- A Ecopomia do Impulso:
eomo os pagamentos
instantaneos estao
redefinindo fidelizacao,
conversao e crescimento
de comerciantes na
Ameérica Latina
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Resumo

Para os consumidores da América Latina, o
caminho entre decidir e agir nunca foi tdo curto.
Seja ao pedir comida, assistir a conteudos por
streaming ou fazer uma aposta, a combinacao
entre o crescimento dos meios de pagamento
instantaneo e a popularizacao dos dispositivos
moveis transformou a espontaneidade em um
motor estrutural do consumo digital.

Este novo relatorio da OKTO PAYMENTS mostra
como essas novas expectativas estao redefinin-
do o desempenho dos comerciantes. Também
revela como, com as ferramentas certas e com
uma estratégia correta, é possivel transformar

0 processamento de pagamentos — antes visto
como uma infraestrutura de bastidores — em
um verdadeiro motor de fidelizagéo, reduzindo as
taxas de cancelamento, incentivando recorréncia
e acelerando o crescimento.

Mais de 95% dos consumidores no Brasil,
Argentina e Chile realizam algum tipo de con-
sumo online ndo planejado — seja uma aposta
numa plataforma de iGaming, uma compra num
e-commerce ou um investimento numa plata-
forma de trading, muitas vezes enquanto fazem
outra atividade, como viajar ou assistir TV.

Para quase quatro em cada dez (37,5%), esses
impulsos representam mais de 30% de toda a
sua atividade digital mensal.

De um “micromomento” durante um trajeto até
uma decisao rapida no intervalo de um jogo, o
consumidor latino-americano dedica cada vez
menos tempo a planejar como gastar — e mais
tempo gastando no “agora”. A OKTO PAYMENTS
chama essa mudanca de Economia do Impulso,
na qual decisdes, pagamentos e experiéncias
acontecem quase simultaneamente.

Mas esse aumento do consumo por impulso traz
um custo alto para os comerciantes: o tempo
aceitavel de espera para o processamento de
pagamentos esta praticamente chegando a zero.

Isso é ainda mais evidente entre os consumi-
dores das geracoes Z e Millennials. Para esse
publico, a diferenca entre um pagamento lento e
um pagamento falho quase nao existe mais. Ao
todo, 87,9% dos usuarios esperam que depdsi-
tos e pagamentos sejam processados em menos
de 60 segundos, e mais da metade (52,5%) das
geracoes Z e Millennials exige tempos inferiores
a 30 segundos.

Quando essa janela — cada vez mais curta —
nao é atendida, o impacto ¢ direto. Hoje, 29%
dos usuarios abandonam completamente a tran-
sacao ap6s um unico problema no pagamento,
enquanto 48% simplesmente deixam para tentar
depois. Nos dois casos, isso significa perda
imediata de receita e menor chance de retorno
do cliente.

Com grandes eventos, como a Copa do Mundo,
impulsionando ainda mais o engajamento em
tempo real, os comerciantes ja preveem uma
pressao ainda maior sobre a performance.
Entre os principais impactos esperados es-
tdo: aumento das expectativas em relacéo a
experiéncia do usuario (46,6%); maior taxa de
abandono e menor tolerancia a experiéncias
ruins (45,1%): e crescimento dos riscos de
fraude (42,1%).

Este relatorio ndo apenas destaca os desafios,
mas também aprofunda os principais pontos

de friccao para o consumidor e apresenta um
direcionamento estratégico para operar em um
cenario em que segundos fazem toda a diferenca
na conversao.

Com base na expertise da OKTO PAYMENTS em
liquidez em tempo real, integracdo biométrica
e métodos de pagamento locais, o estudo vai
além da visdo de pagamentos como infraestru-
tura. Ele mostra como uma abordagem mais
estratégica pode influenciar o comportamento do
consumidor, fortalecer a fidelizacao e impulsio-
nar um crescimento sustentavel.
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Principais Insights
A Aanomiq Parte I: Por que os consumidores

estao adotando um comportamento

da Economia esponténeo e buscando uma
do |mpulso experiéncia sem fric¢ao

Oimpulse  95.1% 49.97

virou )
Hoje, 95,1% dos consumidores no Entre consumidores das geragdes

pCIdrElo Brasil, na Argentina e no Chile con- Z e Millennials, 49,9% afirmam

somem online de forma nédo planejada—  que esse tipo de consumo ja
seja em iGaming, e-commerce ou trading  representa 30% ou mais de toda a
—, muitas vezes enquanto fazem outras sua atividade digital mensal.
atividades, como viajar ou assistir a TV.

Esse dado abre o relatdrio e mostra o quanto esse  Hoje, uma parcela significativa dos consumidores

novo comportamento se tornou comum. Mas o (43,8%) considera fazer uma aposta esportiva
ponto mais relevante é a forga desse movimento. durante grandes eventos, como a Copa do Mundo.
A medida que o consumo por impulso se norma- Por qué? Porque isso ja faz parte de uma econo-
liza, atividades que antes exigiam planejamento mia fluida e integrada, assim como enviar uma

— como apostas esportivas — passam a entrar mensagem, fazer um pagamento ou dar play
nessa mesma logica de decisdo espontanea. numa musica.

Esse movimento é impulsionado por uma cultura cada vez mais mobile-first:

40% até 70% 577

dos latino-americanos Entre os brasileiros, Trés em cada cinco jovens
acessam a internet esse numero chega a 70%. (57%) dizem se deixar levar
exclusivamente pelo celular. por compras por impulso.?

O consumo de conteudo digital na América Latina ja supera a média global.
*segundo um relatorio recente da AML.

A demanda dispara — 55,6% dos comerciantes afirmam que mais de 30% do volume
com eventos populqres toFaI Qe tra_nsa(;oe_s acontece em “picos rapldos,_geralmente nos
primeiros cinco minutos de um evento — como o intervalo de um

Na Economia do Impulso, a jogo ou um gatilho repentino nas redes sociais.

demanda ndo e construida ao — 39,3% dizem que fariam uma aposta espontanea durante

longo do tempo, mas ocorreem  grandes eventos, como a Copa do Mundo, se forem impactados no
picos, impulsionada por eventos.  momento certo.

— 38,4% afirmam que sua tolerancia a tempos de espera diminui
ainda mais nesses momentos de alta emogéo e impulso.

A implicacéao é direta: Os comerciantes nao estdao mais competin-
do apenas pela participacdo no mercado, mas pelos momentos.
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Velocidade define a conversao

Quando os usuarios
consomem por impulso,

0s comerciantes precisam
responder em velocidades
que, até pouco tempo atras,
nem eram esperadas.

Maximizando o
micro momento
através do mobile

15,4% dos consumidores da

Geragao Z esperam que seus fun-
dos sejam disponibilizados instan-
taneamente (em até 5 segundos).

50% dos Millennials esperam
que isso aconteca em menos
de 30 segundos.

Até mesmo 61,2% dos consumi-
dores com 56 anos ou mais
esperam que tudo seja concluido
em até um minuto.

45,4% dos consumidores ja
abandonaram até 20% de seus
pagamentos por serem lentos
ou complexos.

29% dos consumidores de-
sistem completamente de uma
transacdo ap6s uma unica
experiéncia ruim com pagamen-
to, enquanto 48% dizem que
tentariam novamente mais tarde
— mas quantos realmente usam
a plataforma de novo?

Essa questdo se torna ainda
mais critica quando se observa
gue o fator mais importante
para continuar usando uma
plataforma, para a maior por-
centagem dos entrevistados
(28,8%), é 0 acesso imediato
aos fundos/ganhos.

A mudanca vai além do fisico para o digital — € uma mudanca de

logica: do lugar para o ritmo.

Os consumidores hoje estao conectados entre varias telas e com

atencao dividida:

— 83% das familias na América Latina assistem a TV enquanto
usam uma segunda tela, segundo a Comscore.?

As transacoes acontecem nos “micromomentos”, em periodos curtos de atencdo,
ativadas por contexto, emocdo ou intferacdo social.

Nesses momentos:

Os usudrios ndo

planejam.

Os usudrios ndo
toleram fricgao.

i

Se o pagamento exige esforco, o impulso desaparece.
Se o usudrio precisa pensar, © momento se perde.

A realidade dos comerciantes

Os comerciantes ja entenderam o problema:

Os usudrios
ndo esperam.

— 39,8% acreditam que conquistar e reter clien-
tes seja a principal barreira para o crescimento.

— 75,9% reconhecem que pagamentos instanta-
neos sao cruciais para a retengao.

— 47,4% admitem que a friccao no pagamento
ja esta prejudicando suas taxas de converséo
e retencéo.

Ou seja, o problema é claro, mas ainda nao
foi resolvido

Embora a maioria (75,9%) reconheca a importan-
cia dos pagamentos instantaneos, quase metade
admite que a friccdo nos pagamentos continua im-
pactando negativamente a converséao e a fidelizacéo.

E justamente nesse gap entre saber o que
precisa ser feito e conseguir executar que as
empresas perdem receita.
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A Zona Critica da Conversdo

1. Identificando as
causas das taxas
de cancelamento

Os principais fatores que

derrubam a conversao |
toda a regiao:

Falhas de infraestru-

Lt 3

tura (26,7%): paginas ..

lentas ou que expiram
durante o processo.

Falta de opcoes (24,5%):
K auséncia dos métodos de
pagamento locais preferi-
dos pelos consumidores.

Ja vimos que ha um novo padrao de comportamento por impulso
na América Latina e que ele ndo da segunda chance apdés uma ex-
periéncia ruim de pagamento. Mas, na pratica, o que mais frustra
0s consumidores nesse processo?

Quando perguntados sobre o que impede a conclusao de uma
transagéao, trés problemas aparecem de forma consistente em

Excesso de dados

D) (24,2%): exigéncia de
muitas informacoes
pessoais.

Todos esses fatores geram hesitagdo exatamente na hora em que o usuario esta pronto para concluir

a transacao.

O limite de tolerancia chegou a zero

A nova regra dos 30 segundos

— 42,7% dos consumidores abandonam um de-
posito se ele nao for concluido em até 30 segundos.

Sensibilidade por faixa etaria

— Jovens adultos (18-25 anos) sdo os mais
exigentes; 15,4% esperam que tudo aconteca
instantaneamente (entre 0 e 5 segundos) —
caso contrario, abandonam a transacéo.

— Por outro lado, apenas 3,9% tém essa expecta-
tiva de “agora ou nunca” — pelo menos por
enquanto.

Impaciéncia por regiao

— 41,4% dos consumidores no Brasil abando-
nam a transagao em até 30 segundos.

— 40,8% dos consumidores na Argentina tam-
bém abandonam em até 30 segundos.

— 23,4% dos consumidores do Chile seguem
esse padrao.

Apesar das diferencgas entre paises, a tendéncia € clara: a tolerancia esta diminuindo em toda a
regiao. No momento da decisao, qualquer pequena friccao ja é suficiente para comprometer a

conversao.
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O Custo Alto da Fricgao

Muitas vezes, uma falha no pagamento vai muito além da transacao
perdida, mas também significa perder o cliente.

Pontos de fricgao
menos visiveis

O que realmente
gera confianga para
o consumidor

Mapa da fricgdo por pais

Frustracdo / Causa

® Brasil

@ Argentina

@ Chile

o~

— 29% dos usuarios abandonam a transagéao imediatamente.

— 8.9% deixam de usar a plataforma de vez.

Ou seja, mais de um terco dos usuarios esta disposto a nunca mais
usar uma plataforma apds uma unica experiéncia ruim.

Frustracdo com KYC

Mais de um quarto dos usuarios (26,9%) considera os processos
atuais de KYC (verificacao de identidade) tao frustrantes que ja
trocaram de plataforma em busca de uma alternativa.

Desconfianca por faixa etaria

Usuarios mais velhos tém maior tendéncia a abandonar platafor-

mas de forma definitiva:

— 57.1% das pessoas com 56 anos ou mais consideram os pro-
cessos de KYC “muito frustrantes”.

— Mais da metade (51%) desse grupo afirma que abandonaria
completamente a atividade ou evitaria a plataforma no futuro apods
uma Unica experiéncia ruim de pagamento — acima da média

geral de 37.9%.

De acordo com o relatério da OKTO PAYMENTS, para reter esse
usuario mais impulsivo, os comerciantes precisam priorizar dois fa-

tores: rapidez e relevancia local.

— Liquidez em primeiro lugar: 28,8% dos consumidores apontam

0 “acesso imediato aos fundos” como o fator mais importante para
confiar em uma plataforma. No Chile, esse niumero sobe para 38%.

— Relevancia local: 21,4% dos usuarios priorizam a disponibilidade de
metodos de pagamento locais — mais do que a reputacao da marca
(16,6%) ou até experiéncias positivas anteriores (15,8%).

Abandono em
30 segundos

49.3%

49.7%

w
2
o
X

28.8%

Frustrado com o excesso
de informacéo

22.71%

28.6%

N
=
o
X

Valoriza mais o "Acesso imedi-
ato aos ganhos/fundos"

22.7%

25.8%

Frustrado com o
carregamento lento

N
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R

25.8%
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Resolvendo o paradoxo
entre fraude e velocidade

Os comerciantes Tentar proteger as transacoes ao custo de perdé-las.
enfrenfam um

erro critico: — 87.9% dos usuarios exigem processamento em

menos de um minuto,

— 95.2% dos comerciantes relatam aumento do
risco de fraude em periodos de pico.

Essa tensao cria um grande descompasso de percepcao.

35.3% dos comerciantes acreditam que o “medo de fraude” é o
principal fator que impede os consumidores de realizar mais com-
pras por impulso. Porém, os dados mostram outra realidade.

Os usuarios estdo muito mais preocupados com lentidao e fa-
Ihas para carregar a transacgao (26,7%) — exatamente o tipo de
friccdo gerada por sistemas antifraude mais antigos e processos
manuais de verificacao.

Na pratica, exagerar nas verificacoes de seguranca no momento
do pagamento com ferramentas lentas pode gerar exatamente o
atraso que faz o usuario abandonar a compra.

E a presséo tende a aumentar: 21,1% dos comerciantes ja veem
o risco de fraude como o principal obstaculo ao crescimento, e o
dobro (42,1%) acredita que esse risco vai crescer ainda mais no
proximo ano.

O caminho a seguir

© STt

Inteligéncia de risco em tempo real Autenticacao biométrica

Sistemas baseados em |A ja conseguem 9.3% dos comerciantes apontam a auten-
tomar decisdes em milissegundos — algo ticacao redirecionada para outra tela como
essencial para proteger os 55,6% dos ope- um dos principais fatores de abandono,
radores que enfrentam picos de transacdes, percepcao reforcada pelos consumidores:
quando mais de 30% das transacées che- 22.4% dizem que telas adicionais de senha
gam em janelas de até cinco minutos, uma (como o 3D Secure) sdo um dos motivos

pressédo que sistemas lentos simplesmente para nao concluir uma transagao.
nao conseguem absorver.

O objetivo nao é reduzir a seguranca, mas sim torna-la invisivel.
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Proporcionar o “zero esfor¢o”

Para ter sucesso, os comerciantes precisam reduzir ao maximo

o esforco mental do usuario praticamente a zero.
Principios-chave

— Pagamentos locais em um clique: Os comer-
ciantes ja identificam a falta de métodos de pa-
gamento locais como uma das principais causas
de abandono (39.8%). E eles estéo certos: 24,5%
dos consumidores ja interromperam uma tran-
sacao porque o metodo de pagamento preferido
nao estava disponivel. Por isso, integrar solugbes
locais — como o Pix — de forma fluida e quase
invisivel na jornada do usuario é essencial.

— Onboarding simplificado e pré-verificado:
Processos complexos de KYC sdao um dos princi-
pais gargalos, apontados como causa relevante
de abandono por 30,8% dos comerciantes e
24,2% dos consumidores. Modelos mais ageis,
como o “pay-and-play” (pagar e usar), ajudam a
resolver esse problema — especialmente para os
26,9% de usuarios que consideram 0s processos
atuais de cadastro muito frustrantes ou até um
motivo para migrar para concorrentes.

Interacdo minima: Reducéao de etapas, campos a preencher e interrupcoes.

Comparacao entre verticais: modelos diferentes, mesma limitagao

Métrica iGaming / Apostas

Gatilho .
sociais

Expectativa

Barreira principal

Taxa de rotatividade de
clientes

51.8% - Moderado ou alto

Maior causa de

abandono processo de saque

Eventos ao vivo / Gatilhos

Receber o prémio imediatamente

Aquisicao de clientes (24.8%) &
Retencéo (18.5%)

40.7% - Incerteza quanto ao

Varejo / E-commerce

Promogoes / Curiosidade

Checkout sem complicagoes

Aquisicédo de clientes (28.6%);
Risco de fraude (22.4%) &
Regulacéo (22.4%)

61.3% - Moderado ou alto

40.8% - Tarifas pouco claras/
ocultas

Verticais diferentes. Mesma restrigdo: o momento do pagamento ndo pode interromper a experiéncia.
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Conclusao:
O Plano de Acao Para as Empresas

Na Economia do Impulso, os pagamentos sao o momento da verdade

Para ter sucesso na Economia do Impulso, os comerciantes precisam redesenhar a experiéncia de paga-
mento com foco em trés pilares: velocidade, simplicidade e liquidez.

A velocidade do pagamento € o que define se a intengéo vira acao.

Com 87,9% dos consumidores esperando que pagamentos sejam processados
Velocidade é a em menos de um minuto, qualquer atraso gera hesitacdo naquele momento em
nova camada que o usuario esta pronto para concluir a transacao.

de conversdo Por isso, os comerciantes precisam reduzir ao maximo o time-to-value — ou seja, o

intervalo entre a decisédo e a conclusao da compra.

O comportamento por impulso depende de imediatismo, mas também de simplicidade.

Nosso estudo mostra que 27,8% dos consumidores abandonam pagamentos por

UX sem conta de infraestrutura lenta, enquanto 24,2% desistem quando precisam for-
friccao necer informacgoes pessoais em excesso.
gs;‘:‘;&zem Cada etapa adicional gera um esforgco mental que enfraquece a intencao original de compra.
Por isso, os melhores comerciantes tratam o checkout como uma experiéncia, nao
como uma burocracia financeira.
Na pratica, isso significa:
Eliminar campos e Reduzir ao méaximo a Viabilizar fluxos de
informagoes desnecessdrias friccdo na autenticagao pagamento em um clique
A melhor experiéncia de pagamento € aquela que o usuario nem percebe.
Velocidade é o impacto da infraestrutura na experiéncia do usuario.
Muitos comerciantes ndo conseguem processar transacdes em tempo real porque
Liquidez é o seus sistemas de pagamento dependem de fundos fragmentados, ciclos de liqui-
que torna a dagao com atraso ou operacoes financeiras que nao aguentam o ritmo nos momen-
velocidade tos de pico.
possivel . o . .
Essa lacuna fica mais evidente durante picos de transacdes provocados por even-
tos, quando o volume dispara em minutos.
Nesses momentos, o que determina o desempenho nao é a qualidade da interface,
mas a disponibilidade de recursos financeiros e a forma como o sistema foi construi
-do para liquidar pagamentos.
Comerciantes que centralizam a liquidez e alinham seus processos aos sistemas
locais de pagamento em tempo real estdo melhor preparados para:
Oferecer depésitos e Evitar falhas nos Manter a segurangca
saques instantdneos em momentos de maior sem prejudicar a
grande volume demanda experiéncia do usudrio

Na economia do impulso, tesouraria e liquidacéo ja deixaram de ser funcdes de
bastidores e passaram a ser a infraestrutura invisivel que sustenta toda a experién-
cia do consumidor.
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Mensagem final da
OKTO PAYMENTS

A ascensao do consumo por impulso esta redefinindo a forma como as plataformas digi-
tais competem.

Os consumidores ja nao encaram pagamentos como transacoes financeiras planejadas.
Eles se deparam com ele no meio de algo espontaneo — um evento, uma interagao social,
um breve momento de atencéo.

Capturar esses momentos exige uma infraestrutura de pagamentos construida para
velocidade, previsibilidade e confianca.

A OKTO PAYMENTS atua para atender as necessidades da Economia do Impulso,
viabilizando:

— Depositos e saques locais instantaneos
— Conformidade, tesouraria, servigcos bancarios e liquidez — tudo integrado, sem friccao

— Pagamentos locais e internacionais na América Latina e além

Impulso — Velocidade — Confianca — Fidelizacao — Receita

A OKTO PAYMENTS permite que comerciantes transformem engajamento espontaneo
em valor de longo prazo.

Os consumidores latino-americanos esperam experiéncias que acompanhem o ritmo das
suas decisodes.

As plataformas que terdo sucesso em 2026 sao simplesmente as que nao deixam o
usuario esperatr.

Descubra como a OKTO PAYMENTS ajuda empresas a criar experiéncias de pagamento
instantaneas, seguras e adaptadas as realidades locais na Economia do Impulso.

Metodologia: Os dados apresentados sdo baseados em uma pesquisa conduzida com 620 entrevistas
no Brasil, na Argentina e no Chile, entre os dias 8 e 15 de janeiro de 2026.
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