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1.Contexto e Objetivo

Ao longo dos ultimos anos o Banco Central do Brasil vem implementando medidas
visando aumentar a eficiéncia das transacdes e pagamentos digitais. Em outubro de
2013, foi aprovada a Lei 12.865, considerada o marco regulatdrio das fintechs no pais, a
qual estabeleceu e disciplinou as instituicdes e arranjos de pagamento.

Um importante passo posterior, visando ampliar a eficiéncia dos servigos de pagamento
eletronicos, foi a promocao da interoperabilidade entre diferentes agentes econémicos
e plataformas financeiras, desde fintechs até bancos tradicionais, propiciando mais
agilidade, simplicidade e principalmente reducdo de custos para os usuarios, algo muito
muito importante para o cotidiano dos individuos de baixa renda.

Foi neste contexto que, em 16/11/2020, foi lancado oficialmente o sistema de
pagamentos instantaneos PIX, capitaneado pelo Banco Central do Brasil, que contribui
significativamente para a ampliagdo da interoperabilidade do sistema, integrando em
uma mesma plataforma as instituicdes de pagamento, bancos e outros agentes
financeiros.

Mesmo antes da implanta¢do do PIX diversos agentes econdmicos e o préprio Banco
Central ja vinham promovendo a¢des para divulgacao, elucidacdo, cadastramento de
chaves e incentivo ao uso deste sistema.

Apesar dos resultados positivos com a divulgacdo, a utilizacdo do PIX ainda ndo é uma
pratica cotidiana para todos, especialmente para o publico de mais baixa renda. Por este
motivo, o Centro de Estudos de Microfinancas e Inclusdo Financeira da FGV (FGVcemif),
em parceria com a empresa de pesquisas Toluna, realizou um levantamento entre 12/02
e 14/02/2021, alcancando um total de 1.049 respondentes.

A amostra alcancou 25% de respondentes das classes sociais AB e 75% das classes CDE,
com énfase na classe C, observando distribuicdo de género (51% mulheres e 49% de
homens) e domicilio dos respondentes maiores de 18 anos em todo o pais. Foi utilizado
um questiondrio eletrénico com perguntas estruturadas, incluindo campos para
respostas e comentdrios abertos dos respondentes.

Os principais resultados deste levantamento sdo apresentados a seguir.
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2. Dados do levantamento

2.1 Uso de instrumentos de pagamento eletrénicos

De forma bastante similar ao levantamento anterior, realizado em outubro de 2020,
antes da implantacdo do PIX, de uma forma geral, o cartdo de débito ainda 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 | 57,77%
Conta poupanca [N 45,66%
Cartdo de débito NI 68,73%

Cartdo de crédito 59,68%

Aplicativo de pagamento via celular |GGG 56,43%

Outro; por favor, especifique [l 5,15%

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.

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

Outro; por favor,
especifique 2.86%,

Conta corrente
13.73%, 144

Aplicativo de
pagamento via

celular 23.74%, 249
Conta poupanga

7.72%, 81

Cartdo de débito

N L, 28.03%, 294
Cartdo de crédito

23.93%, 251

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



2.2 Aplicativos de pagamento

Perguntamos quais aplicativos de pagamento o respondente conhece, podendo
assinalar multiplas respostas. Novamente, os mais conhecidos foram PayPal, Nubank,
Mercado Pago (crescimento significativo em relacdo a outubro /2020), PicPay,
PagSeguro e os apps bancarios.

Aplicativo do meu banco I  64,73%
Nubank I 68,06%
Mercado Pago I 67,59%
PagSeguro 59,01%
Stone M 5,91%
PicPay I 67,87%
PayPal I 1,9 3 %
Recarga Pay NN 28,31%
Apple Pay I 10,77%
Google Pay NN 26,98%
Samsung Pay I 11,82%

Outro; por favor, especifique B 1,24%

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.

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 servicos Nubank e Mercado Pago foi puxada por
respondentes das classes CDE.

mlm2m3
APLICATIVO DO MEU BANCO
NUBANK
MERCADO PAGO
PAGSEGURO 26,640% 36,240% 37,120%
STONE 28,570%
PICPAY
PAYPAL
RECARGA PAY [JETIRERD 27,420% 56,450%
APPLE PAY
GOOGLE PAY
SAMSUNG PAY 33,330% 33,330% 33,330%

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)



2.3 Sobre o PIX

Foi perguntado se os respondentes ja ouviram falar no PIX. Interessante constatar que
guase 99% responderam afirmativamente. No levantamento anterior, esta proporc¢ao
era de 92%, denotando a forte comunicacdo a respeito do sistema PIX.

N&o 1.05%

Sim 98.95%

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

Dentre os que ndo conheciam o PIX, apds breve explicacdo, perguntou-se se utilizaria o
PIX para fazer seus pagamentos cotidianos. A proporcdo de indecisos foi reduzida,
aumentando tanto as respostas afirmativas quanto negativas de possivel utilizagdo.

N3o sei responder 0%

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

Comentdrios de respondentes:
“Sobre Pix. Ndo conhego e ndo tenho vontade de conhecer pois ja faco uso do PicPay.”

“Falta muita informacgdo sobre o mesmo, por enquanto muita propaganda e informacdo genérica.
Muita propaganda para alavancar engajamento.”

“Ainda estd muito cedo para tirar conclusdes sobre o PIX, teriam que abordar mais sobre sua facilidade
e seguranca na hora de comprar ou pagar usando o servigo.”



Analisando esta questao por classes sociais agrupadas, verifica-se discreta énfase em
dizer “ndo usaria o PIX” entre usuarios da classe AB. Ademais, usuarios das classes CDE
ainda precisam de mais informacdes para tomada de decisdo.

. 50%
M N 33,330%

. 50%
NGO R 44,440%

Talvez, preciso mais informagdes 0%
’ I 22,220%

0%

N3o sei responder 0%

Classes AB M Classes CDE

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

Para quem declarou conhecer o PIX, perguntou-se se ja havia cadastrado chaves de uso.
Verificou-se um expressivo crescimento de quem conhece e ja cadastrou alguma chave,
de 51% em out/2020 para mais de 77% em fev/2021. O interesse pela experimentagdo
se mostrou relevante ao longo dos 100 primeiros dias de implanta¢ao do PIX.

N&o 22.35%

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

Comentdrios de respondentes:

“Tenho um pouco de receio quanto ao pix, pois geralmente o governo brasileiro ndo tem o habito de
nao cobrar nada dos brasileiros.”

“O PIX veio e facilitou muitas pessoas. Eu mesmo fago transferéncias da conta corrente de um banco
para conta poupanca de outro banco, mas ainda nao confio em fazer compras online.”

“O pix é uma 6tima ferramenta, porém nds brasileiros precisamos de mais informacdes de como se
cadastrar e utilizar.”

Analisando esta questdo por classes sociais agrupadas, verifica-se que mais pessoas nas
classes AB (83,7%) ja cadastraram chaves no PIX, proporc¢do superior ao verificado entre
respondentes das classes CDE (75%).



83,700%

Sim
Y, 74,970%

16,300%

Nao
RN 25,030%

Classes AB M Classes CDE

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

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

Constatou-se que tais respondentes demandam mais informacdes, apesar desta
proporcdo ter diminuido em relagdo a outubro/2020. Por outro lado, verificou-se um
aumento significativo na percepc¢do de que o PIX poderd atender suas expectativas.

Eu tenho informacGes suficientes para
utilizacdo do PIX 4,74% AN i

O PIX atenderd bem as minhas necessidades _ 43,53% 21,55%
2,16%

Eu tenho confianga / eu me sinto seguro

com o PIX 4,31%
H Discordo Fortemente M Discordo
B Nem Concordo nem Discordo Concordo

H Concordo Fortemente

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

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, sendo muito similares aos do levantamento
de outubro/2020.

cPF I 77,67 %
Celular GGG S6,2%
E-mail I 51,99%

Chave(s) numérica(s) 32,38%

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. Empatados em primeiro lugar ficaram o Nubank e a Caixa Econdmica
Federal (CEF). CEF e Bradesco foram puxadas pelas classes CDE, com um crescimento
expressivo em relagdo a outubro/2020.

Banco Bradesco NN 19,73%
Banco do Brasil I 16,5%
Banco do Nordeste Wl 1,49%
Banco Itat Unibanco 15,01%
Banco Santander IS 11,91%
Banco Safra M 1,24%
Caixa Econ6mica Federal I  33,34%
Mercado Pago I 17,49%
Nubank I  38,59%
PagSeguro NN 10,92%
PayPal I 13,03%
PicPay I 17,37%
Recarga Pay Wl 1,86%
Stone I ,37%

Outro; por favor, especifique 9,8%

Q: Em quais instituigdes 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 respondentes que escolhessem, por ordem de importancia, as 3 (trés)
formas de pagamento de preferéncia para pagar uma conta ou uma compra, quando
estd presente no local. Nas compras presenciais, os principais instrumentos sao cartdes
de crédito, débito, dinheiro e agora também PIX. Destaque na reducdo do instrumento
cheque e aumento (como previsto) do instrumento PIX apds sua implantacao.

DIOUCICEN 36640% el

Cartso de débito
Cartdo de crédito | IR 7T S o007 N NS5 707

Cheque  JE/ANINDZZE0/NN e e70/——

QReode / app de pagamento  [INERAERI /A DS 20003 S0/
PIX

Hlm2 m3

Q: Escolha por ordem de importdncia 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



Verificou-se que o instrumento de pagamento “dinheiro” foi puxado pelas classes CDE,
enguanto o instrumento cartdo de crédito foi puxado pelas classes AB. Isso faz sentido
guando se leva em considerac¢do que o custo de transacao é historicamente maior para
a baixa renda, que recorre a moeda espécie como compensacdo. A proporcdo de
usuarios das classes AB e CDE que usam o PIX foi muito similar neste levantamento.

Em seguida, perguntou-se questdo semelhante sobre a preferéncia por instrumentos
eletrénicos em compras online. Diferentemente das compras presenciais, nas compras
online o instrumento mais utilizado é o cartdo de crédito. E de forma surpreendente, o
instrumento PIX ja se destacou em segunda op¢do neste levantamento.

Verificou-se que os instrumentos de pagamento “carteira digital / app de pagamento” e
“transferéncia eletrénica” foram puxados pelas classes AB.

boleto

cartéo de débito [T o0 s 12507
cartso de crédito

carteira digital / app de pagamento _
transferéncia eletronica  [JETTEX AN NNNS2I060/ 0N S 5207 M

troca de pontos ou milhas - |EEREENTNNNS0S00/ N NS 520

P ESZI s0870%  33390%

H]l 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, cartdo 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 sdo “facilidade” e “rapidez”. Pode-se destacar que “custo” ainda ndo se
mostra como um motivador expressivo. Diferenca significativa foi a reducdo da resposta
“por falta de opc¢ao” entre os dois levantamentos.

O atributo “facilidade” foi importante para todos, contudo foi mais intenso para o
publico das classes AB do que das classes CDE.

“Rapidez” também foi considerado muito relevante, entretanto uma situacao inversa
foi verificada, sendo mais intenso para as classes CDE do que para as classes AB.

De forma similar, o atributo "simplicidade" foi considerado mais relevante para os
respondentes das classes CDE.



facilidade 51,570%
rapidez 43,460%
novidade TONENIA
[V (I 14,970%
simplicidade [EEIOEA
a pedido do(a) pagador ou recebedor 20,590%

a pedido do(a) gerente da minha conta LA

por falta de outra opgao 29,790%

Hl m2 m3

Q: Escolha 3 motivos que o levariam a utilizar o PIX? Sendo 1 o mais importante e 3 o 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

Comentdrios de respondentes:
“O PIX é o modo de negociacdo do futuro; rapidez, seguranca e sem tarifas.”

“Acredito que o PIX tenha chegado para revolucionar o meio como pagamos ou transferimos dinheiro,
de forma pratica e simples isso agora esta na comodidade de nossas maos e rotinas corridas.”

“As vantagens do pix e que tanto faz ser feriado ou final de semana fia util ou ndo ele pode ser usado
normalmente sendo assim ele e pratico e rdpido!”

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

Constatou-se que, como previsto, com mais conhecimento e experiéncia de uso, a
proporgdo de respostas “usaria com certeza” aumentou de 74% em out/2020 para mais
de 88% neste levantamento.

Talvez usaria N3o usaria 2%1
9.82%

Usaria com
certeza 88.18%

m Usaria com certeza = Talvez usaria = N3&o usaria

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



Além da intengdo de uso, neste levantamento foi também arguido se o respondente ja
usou o PIX em alguma transacdo. Supreendentemente, mais de dois tercos dos
respondentes responderam positivamente.

N3o 30.79%

Sim 69.21%

Q: Vocé ja utilizou o PIX em alguma transagdo? R: Sim, Ndo

Analisando esta questdo por classes sociais agrupadas, verifica-se que mais pessoas nas
classes AB (78,2%) ja utilizaram alguma vez o PIX, proporg¢do superior ao verificado entre
respondentes das classes CDE (65,25%).

78,190%

I N 65,250%

21,810%
34,750%

Classes AB W Classes CDE
Q: Vocé ja utilizou o PIX em alguma transagdo? R: Sim, Ndo
Para quem respondeu afirmativamente a questdo anterior, ou seja, ja utilizou o PIX,

perguntou-se sobre a frequéncia de uso nestes 100 primeiros dias do sistema. As
respostas foram bastante heterogéneas entre baixa e alta frequéncia de uso.

mais de 5 vezes
por semana
12.12% P!

1 Unica vez
13.36%

1 vez por més
20.66%

1 vez por
semana 26.45%

Q: Nos ultimos 100 dias, com qual frequéncia tem utilizado o PIX?
R: 1 unica vez, 1 vez por més, 1 vez por semana, 2 a 4 vezes por semana, mais de 5 vezes por semana
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Muito interessante verificar que, apesar desta heterogeneidade, respondentes das
classes AB utilizaram o PIX com maior frequéncia do que o publico das classes CDE.

- 9,960%
1 Unica vez 15,160%

17,530%

e PO e N 22,320%

32,670%

e PO s N 23,160%

26,290%

2 e O e 25%

13,550%

mais de 5 vezes por semana _ 11,370%

Classes AB  ® Classes CDE

Q: Nos ultimos 100 dias, com qual frequéncia tem utilizado o PIX?
R: 1 unica vez, 1 vez por més, 1 vez por semana, 2 a 4 vezes por semana, mais de 5 vezes por semana

Comentdrios de respondentes:
“Eu adoro o pix e utilizo diariamente desde seu langamento, substituiu a TED de forma incrivel.”

Quando perguntada a finalidade de uso do sistema PIX, verificou-se que transferéncias
de e para pessoas fisicas foram as mais relevantes, seguido por pagamento de servico.
N3o houve diferencas significativas no comportamento de uso entre as classes sociais.

Pagamento de servico [ NN 5537%
Compra de produto online / pela Internet [N 28,79%
Compra de produto em estabelecimento fisico [ 20,11%

Pagamento de conta ou boleto 37,33%

Transferéncia para pessoa fisica [ NG 78,79%
Recebimento de dinheiro de pessoa fisica [[NNNEGEGEGEGEGEEEEEEEEEEE 57,71%

QOutro; por favor, especifique: = ,14%

Q: Qual a finalidade do uso do PIX? (pode assinalar mais de uma opg¢éo)

R: Pagamento de servico, Compra de produto online / pela Internet, Compra de produto em
estabelecimento fisico, Pagamento de conta ou boleto, Transferéncia para pessoa fisica, Recebimento
de dinheiro de pessoa fisica, Outro.

Comentdrios de respondentes:

“Eu deixei de utilizar a maquininha de cartdo nas minhas vendas a vista, desde que o PIX comecou a
funcionar. Uso apenas para cartado de crédito.”

“O PIX veio e facilitou muitas pessoas. Eu mesmo fago transferéncias da conta corrente de um banco
para conta poupanga de outro banco, mas ainda ndo confio em fazer compras online.”
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Em seguida, foram perguntados os motivos que levaram os respondentes a utilizar o
sistema PIX. Constatou-se que os principais motivadores foram facilidade, rapidez,
disponibilidade fora do horario bancdrio e custo da transagao. Novamente, nao foi
identificada diferenca significativas de motivagao entre as classes sociais.

era a Unica opgdo de pagamento [ 10,19%
recebi desconto no pagamento [ 13,91%
precisava efetuar uma transacdo fora do horario... I 53,31%
era mais barato do que outras forma de pagamento 37,6%
era mais facil de utilizar GGG 63,5%
era mais répido para pagar [IIEEEEGS 98 %

outro motivo; por favor, especifique: | ,28%

Q: Por que optou por utilizar o PIX? (pode assinalar mais de uma opg¢éo)

R: era a unica opgdo de pagamento, recebi desconto no pagamento, precisava efetuar uma transagdo
fora do hordrio bancdrio, era mais barato do que outras forma de pagamento, era mais fdcil de
utilizar, era mais rdpido para pagar, outro motivo.

4

Verificamos que mais de 98% dos respondentes deste levantamento estdo “satisfeitos’
ou “muito satisfeitos” com relacdo ao uso do sistema PIX, algo surpreendente para um
sistema inédito implantado hd menos de 100 dias.

Como vocé classificaria sua satisfagao
em relagdo ao PIX?

B Muito Insatisfeito B Insatisfeito M Nem Satisfeito nem Insatisfeito = Satisfeito B Muito satisfeito

Q: Como vocé classificaria sua satisfagdo em relagdo ao PIX?
R: Muito Insatisfeito, Insatisfeito, Nem Satisfeito nem Insatisfeito, Satisfeito, Muito satisfeito

No que tange ao valor médio transacionado via PIX, novamente constatamos uma
grande heterogeneidade nas respostas. Praticamente todas as faixas de gastos foram
equivalentes, porém com menos usudrios (13,2%) transacionando acima de RS 1.000.

prefiro ndo dizer...

acima de de RS 0,01
a RS 100,00

de RS 100,01
a RS 250,00
de RS 250,01\ 22.59%
a RS 500,00
20.66%

Q: Q: Em média, quanto vocé pagou/transferiu ou recebeu nas transacdes via PIX?
R: de RS 0,01 a RS 100,00, de RS 100,01 a RS 250,00, de RS 250,01 a RS 500,00, de RS 500,01 a RS
1000,00, acima de RS 1000,00, prefiro néo dizer
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Ao analisar esta mesma questdo por classes sociais agrupadas, verificou-se que os
usuarios das classes AB puxaram o ticket médio para cima, enquanto o publico das
classes CDE, comparativamente, realizou transagcdes com menores valores.

de R$ 0,01 a RS 100,00 12,35%

de RS 100,01 a RS 250,00

de R$ 250,01 a RS 500,00

de R$ 500,01 a RS 1000,00

acima de RS 1000,00

19,52%

22,71%

22,31%

21,51%

prefiro ndo dizer 1,59%

B Classes AB W Classes CDE

Q: Q: Em média, quanto vocé pagou/transferiu ou recebeu nas transagées via PIX?
R: de RS 0,01 a RS 100,00, de RS 100,01 a RS 250,00, de RS 250,01 a RS 500,00, de RS 500,01 a RS
1000,00, acima de RS 1000,00, prefiro néo dizer

Perguntou-se ainda, aos respondentes que ja utilizaram o PIX, as seguintes questdes, as
qguais poderiam ser respondidas em uma escala desde “discordo fortemente” até

“concordo fortemente”.

O sistema PIX ndo apresentou problemas

O sistema PIX é seguro

O sistema PIX tem atendido bem as minhas
necessidades

O pagamento via PIX estd disponivel nas
lojas fisicas que frequento

O pagamento via PIX esta disponivel nas
lojas virtuais que visito

Eu utilizaria o PIX para compras online / via
Internet

Eu utilizaria o PIX no varejo fisico

Eu utilizaria o PIX para transferéncias /
recebimento de dinheiro entre pessoas

Ws9% 30,36%
B92%  34,27%
[ 2898%
M 1334%  2023% 30,94%
Ww0,44% 17,21% 34,26%
I 913% 36,81%
B o934% 36,64%
I 2418%

M Discordo Fortemente M Discordo

® Nem Concordo nem Discordo Concordo

B Concordo Fortemente

Comentdrios de respondentes:

“Gosto pelo fato de poder transferir para pessoas préximas, mas ndo para compras online por medo

de calote.”

“Gosto muito do sistema pix, pois facilita e agiliza nossas transac¢des, além de possibilitar pagamento,
transferéncia ou outras transa¢des bancarias em tempo real”

“Entdo, o problema do pix é que ele parece ser mais suscetivel a golpes.”
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De uma forma geral, os usudrios concordam que o sistema PIX ndo apresentou
problemas, que é seguro, que atende as suas necessidades e que utilizaria para realizar
transferéncias de dinheiro entre pessoas. Em um grau menor, também concordam que
utilizariam o PIX para compras nos varejos fisico e virtual, havendo um discreto receito
com relagdo a estes usos.

Apesar de também terem percepcdes positivas, as afirmacdes com mais discordancias
foram sobre a disponibilidade de pagamento via PIX nos varejos fisico e virtual.

Nao foram verificadas diferencas significativas nas percepcdes dos respondentes dos
diferentes agrupamentos de classes sociais.

Comentdrios de respondentes:
“Esta dificil de usar o PIX pois nem todos os estabelecimentos comerciais o estdo adotando.”

“Eu particularmente uso o pix no meu dia dia, mas alguns lugares ndo conhecem a facilidade dessa
ferramenta eu uso e aprovo!”

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.

Foi usada uma escala de 0 = ndo recomendaria até 10 = recomendaria com certeza,
sendo detratores as atribuicGes 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 +64,72%. Ou seja,
8,59% dos respondentes foram considerados detratores, enquanto 73,31% foram
considerados promotores. Isto representa um crescimento significativo em relagdo ao
levantamento anterior, que constatou apenas um NPS geral de +20,8%. Realmente, a
experiéncia de uso tem influenciado a percep¢do e recomendacdo dos usuarios.

Detratores

Vocé recomendaria o sistema de
pagamentos instantaneo PIX para o % 12,200% 61,110%
outras pessoas? °

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 geral ser de 64,2, para as classes AB o valor é relativamente maior (70,1),
enguanto para as classes CDE o valor é menor (62,36). Isto significa que, apesar da média
geral ja ser positiva, o publico das classes AB tem mais predisposi¢do para promover o
PIX do que o publico das classes CDE.
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Total (1049) |AB CDE

Vocé reco-

mendaria o

PIX para

Ogtsr:(faso 7 7.34% |77 |7.79%  |7.14%

P ‘T3 10,77% (113 |10.9%  |10,71%
9 12,2% 128 11,53% 12,5%
10 =recomendaria |51 1194 641 64,17% |59,75%
com certeza
NPS 64,72% 70,10%  62,36%

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

Comentdrios de respondentes:
“Espero que ndo tenha cobranga de taxas no futuro.”

“Eu tinha muito medo do PIX quando comecou, pois era bom demais para ser verdade. Hoje se puder,
sé utilizo ele.”

“0O pagamento pelo pix foi a melhor coisa que aconteceu na humanidade. Assim continuo gostando
do servico.”

“Pix realmente estd sendo uma maneira pratica e boa que todos os bancos estdo utilizando para
melhorar a praticidade para as pessoas, creio que ele veio para ficar, eu gostei de ter usando. Quando
usei foi para receber um pagto de um fornecedor, levou um dia pra cair na minha conta.”

“S6 ndo tenho usado mais o sistema PIX porque o recebedor do dinheiro ndo tem o pix cadastrado.”
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3. Consideragodes Finais

O sistema de pagamentos instantaneos PIX promovera melhor funcionamento do
ecossistema de pagamentos brasileiro. E esperada uma significativa reducdo de custos
de transacdo ao mesmo passo em que viabiliza pagamentos 24x7, inclusive nos finais de
semana e feriados. Além disto, ao promover ampla interoperabilidade, o PIX tem papel
importante para construcdo de um sistema de pagamentos eficiente e inclusivo.

O PIX j& é conhecido por grande parte da populacdo e, com uma maior adogdo e
experiéncia de uso, espera-se que a confianca dos usudrios seja fortalecida,
contribuindo para o uso cotidiano deste instrumento de pagamento. Na pratica, os
beneficios esperados pelos usuarios sé se confirmardo com uma maior escala de uso do
sistema. Os usudrios querem usar mais, entretanto, isto depende de outros fatores.

Um importante desafio atual é justamente tornar o sistema PIX relevante para todos os
agentes econ6micos, muito além das instituicdes ofertantes — bancos tradicionais,
fintechs e outras instituicdes financeiras. O varejo fisico e o comércio eletrénico, por
exemplos, precisam integrar esta modalidade de pagamento digital no seu cotidiano, de
forma sistémica e sustentavel.

A superacdo de tal desafio devera ser um processo continuado ao longo dos préximos
meses e anos, com importantes implicagcdes para todos os agentes econémicos. O fato
é que, em apenas 100 dias desde a implanta¢do do PIX, mudancas significativas ja foram
percebidas no comportamento e intengdo de uso da populagao.

Ademais, sdo esperadas novidades no ecossistema de pagamentos digitais brasileiro,
com a implanta¢do do PIX de crédito e pagamentos de boletos e servigos publicos.

Ressaltamos que este levantamento é uma fotografia do periodo analisado (12/02/2021
a 14/02/2021) e as percepgdes dos usuarios possivelmente serdo alteradas na medida
de sua maior adogao e experiéncia de uso.
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