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a crise intensificou algumas tendéncias do setor e, de forma geral,

acelerou o processo de
digitalizacdao do atendimento



A pandemia estimulou um aumento no atendimento digital dos bancos,
especialmente entre os jovens de 18-24 anos e aqueles entre 25-44 anos

impacto da pandemia no uso do atendimento bancdrio digital (%)

nivel de satisfacdo com os servicos bancdrios (populacdo

bancarizada)

Passou a utilizar mais _ 58% @
> muito satisfeito . 14%

62% (18-24 anos) . .
Passou a utilizar menos 8% 63% (25-44 anos) satisfeito _ 57%

62% (centro-oeste)

insatisfeito 16%
Usa o atendimento .
bancdrio digital como antes °
muito insatisfeito 8%
Ndo sabe/respondeu 6% NS/ NR 6%

Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
Observatério Febraban, dez 2020



Consumidores acreditam que os bancos devem oferecer melhores taxas e

seguranca para o Pix versus as fintechs

quem vai cobrar tarifa mais barata pelo pix nas empresas:

bancos ou fintechs? (%)

bancos

fintechs

ambos

NS/ NR

18%

20%

32%

30%

quem vai oferecer o pix mais seguro: bancos ou fintechs? (%)

bancos

fintechs

ambos

NS/ NR

Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
Observatério Febraban, dez 2020

R

33%

13%



a pandemia inspirou no brasileiro

um comportamento
financeiro mais conservador



Logo no comeco da crise, o consumidor do setor financeiro adotou uma postura mais
conservadora e buscou por “refagio” nas grandes instituicoes tradicionais

evolucdo do volume de depositos grandes bancos (EUA)

depdsitos em grandes bancos comerciais dos EUA ($trilhSes):

/ s No Brasil:

Evolucdo fev. vs. mar > $9,0
2019: +0,9% 2
I 76
$8,4
declaram que “em momentos de crise e insequranca
prefiro ter meu dinheiro nas instituicées mais
$8 0 $8,0 tradicionais, pois acho que sdo mais seguras”
7,9 7,9
$7 . $7 3 $ $

ogo/19 set dez Jan/ZO fev abr

Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
Federal Reserve, jun./2020; Itau RI, 1T 2020; Tracking Covid-19, Globo, Agosto de 2020



o brasileiro apresenta uma tendéncia natural ao

conservadorismo em relacdo as
financas e investimentos

BRASILEIRO PREFERE SEGURANGA A
RENTABILIDADE AO INVESTIR

88? dos poupadores tém a poupanca
O  como seu produto preferido

algum produto financeiro

42 O/ afirmam ter dinheiro aplicado em
(o)

48 (y preferem ter uma reserva financeira
o sem riscos a um bom retorno financeiro

Fonte: Centro de Expertise Setorial | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
Anbima - Raio X do Investidor Brasileiro 2019 | Banco Central

a pandemia colaborou com esse padrdo e a
poupanca registrou uma captacao
liquida de RS 166,3 bi em 2020

valor de capitacdes liquidas da poupanca (R$ bilhdes)

2015 2016 2017 2018 2019 2020

166,3

38,3
17,1 13,3
[ ] [ ]

536 -40,7



momentos como o atual fazem o consumidor

repensar na forma que lidam
com o dinheiro e suas financas



crises sdo momentos que fazem o e vimos essa tendéncia ocorrer

consumidor repensar seu no comportamento financeiro do
planejamento financeiro consumidor na China

Principais mudancas no planejamento financeiro pessoal apds o surto de
“Pergunta - pensando em dinheiro por um momento, vocé é o tipo Coronavirus na China, em 2020

de pessoa que:” (Gallup - EUA)

Gosta mais de gastar dinheiro Gosta mais de economizar dinheiro

2% 2% 62% o5%
62% ., 62% 62%
5go, 0%

59% 5g9, 59% 59%

50% 50%!

487%

Aumentar a economia  Contratar segurode  Mudar o portfélio de
de dinheiro saude investimentos para ser

. ; . ; . . . . . . : : : : , mais conservador
01 05 06508 0o 10 12 13 14 15 16 17 18 19

! Pés recess@o econémica

Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Pesquisa Fonte: LearnBonds, Fevereiro 2020
Gallup Poll Social Series: Economy And Personal Finance, Abril 2019




Também vemos isso ocorrer no Brasil e este € um bom momento para as marcas
ajudarem o brasileiro a estabelecer novos habitos financeiros

Mudanca do comportamento financeiro do brasileiro devido &
pandemia do covid-19:

900/ “a pandemia fez repensar a forma
0 com que lidam com seu dinheiro”
840/ “a pandemia me faz perceber a
O  importancia de ter um plano de sadde”

660/ “a pandemia me faz perceber a
O  importancia de ter um seguro de vida”

Intencdo do destino do dinheiro que “sobrar” do orcamento

Jul/2020 Dez/2020

Poupanca e outros ° °
investimentos 697% ®

Reformar e comprar imovel

Cursos e melhoria da
Educacdo da familia

Comprar de carro ou
moto

Fazer ou melhorar plano
de saude

Comprar eletrodomésticos
e eletronicos

Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado

Tracking Covid-19 (onda 4), Globo; Observatério Febraban, dez 2020
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a renda da populacdo foi prejudicada pela pandemia e isso gerou

aumento na demanda
por crédito na economia



Com impacto imediato nos niveis de emprego, a crise afetou a renda da
populacao e, consequentemente, os niveis de consumo

Desemprego saltou para uma taxa recorde de 14,6% O ICVA ainda ndo se recuperou e as quedas de nov. e
no tri de setembro, afetando 14 milhées de pessoas dez. foram superiores a dos dois meses anteriores
Taxa de desemprego Brasil 2020: ICVA - Indice Cielo do Varejo Ampliado

—_—
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Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
IBGE; Cielo



Com impacto imediato nos niveis de emprego, a crise afetou a renda da
populacao e, consequentemente, os niveis de consumo

Desemprego saltou para uma taxa recorde de 14,4% 1 3 dos brosileiro-s estd em situagdo
no tri de setembro, afetando 14 milhées de pessoas de “estresse financeiro

Taxa de desemprego Brasil 2020:

Indicador de estresse financeiro

14.6 Em % de brasileiros endividados ou queimando caixa para despesas correntes
14,4 ' 141
13 8 ’ 28 Estresse
13 3 ’ financeiro
12,9 ' %
12,6 ’
12,2
11,6 24
M2 11 12
22
I I I .
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© 5 o) _8 g > 5 e = S = v O indicador de estresse financeiro mostra quantos estdo gastando suas
0 ) = = .
& < = Y- e O © reservas ou se endividando para pagamentos recorrentes.

O percentual de abril deste ano é o maior da série histdrica iniciada em 2009.

Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
IBGE; Instituto Brasileiro de Economia da Fundagdo Getulio Vargas (IBRE/FGV



As empresas brasileiras sentiram a retracao da economia em seus negdcios e
precisam de crédito para continuarem operando

forte impacto no faturamento mensal

Percentual de empresas que declaram ter diminuido o faturamento mensal
devido ao Coronavirus:

out/20 74%
ago/20 77%
jul/20 81%
jun/20 84%

alta demanda, porém dificuldade para acessar crédito

Relacéo das empresas com demanda por crédito durante o Coronavirus:

B Buscaram

m Ndo conseguiram

61%
56%

52% 50% >o7% 51% I

nov/20 out/20 ago/20 jul/20 jun/20

549 56% %

Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
O Impacto da Pandemia de Coronavirus nos Pequenos Nego6cios - 92 edicdo, SEBRAE, novembro de 2020



As empresas brasileiras sentiram a retracao da economia em seus negdcios e
precisam de crédito para continuarem operando

forte impacto no faturamento mensal

Expectativa da recuperacdo piora em
novembro, alcancando o indice de maio

Percentual de empresas que declaram ter diminuido o faturamento mensal

devido ao Coronavirus:

out/20 74%
ago/20 77%
jul/20 81%
jun/20 84%

Meses para a situacdo da economia voltar ao normal (opinido das PMEs Brasil):

13
12 12
1

nov/20 out/20 ago/20 jul/20 jun/20

Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
O Impacto da Pandemia de Coronavirus nos Pequenos Nego6cios - 92 edicdo, SEBRAE, novembro de 2020




A demanda das empresas por credito cresceu nos ultimos dois meses de
2020 na comparacdo com os mesmos periodos de 2019

Indicador Serasa Experian de Demanda das Empresas por Crédito (Média de 2008 = 100)

51% % 5,3% 10 .
8.0% 1,7% 0,1% -6,0% 3.3%
233%  184% ——
110,1

il 102,2 103,6 1035 1060 1089

i 92,4

I I 82’3

jan-20 fev-20 mar-20 abr-20 mai-20 jun-20 jul-20 ago-20 set-20 out-20

Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
Serasa Experian

106,1 106,4

nov-20 dez-20



Pelo lado do consumidor a demanda por crédito apresenta tendéncia de
crescimento ainda mais clara na comparacdo com o ano anterior

Indice de Confianca do Consumidor:

jan-21 I /5,8
dez-20 I /8,5
nov-20 I 317
out-20 GGG 32,4
set-20 I 33,4
ago-20 S 80,2
jul-20 I 78,8
jun-20 I 711
mai-20 I 62,
abr-20 S 58,2
mar-20 I 30,2
fev-20 I 37,3
jon-20 I 90,4

Indicador Serasa Experian de Demanda do Consumidor por Crédito: === Variagdo anual
13,0% 14.1%

165,4

jan-20

-1,7%

143,8

fev-20

-8,4%

133,3

(@]
3
—
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500 78% 9%

27% 39% 97

1709 1676 1782 1862 1799 1859

1304 40
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mai-20
jun-20
jul-20

abr-20
set-20
out-20
nov-20
dez-20

ago-20

Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado

FGV; Serasa Experian




Destaque para grupos de menor renda pessoal; o grupo de pessoas com
renda de até R$5K mensal apresenta uma média superior ao total do mercado

Indicador Serasa Experian de Demanda do Consumidor por Crédito (por renda pessoal) - dezembro 2020:

185,9

Total

Média até R$5.000:198,7

A
[ |

262,6
188,6
174,5 169,0 169,4

até R$ 500 R$500aR$ R$1.000aR$ R$2.000aR$ R$5.000aR$
1.000 2.000 5.000 10.000

Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado

Serasa Experian

170,6

mais de R$
10.000



o setor do agronegdcio

possui grande afinidade
com mercado de credito



Apesar da queda no faturamento, comparado ao periodo pré-pandemia, o
agronegocio esta entre os setores menos afetados pela crise

Faturamento do segmento em relacdao a uma semana normal

ry -
o

Turismo

Economia Criativa

mais afetados

Academias

Educacdo

Logistica e transporte
Beleza

Servicos de alimentacdo
Moda

Artesanato

Total Geral

Ind. Base Tecn.
Servigos pessoais
Energia

Comeércio varejista
Industria alimenticia
Inddstria - outros

Pet shops e vet.

Empresdrio do agro estd menos
preocupado do que a média do mercado

Servicos empresariais W

Agronegdcio menos afetados

Construgdo civil >

Oficinas e pecas J
Satde

Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
O Impacto da Pandemia de Coronavirus nos Pequenos Negécios — 32 edigdo, SEBRAE, maio de 2020

Proporcéo de empresdrios “aflitos”

m nov/20

47%

43%

Total mercado

reocupados com o futuro:

m out-20

37%

Agronegdcio



O setor possui alta afinidade com o mercado de crédito - € o que apresenta
maior acesso entre as pequenas empresas brasileiras, segundo o SEBRAE

Busca por crédito ao longo da vida como empreendedor - Pequenas Empresas Brasil (mai/20)

m Sim, e consegui Sim, mas ndo consegui Nunca busquei
[ 22 setores ]
TOP3
Agronegdcio 16% 25% Servigos - outros
Industria - outros 33% Energia
Oficinas e Pecas Auto 34% Educacdo

Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
O Impacto da Pandemia de Coronavirus nos Pequenos Nego6cios — 32 edicdo, SEBRAE, maio de 2020



Possuem alto nivel de bancarizacdo, com uso superior ao da média da
populacdo - mas ainda hd espaco para crescer alguns produtos

Posse de produtos bancdrios (2017):

oportunidade para
trabalhar seguro sadde

54% 51%
30% 29%
. 13% 13% 13% 1% 10%
] ] ] I —

Conta corrente Cheque Cartdo de Seguro de Seguro de vida Financiamento Seguro Seguro Empréstimo Seguro saude
PF crédito veiculo pessoal residencial  plantio/rebanho pessoal

84%

Média da populacdo brasileira - 12 RMs TGI (2017)

63% - 51% 20% 9% 6% * 7% - 6% * 26%

Fonte: Centro de Expertise Setorial | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
7% Pesquisa Habitos do Produtor Rural, ABMRA, 2017; Target Group Index Brasil (Portuguese) - Pessoas-BR TG 2018 | (2017 1s + 2017 2s) | * crédito para
compra de carro OU crédito para financiamento de imével OU crédito para outras finalidades OU Empréstimos Pessoais e Financiamentos fora de bancos

®



Quase 40% sao associados a alguma cooperativa do setor e boa parte costuma
vender a producdo a vista

PART'C'PACAO EM COOPERATIVAS operacoes a vista sao as mais comuns ha venda

39 I

sdo associados a cooperativas Venda a vista conforme
necessidade

Variacdo do PIB por setor (Brasil - maio de 2020)

66%

65%
22%
Venda a prazo - .
Consumo de contetido da cooperativa 289, - 27%
32% 0 o 16%
29% 277% Trava de precos (venda futura) .
. B
- - 5% m Pecuarista
. ) Mercado futuro (BM&F) )
Jornal Informativo Revista Nenhum 14% W Agricultor

Fonte: Centro de Expertise Setorial | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
7% Pesquisa Habitos do Produtor Rural, ABMRA, 2017
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a pandemia reforcou a importancia do

posicionamento das marcas
com relacdo a causas sociais



Na visao do consumidor ¢ essencial que as marcas se posicionem com relacdo
aos desafios que a sociedade enfrenta e oferecam algum tipo de ajuda

720 acreditam que o didlogo entre marcas,
A causas e consumidores deve ser estimulado 8 2 %
ACHAM QUE AS EMPRESAS DEVEM SE MANIFESTAR

SOBRE CUIDADOS COM A PANDEMIA
sscy disseram que sentem falta das marcas
(1]

se posicionarem mais publicamente
0,
_ 7 6 %

ACHAM QUE AS EMPRESAS DEVEM SE MANIFESTAR
SOBRE CAUSAS SOCIAIS

afirmam que se sentem mais préximos de
130/ marcas mais humanas e que se preocupam
()

com os problemas das pessoas

Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
Posicionamento de empresas em questdes sociais e politicas, Opinion Box, fevereiro 2021



A educacdo, o combate a fome/pobreza e salde estdo entre os principais temas

Causas sociais mais bem aceitas pela populacdo:

Educacto | 59%
I 72‘y acreditam que o didlogo entre marcas, Combate & fome e pobreza [ NNNEG 58%
(]

causas e consumidores deve ser estimulado
Saice | 55

Sustentabilidade 539
53° disseram que sentem falta das marcas Luta conta a violéncia ]
A se posicionarem mais publicamente contra a mulher 51%
Protecdo de animais 50%
afirmam que se sentem mais préximos de lgualdade racial 49%
130/ marcas mais humanas e que se preocupam Acessibilidade a pessoa
° d iciénci 48%
com os problemas das pessoas com deficiéncia 0
Direitos humanos 46%

Protecdo as criancas e
adolescentes 46%

Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
Posicionamento de empresas em questdes sociais e politicas, Opinion Box, fevereiro 2021



Durante a crise o setor financeiro protagonizou e foi o principal doador para
campanhas de combate a pandemia, comunicando suas acoes para a populacdo

RS 6,0 BI
doados por empresas como
resposta a COVID 19 - 85% do total

BANCOS INVESTEM EM MIDIA PARA COMUNICAR SUAS INICIATIVAS

==

=] F
8) RS 1bilhdo

pelo Itat Unibanco

&) o)
Sistema Financeiro _ 28%

BANCO ITAU

Doacées consolidadas por origem do doador:

A cada
RS 1 doado
@ & Santander # R$ 1 doado

- lo banco BV
' :"..w ._.m o »

6 bradesco

BRADESCO & ITAU & SANTANDER

BANCO BV

Alimentacdo e Bebida 14%

[tal lancou sua nova

Em parceria com Tesouro

Campanha #LeveASerio convida

H ~ 0
Mineracao 7% campanha para prestar contas Nacional e Banco Central, trés as pessoas a participarem de
das entregas do primeiro més maiores bancos privados do uma iniciativa da organizacdo
Familias e Individuos 59, do recém lancado programa Pais oferecem crédito e prazo para arrecadar fundos

° Todos Pela Saude, destinado a especiais para combater crise destinados a causas sociais

dar suporte no combate a crise do novo Coronavirus. durante a pandemia de Covid-
Salde 59, do Coronavirus. 19 no Brasil.
[o}

Fonte: Centro de Expertise Setorial | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
https://www.monitordasdoacoes.org.br/ (09/02/21)

¢/ Passe o mouse para acessar as acdes @


https://www.monitordasdoacoes.org.br/
https://www.youtube.com/watch?v=fwH-IwccdMs
https://www.youtube.com/watch?v=BURgP7Jt220&t=6s
https://www.youtube.com/watch?v=w42DrqU8aI4&feature=emb_logo
https://www.youtube.com/watch?v=BURgP7Jt220
https://www.youtube.com/watch?v=BURgP7Jt220
https://www.meioemensagem.com.br/home/marketing/2020/03/30/bradesco-itau-e-santander-financiam-salarios-para-pmes.html
https://www.meioemensagem.com.br/home/marketing/2020/03/30/bradesco-itau-e-santander-financiam-salarios-para-pmes.html

para responder as expectativas do consumidor o forte investimento
os bancos intensificaram o gerou retorno muito positivo para

investimento em midia durante 20’ a imagem do setor bancario

segmento ou setor com atuacdo mais soliddria na pandemia (estimulada):

Investimento dos bancos tradicionais na Globo (base 100 : janeiro de 2020

29%
18% 14%
5%
Bancos Inddstria Servicos/Comércio  Agriculturae
Pecudria

empresas e marcas que mais contribuiram com doacdes e acdes de enfrentamento &
pandemia (espontdnea -principais mencées)

25%
13%
8% 8% 7% 7%
H = —
ltad Caixa  Bancos(SE) Ambev  Bradesco Magazine
Luiza

Fonte: Centro de Expertise Setorial | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
Kantar Monitor Evolution; Observatério Febraban, dez 2020




A confianca no setor bancdrio estd alinhada com a percepcdo sobre as
contribuicoes para o desenvolvimento da economia e geracao de empregos

contribuicdo das instituicées bancdrias:

negativamente

DESENVOLVIMENTO DA ECONOMIA BRASILEIRA GERACAO DE EMPREGOS NO BRASIL m QUALIDADE DE VIDA DAS PESSOAS m ENFRENTAREM A CRISE DO CORONAVIRUS
|m—
| |
I
I
: 43% |
I
| 38%
| 36%359 ° I
I
| |
I
| o
| | 26%025%24%
: | 20%
I
| 15% 15%
| °13%13% >’° L 13%14% o o
) 1 1 )
: : 9% 9 . ° 9% 8% 8%
5
: : I ° 4% 3% 4% l l
I
| | -l
I Contribuido muito Contribuido I Contribuido Contribuido muito Ndo tém contribuido NS/ NR
I positivamente positivamente : negativamente negativamente nem positiva nem
| |
| |
I
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Fonte: Centro de Expertise Setorial em Financial Services | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
Observatério Febraban, dez 2020



para o setor financeiro, os investimentos em
construcao de marca sao ainda

mais importantes para eficacia

FORTALECER EQUITY PARA CONVERTER COM MAIS FACILIDADE

W construcdo de marca  m ativacdo de venda

todos os cases servicos financeiros

Fonte: Centro de Expertise Setorial | Diretoria de Inteligéncia de Mercado
WARC - What's Working In Insurance, November 2019 | Les Binet & Peter
Field, Effectiveness In/ Context, 2018

marcas precisam de
esforco maior para capturar a

atencdo do consumidor

i

Relativa baixa recorréncia Ndo costumam pensar nas
de compra marcas

Relacdo pontual com a Sé lembram quando precisam
categoria

Confianca é um atributo

Baixo interesse pelo tema importante
C,°n§'de"°d° estressante, Quanto maior a familiaridade,
técnico e burocrdtico maior a confianca

O foco deve ser em alcance e contetlido
emocional que se torne ‘memordvel’

Q

©

®



B KEY TAKE AWAYS

Com o aumento da digitaliza¢do do atendimento, A pandemia gerou uma forte demanda por crédito,
os bancos podem comunicar suas plataformas porém as empresas ainda encontram dificuldades
digitais: para obter esse produto no mercado;

2

Em um um cendrio de incertezas, os consumidores Aslgr?ndes marcas estao se posicionando cdom
buscam instituices financeiras mais tradicionais relacao a causas sociais, € Importante que todos

e sdio mais conservadores: acompanhem essa tendéncia.

3

As pessoas estdo repensando seus
comportamentos financeiros e os players podem se
posicionar na categoria educacdo financeira;

Fonte: Centro de Expertise Setorial | Diretoria de Inteligéncia de Mercado






