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RAIO X DA PESQUISA

Entrevistados: 2.292 devedores

2 Publicos (Independente do canal de atendimento):
Devedores que realizaram acordo: “Devedores com Acordo”
Devedores que nao realizaram acordo: “Devedores sem Acordo”

9 Segmentos: B2B, Banco Comercial, Cartao, Consignado, Consodrcio, Educacional, Saude,
Telefonia e Veiculo.

Aplicacao: Empresas do Instituto GEOC

Periodo: Pesquisa aplicada entre os dias 09/09/19 e 04/10/19.

Canais: Telefone e Formulario Online

Curadoria e Consolidacao de Resultados: Departamento de Planejamento da Intervalor
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PERFIL DOS ENTREVISTADOS
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Vocé utiliza a internet para quais atividades?

(Alvo: Todos os entrevistados)

2017 2019

Fazer Pesquisas 70,0% 73,7%

Ler noticias 66,1% 69,9%

E-mail 71,0% 76,8%

Redes Sociais 76,0% 79,0%

Fazer Compras 58,4%

Pagar Contas 63,0%
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Vocé utiliza a internet para quais atividades?

(Alvo: Todos os entrevistados)

Pagar Contas

60%

+53, 7%

Comparacao
2019 x 2016




Vocé utiliza a internet para quais atividades?

(Alvo: Todos os entrevistados)
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Qual momento do dia vocé acha mais favoravel para negociar uma divida?

(Alvo: Todos os entrevistados)

» » 16,4%
2017 o 2018

n Ndo tem ] Antes de ir para ] Durante o ] Apods o [ Finais de
preferéncia o trabalho expediente expediente semana




Qual momento do dia vocé acha mais favoravel para negociar uma divida?

(Alvo: Todos os entrevistados)

Horarios Alternativos

(Antes do trabalho, a noite e finais de semana)

71,4% 70,3%

+30,2%

Comparacao
2019 x 2016




Vocé ja fez alguma negociacao de dividas por canais digitais?

(Alvo: Todos os entrevistados)
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Quais canais digitais vocé ja utilizou para negociar uma divida?

(Alvo: Devedores que ja negociaram por algum canal digital — 54,6% do Total )

2017 2018

Portal AutoNegociacao
Chat

E-mail

SMS

Whatsapp

Facebook Messenger

Agente Virtual
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O que achou da experiéncia de negociar por canais digitais?

(Alvo: Devedores que ja negociaram por algum canal digital — 54,6% do Total )

2018 2019

Geral
27,7% Educacional
Cartao

Telecom

Devedores Consorcio
com Acordo 3,5% 78,3% Saude
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Praticidade

Discri¢ao

Horarios flexiveis

Objetividade

Outros motivos

Praticidade

Discri¢ao

Horarios Flexiveis

N3o é preciso falar
com um negociador

Outros motivos

Qual é a principal vantagem da negociac¢ao por canais digitais?

(Alvo: Devedores que acharam satisfatdria a experiéncia de negociar por algum canal digital — 39,5% do Total )
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Por que a experiéncia de negociar por canais digitais nao foi satisfatoria?

(Alvo: Devedores que acharam insatisfatdria a experiéncia de negociar por algum canal digital — 15,1% do Total )

Poucas op¢oes de
pagamento / desconto

Falta de suporte

Problema apds negociacao
(emissdo do boleto, baixa,
etc)

Outros Motivos




Por que vocé nunca utilizou um canal digital para negociar uma divida?

(Alvo: Devedores que nunca negociaram por algum canal digital — 45,4% do Total )

Devedores Devedores
com Acordo sem Acordo

MNdo teve oportunidade 31,9% 21,1%

Achou que poderia ser algum tipo de golpe ou fraude 23,0% 19,4%

Achou que por telefone poderia ser mais rapido ou pratico 16,6% 18,8%

Acredita que negociando por telefone é possivel obter mais opcdes de pagamento 15,2% 18,4%
Teve receio de errar, pois ndo costuma utilizar novas tecnologias 8,7% 15,5%

Qutros motivos 4,7% 6,8%

MNdo teve oportunidade

Achou que poderia ser algum tipo de golpe ou fraude

Achou que por telefone poderia ser mais rapido ou pratico

Acredita que negociando por telefone é possivel obter mais opg¢des de pagamento
Teve receio de errar, pois ndo costuma utilizar novas tecnologias

Outros motivos

Mdo teve oportunidade

Achou que poderia ser algum tipo de golpe ou fraude

Achou que por telefone poderia ser mais rapido ou pratico

Acredita que negociando por telefone é possivel obter mais opg¢des de pagamento
Teve receio de errar, pois ndo costuma utilizar novas tecnologias

Outros motivos




Vocé ja recebeu uma ligacao de um Agente Virtual?

Explicacao ao pesquisado: Agentes virtuais sao ligacdes automaticas, mas que utilizam vozes de pessoas reais - que nao parecem de
rob6s — e fazem perguntas sobre a divida — por exemplo, se o pagamento ja foi realizado, em qual data sera realizado, etc.

(Alvo: Todos os entrevistados)
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O que achou da experiéncia com o Agente Virtual?

(Alvo: Devedores que ja negociaram com o Agente Virtual —49,9% do Total )

2017 2019

Geral
Geral 55,9% 44,1%
Cartao

Veiculos 64,4%

Devedores Educacional 60,8%
59,9%
com Acordo Consoércio 60,8%

Saude 50,8%

Devedores Telecom 41,8%
sem Acordo 49,2%

Banco Comercial 31,0%

N3o satisfatoéria
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GESTAO DE EXCELENCIA
OPERACIONAL EM COBRANCA

Site: www.igeoc.org.br

Email: contato@igeoc.org.br

Telefones: (11) 3666-5031 / (11) 3369-3800

End: Av. Francisco Matarazzo, 404 — 13° andar — S3o Paulo/SP

Assessoria de Imprensa: Doc Press Comunicag¢ao
Telefones: (11) 5533-8781 / (11) 5093-4710
E-mail: atendimento@docpress.com.br




