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PANORAMA FINANCEIRO NACIONAL

Como mostramos na primeira parte dessa série especial, a penetração de serviços

financeiros no Brasil é baixa, os custos são altos e o mercado é bastante concentrado.
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ALTO 
CUSTO

ALTA 
CONCENTRAÇÃO

BAIXA 
PENETRAÇÃO

Percentual relevante da

população adulta sem

conta e com baixo acesso

à serviços financeiros

O Brasil possui o 2º maior

spread bancário do

mundo, atrás apenas de

Madagascar.

32%
dos brasileiros 

possuem cartão 
de crédito

23%
realizam 

aplicações 
financeiras

30%
dos brasileiros 
não possuem 

conta em banco

Como resultado de anos

de fusões e aquisições,

em 2018, os 5 maiores

bancos detinham:

do mercado 
de crédito85%

dos depósitos 
totais84%
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PANORAMA TECNOLÓGICO NACIONAL

Já do ponto de vista de penetração tecnológica, o Brasil apresenta níveis comparáveis a

países desenvolvidos, e com o digital cada vez mais relevante na relação entre bancos e

clientes.
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127
milhões

88,4%

51%

97%

5º

de brasileiros (70% da população)
usaram a internet em 2018 (TIC Domicílios)

dos brasileiros que acessaram a internet em 2018
fizeram via celular (TIC Domicílios)

das pessoas entre 20 e 24 anos acessam a internet (IBGE)

dos brasileiros são considerados “aventureiros digitais”  
(Deloitte)

país em uso diário de smartphones (App Annie)

TRANSAÇÕES BANCÁRIAS POR CANAL (%)

Canais tradicionais

2014
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INTERAÇÕES PELOS CANAIS DIGITAIS

138,3 milhões

80,6 milhões

29,8 milhões

3 milhões

+364%

+2.585%

+19%

chatbot

e-mail

618 milhões 735 milhões

chat

Fonte: Febraban
POS
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2017 2018
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PERFIL DOS RESPONDENTES

Pessoas de todo o 
Brasil responderam ao 
questionário de pesquisa.

1.343

% DOS RESPONDENTES POR REGIÃO

63%

12%

15%

5%

4%
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1,9%

8,3%

18,5%

29,0%

29,3%

13,0%

65 ou mais

55 a 64 anos

45 a 54 anos

35 a 44 anos

25 a 34 anos

Até 24 anos

FAIXA ETÁRIA

PRINCIPAL CANAL DE ACESSO À CONTA BANCÁRIA

celular computador

79% 12% 8%

agência



PERFIL DOS RESPONDENTES
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banco fintech

76% 24%

51%

Um ou mais 
BANCOS tradicionais

6%
Uma ou mais FINTECHS

42%

AMBOS, pelo menos 
um banco tradicional 

e uma fintech.

POSSUEM CONTA EM:

CONTA PRINCIPAL:

Conta primária daqueles que responderem AMBOS:

DISPOSIÇÃO PARA 
MUDAR A CONTA

24%

33%

43%
Sim

Não sabe

Não

Tanto faz se 
para um banco 
tradicional ou 
fintech

Para uma 
fintech

Para um banco 
tradicional

Aqueles que responderam 
sim, mudariam para:

52%

44%

4%



COMO AVALIAM SUA CONTA

Quando perguntadas sobre o quão

satisfeitas as pessoas estavam com suas

contas, sendo 0 nada satisfeitas e 10

totalmente satisfeitas, observamos:

0 a 4 5 e 6

9% 16% 36% 39%

7 e 8 9 e 10

Analisando sob a métrica do NPS (Net

Promoter Scores), muito utilizada para

satisfação de clientes com produtos de

tecnologia, onde notas de 0 a 6

representam os detratores, 7 e 8 os

passivos e 9 e 10 os promotores,

teríamos:

M é d i a

7,6

N P S

13,6
Detratores

25% 36% 39%

Passivos Promotores
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Analisamos 

separadamente o 

NPS dos 6 estados 

com maior número 

de respostas

BA

RJ

MG

RS

PR

SP

Conta primária em fintechConta primária em banco

14,3 72,7-6,3 71,4-1,9 50,0

5,1 58,8-12,0 66,7-4,8 68,8



O QUE É MAIS IMPORTANTE 
EM UMA CONTA?

Fonte: Fisher

EM QUAIS ASPECTOS A SUA 
CONTA DEIXA A DESEJAR?
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7%

7%

9%

23%

29%

30%

44%

44%

64%

bom atendimento telefônico

agência próxima

abrir conta rápido e totalmente online

transparência

boa oferta de produtos independente do custo

bom atendimento online

confiabilidade e segurança

facilidade para executar operações e transações

poder fazer tudo 100% online

8%

13%

15%

16%

19%

20%

21%

36%

44%

confiabilidade e segurança

abrir conta rápido e totalmente online

transparência

agência próxima

Facilidade para executar operações e transações

bom atendimento

poder fazer tudo 100% online

boa oferta de produtos independente do custo

custo / economia

Fonte: Fisher
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COMPARAÇÃO BANCOS x FINTECHS
Comparamos o perfil do público e também as avaliações entre os respondentes que

possuem conta primária em bancos vs os que possuem conta primária em fintechs.

FAIXA ETÁRIA

1%

4%

10%

20%

44%

21%

2%

9%

20%

31%

26%

11%

65 ou mais

55 a 64 anos

45 a 54 anos

35 a 44 anos

25 a 34 anos

Até 24 anos

bancos fintechs

AVALIAÇÕES

7,3

4,3

29%

Conta em 
Bancos

38%

33%

8,9

63,8

6%

Conta em 
Fintechs

24%

70%

Nota Média

NPS

Detratores

Passivos

Promotores

DISPOSIÇÃO DOS CLIENTES PARA MUDAR A CONTA DE INSTITUIÇÃO

29% 31% 40%

23% 33% 44%

Conta primária: FINTECH

Conta primária: BANCO

não não sabe sim

Fonte: Fisher
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COMPARAÇÃO POR FAIXA ETÁRIA

O celular já é o canal predominante de acesso à conta bancária, seguido de longe por computador 

e agência. Nas populações mais jovens, essa diferença é ainda maior.

91%

75%

52%

4%
16%

30%

5%
10%

18%

Até 34 anos 35 a 54 anos 55 ou mais

PRINCIPAL CANAL 
DE ACESSO À CONTA 
BANCÁRIA POR 
FAIXA ETÁRIA

Conta primária em fintech Conta primária em banco

Celular

Computador

Agência

Até 34 anos 35 a 54 anos 55 ou mais

Nota Média

9,2 7,2 8,7 7,2 7,6 8,2

NPS

7…

0,7
5…

1,9

3… 2…

31%

48%

32%

43%

42%

22%

Não sabe

Sim

21% 24% 36%Não

Disposição para mudar a conta:

Fonte: Fisher
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O mobile já é o principal canal de acesso às

contas bancárias por pessoas físicas em todas as

faixas etárias. Entre os mais jovens, 9 em cada 10

responderam ter o celular como principal canal

de acesso à conta.

As fintechs já representam um share

interessante do mercado de contas digitais. 48%

dos respondentes afirmaram possuir conta em

pelo menos uma fintech e 17% usam essa como

sua conta principal. Vale ressaltar que cinco anos

atrás esse percentual era praticamente zero.

A disposição para procurar novas oportunidades

é alta, 43% dos respondentes afirmaram estarem

dispostos a mudar sua conta, enquanto apenas

24% não mudariam. Essa disposição é ainda

maior na faixas etárias mais baixas.

Quando o assunto foi satisfação do cliente, a

diferença entre as contas em fintechs e bancos

foi gritante. No método NPS a nota foi de 63,8

para fintechs versus 4,3 para os bancos. Essa

diferença é mais gritante entre os mais jovens e

bem equiparada entre os mais velhos.
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