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Construir carreira em uma Unica empresa, realizar o sonho da casa propria e planejar a aposentadoria
Nnao estao entre as prioridades dos millennials, a geracao Y. Esses jovens, que estao hoje no mercado
de trabalho, cresceram na ruptura do mundo analdgico para o digital e isso influencia os valores e 0
leito como eles encaram a vida — inclusive guando 0 assunto e investimentos.

Para atrair esta geracao como cliente, a industria financeira precisa adaptar as estratégias

de comunicagao e de oferta de produto — e rapido, porque a geracao Z ja esta chegando
e vem com tanta ou mais urgéncia por inovacao que a 'y,

Esse foi o pano de fundo da ultima edicao do ANBIMA Debate, realizada
dia 26 de novembro em Sao Paulo e acompanhada por 100 pessoas,
entre publico presencial e online. 0 ANBIMA Debate é uma série de
eventos exclusivos para os associados, criada para discutir assuntos que
interessam ao mercado.




Bruno Azevedo, geracaoY  Claudia Krieger, geracao X Aninha Baraldi, geracdao Y Dario Caldas, geracdo X

Planejador estratégico da Na Head de investimentos para varejo no Head de customer experience na Vérios Criador do Observatdrio de Sinais,
Rua, consultoria que investiga Banco Santander Brasil e lider da equipe UAAU (Unidade de escritdrio de inteligéncia estratégica e
comportamentos e valores dos Atendimento aos Amigos do Ueslei) estudos de mercado

consumidores
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Com quem estamos falando?

A geracdo Y nasceu entre 1980 e 1999 (as datas variam de fonte para
fonte) e cresceu na transicao do mundo analdgico para o digital. Ela

e resultado desse processo de ruptura: conheceu a tecnologia logo
cedo, tem facilidade com ela e foi criada por pais que sonhavam com
estabilidade e seguranca.

Esses jovens cresceram em um Brasil economicamente favoravel e
isso fez deles pessoas otimistas e empreendedoras. Eles querem
um esquema de trabalho menos vertical e precisam sentir prazer
no que fazem. Valorizam produtos e servicos customizados

e inovadores; guerem atendimento rapido e na hora em que
necessitam; precisam de entretenimento, mesmo quando o
assunto é serio; exigem postura integra, principalmente dos
outros; sao autbnomos e focados em simesmos.

Juventude é sinbnimo de liberdade e os millennials levaram isso as
ultimas consequéncias: libertaram-se do peso das tradicbes e das

instituicoes, querem pensar fora da caixa,

Dario Caldas




Super Mario x Minecraft P P P

Ha grandes diferencas entre as formas como os millennials e a
geracao X, de seus pais, encaram a vida. Enguanto os pais obedeciam
a uma trajetoria linear, com uma receita para 0 sUCesso — assim
como no jogo de videogame Super Mario, em que o jogador segue
enfrentando obstaculos até vencer o chefdo e libertar a princesa

—, seus filhos vivern num mundo 360° com varios caminhos e
perspectivas possiveis,

E como acontece no Minecraft, jogo do momento. O jogo ndo tem
um objetivo definido: € o jogador quem decide qual caminho sequir,
sem ter que cumprir missdes, podendo apenas viver dentro daquele
mundo. A geracao Y nao quer passar avida toda numa empresa para
chegar a aposentadoria, mas sim estar livre para aproveitar todas as
oportunidades que estao por vir.

Os millennials nao tém um objetivo, como a casa propria, o carro ou
a aposentadoria. Eles entendem que precisam guardar dinheiro e,
mesmo que nao saibam quando vao usar, separam recursos para

aproveitar uma oportunidade no futuro
Aninha Baraldi




Os proximos ja estao chegando

Os jovens da geracao Z, que nasceram de 2000 para ca, estao
prestes a entrar no mercado de trabalho. Eles sim sao nativos digitais
— nasceram com a tecnologia dentro de casa, na palma da mao.

Os Zsja chegaram com uma estrutura familiar mais horizontal, em
um mundo onde 0s conceitos de diversidade e igualdade estao em
alta. Sao ainda mais protagonistas que os millennials e bastante
autodidatas.

Como estao crescendo em um periodo de crise econdmica,
desenvolveram um perfil mais pragmatico e tém a pressao de
escolher o futuro preocupando-se com dinheiro.

Essa geracao ainda nao atingiu a idade adulta, que € guando
se pode assumir um comportamento solidificado,

mas ja € possivel perceber que ela potencializa varias
caracteristicas da 'Y, que certamente devem ser consideradas
pelas empresas que desejam essa geracao como cliente.

, As geracbes Y e Z sao diferentes em alguns aspectos, mas se
complementam e carregam o papel de transformadoras

olatile Complex
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Quem tem voz com esse publico?

A solidez, tao valorizada pela geracao X, ¢ um valor do século
passado. Aforca e a autoridade das instituicdes nao dizem nada para
0s millennials, e iss0 Nos varios aspectos da vida: familia, religiao,
politica, ideologias e, claro, preferéncias na hora de comprar produtos
OU Servicos.

O millennial € um sujeito autbnomo, tem ideias proprias e constroi
Sua escala de valores baseado, sobretudo, no que acreditam aqueles
gue saoiguais a eles. Por isso, arecomendacao é muito importante
para essa geracao.

Para saber se um banco € bom, os millennials nao querem ouvir
0 que 0 proprio banco tem a dizer, mas sim a avaliacao de quem
e cliente desse banco. Para eles, a opiniao compartilhada é muito
valiosa.

To ligando la agora
hahaha &




Uma hora, os millennials terao outras
responsabilidades que hoje nao fazem

e L E uma geracdo extremamente avessa a

autoridade e discursos autoritarios

Incorpore os valores deles no discurso

Para sensibilizar essa geracao que esta entrando na vida adulta, é Também é importante disponibilizar ferramentas, como simuladores
preciso encontrar 0s argumentos certos e saber como aborda-os. e calculadoras, que eles possam utilizar por conta propria, mas
sempre com um storyline atraente, aliando entretenimento e

O desafio, entao, € trazer o futuro para o presente da geracao Y, para sensibilizac3o para o futuro.

que ela entenda que ainda vai viver mais de 50 anos e precisa se
preparar para 0 que esta por vir. Vale lembrar que essas geracoes sao mais visuais. As imagens tém
mais apelo do que as palavras. 0s nomes complexos e estrangeiros
Nao sao valorizados. Por isso, € importante simplificar os termos
tecnicos e duros da industria financeira, deixa-los mais amigaveis.
Uma boa forma de ajuda-los a encontrar um proposito para investir é Se ndo entender o que esta sendo oferecido para ele, o millennial se
trazer historias e casos de outras pessoas para gerar identificacao. assusta e prefere ficar onde conhece, ou seja, na poupanca.

Mas, nessa hora, o discurso da culpa — se nao poupar hoje, nao se
aposentara amanha — nao tem muito apelo.
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Contato pessoal, mas

O jovem tipico da geracao Y e acostumado a resolver 0s proprios
problemas sozinho. Ele quer, sim, poder contar com a ajuda de
alguém, dividir e conversar, mas ele € o protagonista desse contato.
Esses valores devem ser entendidos como prioritarios nahora de se

comunicar com esse publico.
E as fintechs?

Os bancos tradicionais foram a
porta de entrada dos millennials

O café com o gerente vai assustar na industria de investimentos,
o millennial \V/4 Eles abriram uma conta o
Bruno Azevedo num grande banco para receber
0 salario.

Porisso, é mport;nte oferecerferramentaslque economizemo Experimentar algo novo, como as fintechs, exige ruptura, A
tempo do rryllgnmal, queele pos;a usalr sozinho e Ique of'ere(;alrr? tendéncia e que ele se divida entre 0s dois segmentos: mantenha a
r,espostas~rap|da5. Ter um chat disponivel para o cliente tirar dividas conta no grande banco para receber o salario e invista por meio de
€ boa opcao. uma corretora independente, nao necessariamente uma fintech.

Da para passar proximidade sem precisar

estar cara a cara. Eles desejam que o - , ,
. . . digital e conectada, é que ela busque, ja para 0s
atendimento esteja disponivel para . o .
primeiros passos de sua vida financeira, essas

‘quando’ eles quiserem utiliza-lo & startups de tecnologia

O que se imagina da geragao Z, que ja nasceu

Aninha Baraldi
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Arrojados, moderados ou conservadores?

ANBIMA

Debate
Apesar das caracteristicas comuns, 0s millennials ngo témum arelagéo do brasileiro com dinheiro

padrao Unico de comportamento em todos 0s aspectos davida. Os OO TR OO OO
valores de cada um sao influenciados por uma série de variaveis,
como regiao onde mora, classe social ou ambiente onde foi criado.

Nessa hora, vale mais saber como o brasileiro em geral se relaciona .

com o dinheiro, seja qual for a geracao. Sao cinco formas de olhar a
vida.

Tem o construtor, que preza pelo devagar e sempre: o Esses perfis foram identificados a
despreocupado, que ndo olha muito para o dia de amanhg; o partir de uma pesquisa da ANBIMA
camaledo, que se adepta ao que a vida lhe proporciona; o sonhador, com a consultoria Na Rua. Saiba mais
gue davalor a liberdade e esta sempre em busca daguela que sera a no relatdrio do ANBIMA Debate sobre 3
oportunidade da sua vida; e o planejador, que € pragmatico e estipula relacdo do brasileiro com o dinheiro.

objetivos de curto, médio e longo prazos.

CONFIRA! »
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Mudanca so de discurso ou de produtos?

Essa geracao valoriza a integridade, mas, na hora de investir, nao
necessariamente abre mao da rentabilidade em nome de que
reconhece ser integro. Assim, os millennials até expressam o desejo
de investir emn um produto rentavel e bom, socialmente responsavel,
mas, por entenderem que esse produto ainda ndo existe, investem
No gque parece mais lucrativo.

Para atender ao desejo de inovacdo desses jovens, muitas
instituicGes dao uma nova roupagem para produtos e servicos
antigos, mas sem mudar a esséncia do que e oferecido.

Isso até funciona com 0s Ys, mas € preciso ficar atento. O millennial é
um consumidor consciente dos seus direitos e infiel por definicdo. Ele
nao fica preso a uma marca, pois mudar € algo natural — e isso vai se

intensificar ainda mais com a geracao Z.
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