o pix chegou em boa hora para acabar de vez com a
burocracia e com os custos altos de uma transferéncia. estou contente com a criagdo do pix.”

“Sabemos que existem muitas formas de realizar pagamentos, seja por boleto, pelo aplicativo do seu
préprio banco..., hoje a facilidade é tanta que nem precisamos necessariamente ir para uma fila de
lotérica para pagar algum boleto, e a ferramenta do pix também chegou para somar.”

“0 unico motivo pelo qual ndo usaria o pix seria caso o governo criasse algum imposto sobre isso.”

“Uma coisa me incomoda no pix é a incerteza se o governo vai taxar, ou como no caso de perda do
telefone, onde esta registrado, essas questdes de seguranca deixam o pix uma incognita para leigos...
estdo s preocupados com o cadastramento e ndo com as informacgdes para leigos.”

Buscando conhecer a predisposicao ao uso, perguntou-se se, ao pagar uma compra a
vista, caso existisse um desconto de 5% com pagamento com PIX, o usuario usaria ou
nao este sistema.

Interessante que mesmo com um beneficio financeiro adicional, uma parcela
significativa da amostra ainda esta receosa de usar o PIX, carecendo, talvez, de mais
informacdes e/ou experiéncia de uso dos pagamentos instantaneos.



Nao usaria
2.25%

Talvez usaria
23.59%

Usaria com
certeza 74.16%

Q: Ao pagar uma compra a vista, o pagamento com PIX oferece um desconto de 5%. Neste caso:
R: Usaria com certeza, Talvez usaria, Ndo usaria

Foi feita uma pergunta adicional utilizando o conceito de NPS (net promoter score),
utilizado para medir satisfacdo de clientes e predisposicdo a promover ou detratar
empresas e servicos. Apesar do PIX ainda ndo estar ativo para avaliar a satisfacdo com
uso, medimos a percepcdo atual e expectativas com relacdo a este novo sistema de
pagamentos antes da sua implantac¢do, em 16/11/2020.

Foi usada uma escala de 0 = ndo recomendaria até 10 = recomendaria com certeza,
sendo detratores as atribui¢Ges de notas até 6, e promotores as notas 9 e 10. Resultados
acima de zero sdo considerados bons, sendo melhor quanto mais positivos.

Constatou-se que o NPS geral do sistema PIX é positivo, com valor +20,8. Ou seja, 26,8%
dos respondentes sdo detratores, enquanto 47,6% sao promotores.

Detratores

Vocé recomendaria o sistema de 4=
pagamentos instantaneo PIX para 3% 10,16% 7,69% 12,72%
8,95%

outras pessoas?

T

Promotores

Q: Vocé recomendaria o sistema de pagamentos instantdneo PIX para outras pessoas?
R: De 0 = ndo recomendaria até 10 = recomendaria com certeza

Interessante observar que o NPS foi diferente dependendo da classe social. Apesar do
NPS total ser de 20,8, para as classes AB o valor é muito maior (36,9), enquanto para as
classes CDE o valor e relativamente baixo (17,8). Isto significa que, atualmente — e sem
experimentar o sistema — o publico das classes AB tem mais predisposicdo para
promover o PIX do que o publico das classes CDE.
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Total (1482)

AB

CDE

Vocé

recomen-

daria o PIX

paraoutras [, 11,88% | 176 | 8,82% 12.46%

pessoas?
8 13.71% | 203 | 19.5% 12.62%
9 12,72% 188 12,04% 12,84%
10 = sim, com 0 0 0
cortesn 34,89% 517 42,25% 33,52%
NPS = 20,81% 36,91% 17,78%

Q: Vocé recomendaria o sistema de pagamentos instantdneo PIX para outras pessoas?
R: De 0 = ndo recomendaria até 10 = recomendaria com certeza

Outros comentdrios de respondentes: “Acho que o pix vai demorar uns 6 meses para popularizar, mas
em poucos anos vai substituir o dinheiro.”

“De inicio ndo tenho interesse por me cadastrar no pix, pois ainda ndo me sinto seguro o suficiente,

talvez mude de ideia se tiver recomendacdo de amigos e familiares."

“O pix parece ser algo interessante de usar, porém, precisam trabalhar melhor a questdo de seguranca

dos dados dos clientes, pois, mal comegou e ja ouvimos falar em golpes.”

“Tenho receio quanto a seguranca, pois algumas chaves sdo dados que qualquer um pode conseguir.”

“Tenho sentido um certo apelo para aderir a esse pix, que beira a desconfianca...”

“Acho o pix até bom demais pra ser verdade.”

“Eu ndo confio na forma de pagamento do pix, nunca usarei.”
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3. Consideragodes Finais

O sistema de pagamentos instantaneos PIX é uma novidade bem vinda no ecossistema
de pagamentos brasileiro. Possivelmente, permitira a reducao de custos de transacao
a0 mesmo passo em que viabilizara pagamentos 24 x 7, inclusive nos finais de semana e
feriados. Além disto, ao promover ampla interoperabilidade, o PIX coloca o pais no
caminho de um sistema de pagamentos mais eficiente e inclusivo no pais.

Apesar da ampla divulgacdo, parcela significativa da populacdo ainda demanda mais
informacgdes sobre o PIX, fato normal no tocante a servigos financeiros e a todo cuidado
gue as pessoas, em geral, tém com as transacdes envolvendo dinheiro.

Além disto, como o conhecimento, adocdo e experiéncia de uso do PIX podem
influenciar, positiva e negativamente, a percepcao de utilidade, valor e seguranca do
sistema, entendemos que a construcdo de confianca dos usudrios deverd ser um
processo continuado ao longo dos préximos meses/anos.

Verificamos que as classes CDE declararam ter menos conhecimento e confianga no
sistema PIX do que as classes AB, utilizando-se com menos frequéncia os meios de
pagamento eletrénicos. Isto mostra o longo caminho em busca de inclusdo financeira
de qualidade, ou seja, novos produtos e servigos orientados para baixa renda ainda sao
necessarios.

Ressaltamos que a pesquisa aqui apresentada é uma fotografia do periodo analisado
(28/10/2020 a 01/11/2020) e as percepgoes dos usuarios certamente se alterardo a
partir da operacionalizagdo do PIX em 16/11/2020, em func¢do da sua adogdo e
experiéncia de uso.

S3o Paulo, 09 de novembro de 2020.
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