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Ementa

« O objetivo da disciplina é apresentar a teoria do marketing,
abordando estratégias de relacao, venda, comunicacao,
publicidade, assisténcia e pds-venda. Os diversos pontos
abordados, que constituem o marketing geral, serao aplicados a
realidade pratica de instituicdes financeiras, em seus desafios diarios
de interagir com uma sociedade em constante modificacdo que
demanda produtos e servicos financeiros. Nesse sentido, o marketing
aplicado a produtos e servicos financeiros também requer estudo
de segmentacao, observando as necessidades de diferentes
partes da populacao de acordo com sua respectiva faixa etaria,
classe economica, objetivos financeiros, entre outros.

PUCRS &4




Agenda

Relacionamento Canais de Posicionamento

com o cliente comunicacao de marca

PUCRS 524




Qual é o
comportamento do
consumidor de
Droautos/servicos
financeiros?




I Comportamento do consumidor brasileiro

UM DIA TIPICAMENTE CONECTADO DO BRASILEIRO

48% veem o celular
cinco minutos antes

51% usam . de dormir
o celular enquanto D ; 37% veem mensagens
assistema TV : o instantaneas no

meio da noite

12% veem

o celular &

enqua nto 32% veem o celular
dirigem imediatamente ao

acordar

33% acessam
primeiramente as

48% consultam e
redes sociais

0 smartphone
no trabalho o

46% veem o aparelho ao
* 15% navegam  utilizar o transporte publico
pelo telefone enquanto
FOMTE: GLOBAL MOBILE SURVEY [DELONTTE, 20116) atravessam a rua

Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2017 PUCRS s




Comportamento do consumidor bancario

* Quais sao 0s principais motivos para voce escolher um banco na
hora de abrir uma conta ou contratar um produto/servico financeiro?

Tarifas baixas

45%

Bom atendimento

33%

Reputacdo do banco (conflanca na marca)

27%

Pouca burocracia nas operacies

26%

Experiéncia digital, ou seja, possibilidade de fazer
tuda na smartphone

24%

Por causa do meu trabalko

19%

Variedade dos meios de relacionamenta (agéncias,
internet, aplicativo, etc)

18%
Atendimento 24h

17%

16%

Transparéncia das informacgGes

MindMiners: O brasileiro e o dinheiro
1000 respondentes em dez. de 2017

Variedade de produtos e servigos (cartbes,
empréstimos, investimentos, ete)

10%

Facilidade na obtencao de crédito/empréstimas 10%

Gerente do banco . 39,
ESCOLADE
I UCI{S ‘ NEGOCIOS




Comportamento do consumidor bancario

* Por quais meios vocé mais se relaciona com seu banco?

Pelo celular (aplicativo) 57%

Ageéncia bancaria, nos caixas

. 43%
eletronicos

Pela internet (Internet Banking) 42%

Agéncia bancaria, com o

0
atendimento pessoal 3%

Atendimento por telefone

MindMiners: O brasileiro e o dinheiro
1000 respondentes em dez. de 2017

Redes Sociais 3%

Base respondente: 761

PUCRS 25005




Operacoes bancarias realizadas

5 7% realizaram 47 % Consulta de extrato

algum tipo de 28% Pagamentos de contas de servico
transacao financeira

23% Transferéncias no Brasil
em seu telefone

nos trés meses 17% Pagamentos de boletos
anteriores 12% Transferéncias no exterior
Participaram da
pesquisa 17
bancos.

Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2017
PUCRS #&séos




RELACIONAMENTO CO
O CLIENTE




Relacionamento com o cliente

» Marketing de relacionamento é
O processo de identificar e
estabelecer, manter e aprimorar
e, quando necessario, encerrar
relacionamentos com os
clientes (e outras partes) de
modo que sejam atendidos 0s
objetivos de todas as partes
envolvidas, relativas as variaveis
economicas e outras. Isso se
consegue atraves de trocas
mutuas e promessas futuras.

(Gronrooss, 2003; Las Casas, 2012)

Relacionamento
com clientes,

intermediario e
final.

i Relacionamentos for
Relacionamento l elacilonamentos 1ora

dentro da da empresa:
empresa: niveis A corawccggrceirawtses,
estratégicos, emobresa 9 .
funcional e do p GJOUETENTENELS &
empregado organizacoes sem fins
T lucrativos

Relacionamentos
com o

fornecedor

Niveis de relacionamentos de uma empresa
(Morgan & Hunt, 1994)

PUCRS 25005




Bases do Marketing de Relacionamento

Comprometimento ‘ Satisfagdo




I A meta-analysis of satisfaction in the banking sector

 Apresentar um framework  Busca em 13 bases de dados e
sistematico com abordagem meta- analise de 811 relacbes em 210
analitica para distinguir varios tipos artigos de 47 paises.
de antecedentes e consequentes « Andlise de coeficiente de
de satisfacdo no setor bancario. correlacdo r como variavel métrica

para medir o tamanho do efeito
das variaveis do escopo estudado.

(Ladeira, Santini, Sampaio, Perin & Araujo, 2016 — International Journal of Bank Marketing)

PUCRS 262




I A meta-analysis of satisfaction

in the banking sector

The
atmosphere
of bank

Special
treatment and
relational

benefits

Time saving
feature

Dimensions and
determinants of
service quality

Customers’ ~
overall + o o \ " Behavioral
perceptions of outcomes
service quality

External
factors

Strategic
orientation

(Ladeira, Santini, Sampaio, Perin & Araujo, 2016 —
International Journal of Bank Marketing)

PUCRS 25005




and usefulness of mobile payments

I A mixed methods empirical exploration of UK consumer perceptions of trust, risk

» Explorar as percepcdes de « Metodo misto
confianca e risco e utilidade * Survey com 101
percebida dos pagamentos respondentes
mobile dos consumidores - Entrevistas semiestruturadas
do Reino Unido. com 10 respondentes.

(Hampshire, 2017 — International Journal of Bank Marketing)

PUCRS 25005




A mixed methods empirical exploration of UK consumer perceptions of trust, risk
and usefulness of mobile payments

Resultados: Consumidores tem preocupacoes
o e = quanto ao riso e a confianca com pagamentos
S (P2) - mobile, que podem ser superados quando 0s
7 . - . .
. N beneficios se tornam claros. Pagamentos mobile
IS ’ . ~ . . .
_-/ \ de bancos ainda sao mais confiaveis quando
| I comparado aos novos entrantes e outros
\ . estabelecimentos. Confianga percebida influencia
N i positivamente a utilidade e diminui a percepcao
e de risco. Por fim, a percepcao de risco tem um
- efeito negativo na utilidade dos pagamentos
mobile.
Personal Perceived Attitude
Characteristics Ease of oy
Use Using
External Cognitive Affective Behavioural
stimulus response response response

Source: Adapted from Technology Acceptance Model (Davis, 1989)

ESCOLA DE
NEGOCIOS

(Hampshire, 2017 — International Journal of Bank Marketing) PUCRS




Mobile banking service quality and customer
relationships

« Investigar o conceito multidimensional da  Survey online com 375 clientes que
qualidade do servico de mobile banking possuem dispositivo movel e acostumados
(seguranca/privacidade, praticidade, a fazer atividades bancarias em
design/estética, divertimento e plataformas mobile.
socializagdo) e o impacto deste ultimo na « Anélise através de técnicas de modelagem
qualidade do relacionamento estrutural.

(comprometimento, confianca e
satisfacao) entre consumidores e sua
instituicao financeira principal.

(Arcand, Promtep, Brun & Rajaobelina, 2017 — International Journal of Bank Marketing)

PUCRS 262




Mobile banking service quality and customer

relationships

Lhilitarian Dimensions

Hedonic Dimensions

Maobile Banking
Service Quality

e s

Security/
Privacy

Relationship Quality

aEEEEEES s —————
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Commitment
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Design/
Apsthetics

Satisfaction

P s e e

(Arcand, Promtep, Brun & Rajaobelina, 2017 -
International Journal of Bank Marketing)
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Mobile banking service quality and customer
relationships

Mobile Banking
Service Quality
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Notes: 7*(Yuan-Bentler)=444.109 (209); Adjusted CFI=0.963;
RMSEA=0.046 (0.038, —0.053). p<0.05

(Arcand, Promtep, Brun & Rajaobelina, 2017 — International Journal of Bank Marketing)
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Como 0 consumidor
interage com o banco?




Interacao entre clientes e bancos nos ambientes digitais

Extratos por correio Extratos por e-mail E-mail marketing SMS para clientes
73 milhdes 43 milhdes 22 milhées 26 milhdes 224 milhdes 372 milhdes 2,4 bilhdes 4.3 bilhdes
2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016
Telefonemas para clientes Telefonemas para bancos Interagdes via webchat Interagoes via videochat
189 milhes 414 milhdes 1,1bilhdo 1,4 bilhdo 42milhées 9,3 milhdes 16 mil 20 mil
2015 2016 2015 2016 2015 2016 2015 2016

Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2017 PUCRS s




Horarios com maior volume de transacoes por canais

Mobile Banking
Internet Banking

Antes das 10h Das 10h as 14h @ Das 14h as 18h

Resultado diferente de 100 em funcdo de arredondamento

FOMNTE: PESQUISA FEBRABAN DE TECNOLOGIA BANCARIA 2017
Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2017
PUCRS ESCOLA DE
NEGOCIOS




Impact of website characteristics on relationship quality:
a comparison of banks financial cooperatives

» Investigar as diferencas exibidas por « Surveyonline com 476 clientes (bancos e
clientes bancarios e membros de cooperativas financeiras).
COOperativaS financeiras relacionadas as e 65% clientes bancos e 35% Cooperativa&

caracteristicas do site (gesign,
conveniéncia, qualidade da informacao,
facilidade de uso e seguranca/
confidencialidade) e seu impacto na
qualidade do relacionamento online
(composto por confianca,
comprometimento e satisfacao).

» Estudo feito no Canada.
« Analise confirmatoria e multigrupo.

(Brun, Rajaobelina, Ricard & Fortin, 2017 — Journal of Financial Services Marketing)

PUCRS 262




Impact of website characteristics on relationship quality:
a comparison of banks financial cooperatives

Hipotese confirmada:

T ) Especificamente em relacdo aos bancos, as
variable variaveis seguranca/confidencialidade e design
Website R > exercem grande impacto na qualidade do
characteristics bank (F5) . . CA .
relacionamento online. Conveniéncia e
., Convenlence (1) x~ : L :
Hipoteses J seguranga nao foram §|gn|f|cat|vas para
cooperativas.

as cinco caracteristicas

dos sites impactam na
qualidade do

relacionamento online.

Online relationship
guality

confirmadas: <

Caleulative MNormative
commitment commitment
Alfective
commitment

(Brun, Rajacbelina, Ricard & Fortin, 2017 — Journal of Financial Services Marketing)

PUCRS iz
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ESTUDO DE
CASO
Como escolher o
publico-alvo?’




Bank of America Transforms Homebuying With New Digital Mortgage Experience

- P ) 0:04/2:09


https://www.youtube.com/watch?v=gs3i5PCE6hY
https://www.youtube.com/watch?v=gs3i5PCE6hY

Beyond the Bricks: Discovering the value in your home

-
pr
4
»

.
|

i ey

T '

D) 0:01 /1:22



https://www.youtube.com/watch?v=DC2rbxsgLNM
https://www.youtube.com/watch?v=DC2rbxsgLNM

Ano novo, casa nova o »

e

» >l o) 0:00/0:30 o


https://www.youtube.com/watch?v=iMq5HFJjAvE
https://www.youtube.com/watch?v=iMq5HFJjAvE

O gue podemos dizer sobre o publico-
alvo dos bancos a partir destes 3 videos?



Trajetorias de Consumo: O Sujeito-Consumidor de Servicos
Bancarios na Terceira Idade

 Analisar a construcao * Estudo empirico atraves
do sujeito-consumidor de entrevistas com dez
de servicos bancarios consumidores do
na terceira idade. municipio de Progresso
— RS — Brasil.

(Dalmoro, Vittorazzi, 2016 — Revista de Administracdo Contemporanea)

PUCRS 25005



Trajetorias de Consumo: O Sujeito-Consumidor de Servicos
Bancarios na Terceira Idade

Bancos e Servicos Consumidos pelos Entrevistados

Descricao dos Entrevistados Tempo de conta (anos) Servicos consumidos

Banco Sicredi  Banrisul

Nome Idade Profissao do Brasil
Aluisio 77 anos Comerciante L 10 L Conta corrente; Seguro; Pagamentos.
] : . . -3
Tvete 75 anos Professora 25 11 3 Ca_nt_a Fartgqte, Cheque es_pecml, Pcup@ga_ E.:u'tan. de
crédito; Débitos em conta; Pagamentos. Seguros; Cheque.
Ivonete 76 anos Comerciante 3 Conta corrente: Pagamentos.
Isabela 78 anos Dona de Casa 16 _ __ Conta corrente; Pagamentos.
Turemir 77 anos Fscrivio 25 11 5 Conta corrente; Ch_equﬂ; Chﬁqu"e EE‘pECi-':'{II_ Poupanca; N
Aplicacdes; Empréstimos; Cartio de crédito; Seguro; Débitos
Ledir 69 anos Dona de Casa em conta.
Iediana 65 anos Dona de Casa 40 11 ___ Conta corrente; Poupanca; Aplicacdes; Cheque especial.
. . 23 8 . Cartao INSS; Conta poupanca.
Leila 65 anos Enfermeira i .
5 L L Conta Corrente; Poupanca: Pagamentos; Transferéncias.
Manuel 85 anos Agricultor 11 _ ___ Conta corrente; Empréstimo; Poupanca; Cheque especial
Neide 65 anos Dona de Casa 6 _ _ Cartao INSS: Conta poupanca; Pagamentos.

Nota. Fonte: elaborado pelos autores.

(Dalmoro, Vittorazzi, 2016 — Revista de Administracdo Contemporanea) PUCRS oz




Trajetorias de Consumo: O Sujeito-Consumidor de Servicos
Bancarios na Terceira Idade

"No Banco do Brasil eu ndo gosto muito do atendimento, eles nao sao
Resultados preparados para atender as pessoas, parece que eles estao fazendo um favor
pra gente. Eu sou um pouco ansioso e ndo gosto de ficar horas nas filas.

- O consumo de servicos bancarios na Acabel t|raﬁdo O meu aposer)tc,), do Banco do Brasil e levei para o Sicredi, 13
. , A : : eles ndo deixam a gente na fila” (Manuel).
terceira idade é um fendmeno influenciado

pela trajetoria de vida dos individuos e sua /

capacidade de lidar com o processo de "Os funcionarios e os bar)cos. ate.nder.n bem, fazem o
subjetivacio que a gente precisa, porem 'ﬂco insatisfeita quando
' fico com muitas duividas e ninguém consegue me
» A necessidade de lidar com o outro esclarecer. Muitas coisas deixam de serem vendidas
(pessoas e tecnologias) emerge como por falta de oferta e de informacdes claras” (Leila)
limitadora do desejo de se construir como w
sujeito-consumidor de servicos bancérios. "Vou ao banco apenas uma vez por mes, recebo minha

.« O o A aposentadoria e ja aproveito pra pagar as contas na
CHOMBLINIG S el Sl dansoineiniclel Gl ek mesma viagem. Se ndo for isso, peco para alguém fazer

trajetorias de vida dos individuos enquanto as coisas do banco pra mim. N&o gosto de entrar no

consumidores e sujeitos sociais banco, eu me sinto incomodada, ainda ndo sei se é
medo, inseguranca ou pressa mesmo” (Ledir).

=

(Dalmoro, Vittorazzi, 2016 — Revista de Administracdo Contemporanea) PUCRS iescs




CANAIS DE
COMUNICACAO




Quais canails de
comunicacao o
consumidor mais usa”




Comunicando mudancas

« O marketing direto ¢ o uso de canais diretos ao consumidor para obter e entregar bens e servicos aos
clientes sem o uso de intermediarios.

« Os meios mais recentes de se comunicar diretamente com os clientes e vender para eles sdo os canais
eletronicos. A Internet oferece a empresas e consumidores oportunidades de maior /interacdo e
inaiaualizacao.

Tipos de adotantes

Introducao Crescimento Maturidade Declinio

(Kotler & Keller, 2012; Solomon, 2016) PUCRS e

NEGOCIOS




Evolucao das transicoes por canais (em bilhdes)

O numero de transagdes sO aumenta, cresce o papel do mobile, seque o papel da agéncia.

11%

35,6

13%

0,5

17%
14%
55,7
48,8 N 219
40,3 o
16
: 48
8,U {
10,0
92 10,2 0
1 - 1 S B 1.4 '.—- 13
2013 2014 2015 2016

Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2017

@ Mobile Banking

@ Internet Banking

® ATM
POS - Pontos de venda no comércio
Agéncias Bancarias

@ Correspondentes

@ Contact Center

PUCRS 25005




I Evolucao das transicoes por canais (em bilhdes)

Ha menos circulacdo de $ em espécie, mas o numero de transacdes aumenta.

EVOLUCAO DA PARTICIPACAO DAS TRANSACOES POR GRUPOS DE CANAIS

Agéncias, ATMs,

Correspondentes e 46% 44%

Contact Centel .\‘\

-: /0 107 m_\ 5 14° .
® - e __ 10%
T
2011 2012 2013 2014 2015 2016

Total de transacoes por canal 32,2 bilhoes 35,6 bilhoes 40,3 bilhoes 48,8 bilhoes 55,7 bilhoes 65 bilhoes

Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2017
PUCRS f&séos




Internet Banking

« Com que frequéncia vocé
utiliza servi¢cos bancarios pela
internet (internet banking)?

Varias vezes por
semana

1 vez por semana 16%

1wvez acada 15

a,
dias 1%

1 vez por més

Raramente

MNunca

Base respondente: 761

MindMiners: O brasileiro e o dinheiro
1000 respondentes em dez. de 2017

44%

* Para quais operacdes voce
utiliza servi¢os bancarios pela
internet (internet banking)?

Consultar informacdes da minha
: _ o
conta

Fazer transferéncias / 65%
pagamentos via internet
Compra / contratacdo de
. . 7%
produtos de investimento

Solicitacdo de crédito /
. .- 4%
empréstimo bancario

Base respondente: 701

PUCRS

ESCOLA DE
NEGOCIOS




I Transacoes financeiras entre canais

Em 2016 o Mobile Banking cresceu 140% em transacdes financeiras!

Consultas de saldos Transferéncias Pagamentos de contas
7.3 bilhdes 17,5 bilhdes 60 milhdes 505 milhdes 341 milhdes 468 milhdes
2015 2076 2015 2016 2015 2016

Internet Banking

Consultas de saldos Transferéncias Pagamentos de contas
6,5 bilhdes 6 bilhdes 269 milhdes 516 milhdes 1,2 bilhao 1,4 bilhao

9) (©

2015 2016 2015 2016 2015 2016

Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria 2017
PUCRS #&2scis




Considerando os dados vistos e tendo em mente
em 2016 o indice de bancarizacao da sociedade
brasileira passou de 90%...

Qual o papel das agéncias neste novo
cenario?



Understanding Customer Experience Throughout the
Customer Journey

Current Customer Experience (1)

Feedback
F e Exper) -
- n)
\ r 4 h \ 4’
/ \ 4 / | |
/ Prepurchase - \ / Purchase . Postpurchase |}
/  Touch Points /' Toueh Points \ Touch Points g | | |
. / o o : o w |
l / Brand owned - Brand ow - Brandg owned — o O
i | L= = = @ o *
' | Par "W P Parins ~ o FPanmner owned = = = = l
o | 2 | o | Pas = st~ sl 8] s
3 - o o e =
= = I Cusiome D Customer w Customn — = > =4
o~ & = QWY w OWIET P Ove ey oo o ea? ‘T'
5 ’ | L4+ 0\ w w w = e |
- . \ - 2 2 e < %) = =
4 z 3 \ Sox w I\ Socia — Sovia o= . @
- = ‘ @ \ ext —_— J ester 20 ands: w o -
‘ = D = - | |
w0 117 = | |
| o = | | | ‘ |
Bet ors B ; Bt @ I\
— it CePy J ~¢ = \
ons ate oice 3 =l
h payy reguesis -

Customer Journey

(Lemon e Verhoef, 2016 - Journal of Marketing)
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CASO O que fazer quando

a comunicacao Nao
da certo?




Itau - Digitau o » 0

> » o) 0:01/030 - —


https://www.youtube.com/watch?v=0vtkm-SKbQE
https://www.youtube.com/watch?v=0vtkm-SKbQE

‘ U ‘:._\, ' —.:-k..!t:-—\? b Lgi’lf::b\:-



https://www.youtube.com/watch?v=7H42l0HnYBI
https://www.youtube.com/watch?v=7H42l0HnYBI

POSICIONAMENTO
DE MARCA




Quals sao as marcas
mais lembradas’




Investimento publicitério (jan-jun 2017)
Ranking |_Anunciante | R$ -E-

10

20

30

40

50

60

70

80

90
10°

Hypermarcas

Genomma

Unilever Brasil
Ambev
P&G
Ultrafarma
Trivago
Divcom
Caixa
Claro

1.593.024.00
0

1.349.090.00
0

947.505.000
920.045.000
843.358.000
761.769.000
040.486.000
630.807.000

582.143.000

555.650.000

12°
13°
1490
15°
16°
17°
18°
19°

20°

Via Varejo
Itad
Hyundai Caoa
O Boticario
Coca Cola
Telefonica
Sky Brasil
Chimica Baruel

Supermercado
Guanabara

Tim Brasil

546.248.000

482.728.000

452.072.000
440.702.000
435.354.000
429.569.000
417.390.000
415.897.000
405.769.000

405.320.000

PUCRS

ESCOLA DE
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https://www.kantaribopemedia.com/anunciantes-janeiro-a-junho-2017/

I Lembranca de marca (nacional)

 Qual o primeiro banco que vem a sua cabeca’?

Caixa Economica
Federal

CAIXA

Itadl

Banco do Brasil

2

MindMiners: O brasileiro e o dinheiro
1000 respondentes em dez. de 2017

Bradesco

Bradesco

Santander

25%
22% 21%
18%
8%

Banrisul

Banrisul

1%

Nubank

O bans

4%
]

Qutros/MNenhum

PUCRS

ESCOLA DE
NEGOCIOS




1° Lembranca 2° Lembranca

2003 Banco do Brasil Banrisul Banco do Brasil
Le m b ra n ga d e 2004 Banco do Brasil Banrisul Banrisul
2005 Banco do Brasil Banco do Brasil Banco do Brasil
m a rca (RS) 2006 Banco do Brasil Banco do Brasil Banrisul
2007 Banco do Brasil Banco do Brasil Banrisul
2008 Banco do Brasil Banrisul Banco do Brasil
2009 Banco do Brasil Banco do Brasil Banco do Brasil
2010 Banco do Brasil Banco do Brasil Banco do Brasil
2011 Banco do Brasil Banco do Brasil Banco do Brasil
2012 Banco do Brasil Banco do Brasil Banco do Brasil
2013 Banco do Brasil Banco do Brasil Banco do Brasil
2014 Banco do Brasil Banco do Brasil Banco do Brasil
2015 Banco do Brasil [tad Unibanco Banco do Brasil
2016 Banco do Brasil Banco do Brasil Banco do Brasil
2017 Banco do Brasil Banrisul Banco do Brasil

2018 Banrisul Banco do Brasil

PUCRS iz
NEGOCIOS

Banco do Brasil

(Marcas de Quem Decide)



http://www.marcas.qualidata.org/index.php?U20weGRscElWbk5pZWpFeVdsaEtabU50Vm5wa1YzZ3dXVmRTZGtwdFJtcFpWemc1WkcxV2VWZ3pTbXhqTTFaMFlubGFhR0p0T0RsTmFrRjRUME5hY0ZwR09XcFpXRkpzV2pJNWVXRlhSVGxOYWxFOSEqIVAoWCMqIShQQE0qIyghKlhNIyFAKCpNI1ghQCkjQCEoKUApKQ==

Ranking marcas mais valiosas do Brasil (2017)

Itau| 1. Itau
© (R$ 281 bilhdes)

}

2. Bradesco

Bradescc (R$ 221 bilhoes)

SKOL 3 Sko/
(R$ 16 bilhdes)

| 4 Brabma
(R§$ 11,2 bilhdes)

o
g 5. Banco do

‘ Brasil (rs 103 bihces)

6. Natura
(R$ 7.1 bilhdes)

/. Antarctica

V (R$ 4 bilhdes)

W 8. Petrobras
(R$ 3 bilhdes)

vive 9 Vo
(R$ 2.3 bilhdes)

10. Crelo
(RS 17 bilhdo)

(Epoca Negocios)
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https://epocanegocios.globo.com/Marketing/noticia/2017/11/marcas-brasileiras-mais-valiosas-de-2017.html

Posicionamento percebido

 Algumas dimensdes que baseiam

* As percepcdes de uma marca - |
O posicionamento:

compreendem seus atributos
funcionais (e.g. qualidade, preco)

e seus atributos simpolicos (e.g. Cetilo de vids Il Liderancade @
imagem). PIe6o

e Esses significados constituem a

posicao de mercado do produto. Classe de
produto

Concorrentes Ocasides

« O comportamento dos
consumidores pode basear as
estratégias de posicionamento. UsUArios Qualidade

(Solomon, 2016)
PUCRS &2




Consumer perceptions of online banking in Spain using netnography: a
positioning story

 Determinar o  Netnografia
posicionamento atual do . Coleta e analise de 261
online banking na Espanha mensagens de dois portais

online de consumidores.

(Clemente-Ricolfe, 2017 — International Journal of Bank Marketing)

PUCRS 25005




Consumer perceptions of online banking in Spain using netnography: a

Resultados

positioning story

* Aspectos negativos (ou positivos) sao compensados (ou aceitos)
como um resultado de uma maior (ou menor) lucratividade.

=
Ra n kTa « Indicadores de posicionamento em Online Banking:

ESPANA - Seguranca percebida — inseguranca percebida
» Facil de usar — dificil de usar
// \'\ » Operacao do website boa — operacao pode ser melhorada
o » Boa gama de produtos — gama de produtos pode ser melhorada
%\ « Bom servico ao cliente — servico ao cliente pode ser melhorado

« Alta rentabilidade — baixa rentabilidade
« Altas taxas — baixas taxas

(Clemente-Ricolfe, 2017 — International Journal of Bank Marketing)

PUCRS 25005




ESTUDO DE
CASO Como as marcas

mais lembradas se
posicionam nNo
mercado?




Itau - Feliz 2017

S— |

> » o) 0:01/1:30 - R

ol
"


https://www.youtube.com/watch?v=S2-EL6-iviI
https://www.youtube.com/watch?v=S2-EL6-iviI

BB | #PorVocé o »

» »l o) 0:00/1:00 = I


https://www.youtube.com/watch?v=eNSiIcuMX8o
https://www.youtube.com/watch?v=eNSiIcuMX8o

Como 0 consumidor
vé a diferenca entre
bancos e fintechs”




I Lembranca de marca (Fintechs)

« Quando falamos em servicos financeiros digitais, qual a primeira
marca/empresa que vem a sua cabeca’?

34%

14%
- - Bl —

Itad Nubank Bradesco PayPal Banco do Brasil Santander Visa Nenhuma/Nao sei Outra*

00D b P PayPal g m VISA

Bradesco

It au

*Nenhuma marca citada em "Outra” atingiu mais de 2% das men¢des, Neste grupo, fo citadas i i as o PagSeguro
Caixa Econtmica Federal, Banco Inter, Mastercard, entre outras, até terrr‘r:—}. L][-“"Ii—"r 0% CC F tr-{ I' F' gamentos”

MindMiners: O brasileiro e o dinheiro
1000 respondentes em dez. de 2017

PUCRS 25005




I Fintechs

* Por que vocé nao utiliza servicos/produtos de fintechs?

Munca refleti sobre a

possibilidade 38%

Tenho pouco/nenhum
conhecimento sobre
isso

37%

Gosto do meu
banco/instituicdo
financeira atual

15%

M3o tenho confianca 11%

Falta de tempo

Mao vale a pena

Base respondente: 748

MindMiners: O brasileiro e o dinheiro
1000 respondentes em dez. de 2017 PUCRS sz

NEGOCIOS




Fintech: Ecosystem, business models, investment decisions, and

challenges

Objetivo _

 Introduzir uma visao
historica das
fintechs e discutir o
ecosistema do setor.

Figure 1. The five elements of the fintech ecosystem

Payment, Wealth Management,
Lending, Crowdfunding, Capital
Market, and Insurances Fintech

companies

Big Data Analytics, Cloud

Cryptocurrency, and Social
Media Developers

Financial
Customers

Individuals and
Organizations

(Lee & Shin, 2018 — Business Horizons)

Fintech
Ecosystem

Traditional
Financial
Institutions

Traditional banks, Insurance
companies, Stock Brokerage
Firms, and Venture Capitalists

Financial Regulators and

PUCRS
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Fintech: Ecosystem, business models, investment decisions, and
challenges

Desafios do setor

e s
« Pagamentos * Gestao de investimentos
* Gerenciamento de riqueza » Gestdo do cliente
 Crowdfunding * Regulacao
« Emprestimos » Integracao de tecnologia
» Mercado de capitais * Seguranca e privacidade
* Seqguros * Gestao de risco

(Lee & Shin, 2018 — Business Horizons)
PUCRS #:2ss




CASO OVEIR=Xe

posicionamento de
udma fintech no
mercado?




> Pl o) 025/154


https://www.youtube.com/watch?v=XTT-17enasI
https://www.youtube.com/watch?v=XTT-17enasI

Banco Inter — Bem-vindos ao nosso futuro

o) 0:03/1:48


https://www.youtube.com/watch?v=ZarU3gpXlkQ
https://www.youtube.com/watch?v=ZarU3gpXlkQ

Bem-estar e futuro
financeiro do
consumidor




Bem-estar
financeiro

STUDY 1: POTENTIAL ANTECEDENTS & CONSEQUENCES

Late / Min
Payments

Lack of Self-
Contral

Materialism

Perceived
Financial Self-
Efficacy

Positive
Financial
Behaviors

Willingness to
Take
Investment
Risks

Plan for Money
Long-Term

Current
Maney
Management
Stress

Expected
Future
Financial
Security

OF PERCEIVED FINANCIAL WELL-BEING

Contrals: FICO,

Financial Literacy,
Demographics

Income
Groups

Well-Being

(Netemeyer et al.,, 2017 — Journal of Consumer Research)
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Bem-estar
financeiro

Percepcao do Bem-estar
Financeiro/Expectativa Futura de
Seguranga Financeira (Escala de 5 pontos)

1. Eu estou me tornando
financeiramente seguro.

2. Eu estou garantindo meu futuro
financeiro.

3. Eu alcancarei as metas financeiras que
estabeleci para mim mesmo.

4. Eu guardei (ou poderei economizar)
dinheiro suficiente para durar até o
fim da minha vida.

5. Eu serei financeiramente seguro até o
final da minha vida.

(Netemeyer et al.,, 2017 — Journal of Consumer Research)

Percepcao do Bem-estar Financeiro/

Estresse de Gestao Atual do Dinheiro
(Escala de 5 pontos)

1. Por causa da minha situacao
financeira, sinto que nunca terei as
Coisas que guero na vida.

2. Eu estou atrasado com minhas
financas.

3. Minhas financas controlam minha
vida.

4. Sempre gue me sinto no controle das
minhas financas, acontece algo que
me tira esse controle.

5. Eu sou incapaz de aproveitar a vida
pOrque eu sou obcecado com
dinheiro.

PUCRS

ESCOLA DE
NEGOCIOS




Endividamento

QUANTAS DIVIDAS VOCE POSSUI ATUALMENTE
33%

Tenho o habito de fazer dividas.

® Concordo Indiferente B Discordo

23%

20%

B Menhuma i mZ2a3i Wm4a6 m7a9 B 10 ou mais

PARA QUEM VOCE ESTA DEVENDO?
Quando parcelo minhas compras, nem sempre sei o valor dos juros cobrados.

® Concordo Indiferente B Discordo

Banco

4B%

Comércio formal (camé,

prestacoes, etc) 45%

Empresas financeiras

24%

17%

Fariliar(es)

Governa (IPVA, IPTU, etc) 14%

Amigols) 13%

Comércio informal (flado)

Agiota

Base respondente: 770

(MindMiners: O brasileiro e o dinheiro)

PUCRS 262




Gastos financeiros

Gasto mais do que deveria, QUANTO DO SEU SALARIO MENSAL VOCE GASTA APROXIMADAMENTE?
o

m Concordo u Indiferente W Discordo

Sei lidar bem com o dinheiro.

-

® Concordo Indiferente ® Discordo

Terei uma velhice financeiramente tranquila.

-

m Concordo Indiferente m Discordo

B Quase tudo (B0%-100%) B A maior parte (60%.-70%) B Metade (50%)

B A menor parte (30%-40%) W Quase nada (10%-20%)

Base respondente: 812

(MindMiners: O brasileiro e o dinheiro)
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Gestao das despesas pessoais

Me considero uma pessoa financeiramente organizada.

B Concordo ® Indiferente W Discordo
VOCE REGISTRA/ANOTA OS GASTOS QUE REALIZA NO DIA-A-DIA? QUAL(IS) MEID(S) VOCE UTILIZA PARA REGISTRAR SEUS GASTOS NO DIA-A-DIA?
Mio 37% Anato numa
agenda/caderno
Sim, tod d
fiscais

Sim, mas somente

guando lembro/precso 15%

Utilizo aplicativo(s)

Sim, mas somente para

despesas grandes 14%

Registro numa

planilha 26%

Sim, mas somente as

despesas do dia-a-dia

6%

Base respondente: 634

(MindMiners: O brasileiro e o dinheiro)

PUCRS 200




O Brasileiro é:

Conservador?
Moderado?
Arrojado?

Os questionarios sobre perfil do investidor dos
bancos brasileiros estao fazendo as perguntas certas
para o bem-estar das proximas geracdes de
aposentados?
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