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OBJETIVO E PUBLICO ALVO

O objetivo principal deste estudo € investigar a utilizacao dos Meios Eletronicos
de pagamento e as percepcoes em relacao as empresas credenciadoras

A PESQUISA FOI REALIZADA JUNTO A DOIS PUBLICOS

Populac;ao com 18 anos ou mais, Estabelecimentos Comerciais
ﬁb (ECs) que ACEITAM Meios Eletronicos

todas as classes economicas
de pagamento

= Na pesquisa com a POPULACAO, a amostra foi cotada por sexo e = 13 segmentos
idade, de acordo com IBGE = Porte definido pelo n° de funcionarios registrados, de acordo com a

RAIS* (Pequenos - até 9 funcionarios, Médios - de 10 a 50 e Grandes - a partir de 51)

(*) Relacao Anual de Informacdes Sociais | sbecs,
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METODOLOGIA &

Pesquisa QUANTITATIVA,

com abordagem pessoal

Populacao: pontos de fluxo populacional
Comércio: entrevistas no

estabelecimento comercial

Questionario estruturado, com
duracao média de 20 minutos

* Populacgao: 27 de maio a 07
~de junho de 2013
~ ® Comeércio: 10 junho a 19
de julho de 2013
= Checagem de no minimo 20% do
- material de cada pesquisador

==

| abecs -
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METODOLOGIA

A amostra foi distribuida em 11 capitais, em
diferentes regioes do pais

| MARGEM DE ERRO* |

Populacao <

Comércio

~ (*) Margem de erro maxima, para mais ou para menos, considerando nivel de confianca de 95%

11 principais capitais brasileiras
NORTE: Manaus, Belém
NORDESTE: Recife, Salvador

CENTRO-OESTE: Brasilia, Goiania
SUDESTE: Belo Horizonte, Rio de Janeiro, Sao Paulo

SUL: Curitiba, Porto Alegre =

i
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ACEITACAO DOS MEIOS DE Peintobn30 |

Aceitacao
PAGAMENTO - EVOLUTIVO 100% Legenda

aceitam ME

Nos ultimos seis anos ha reducao nas taxas de
aceitacao de alguns Meios Nao Eletronicos.

Cartao Credié!rio: 7% E maior a diversificacdo de Meios de Pagamento entre os ECs de
Cartao de Loja: 3% grande porte.

Pequeno
Médio |
Grande

Base: Estabelecimentos comerciais - 2007 entrevistas 5 Ew
Fonte: P1. Meios aceitos pelo estabelecimento Perfil da amostra: Pequeno porte (77%), Médio Porte (20%), Grande porte (3%)
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Participacao e Preferéncia pelos Patafolta30

Meios de pagamento
(Estimulada)

Participacao Preferéncia

(Faturamento mensal) (1° + 2° lugares)
Debito

Meios Eletronicos Credito 22% Apesar da Preferéncia
, ‘ sl peclo Cartao de Debito,
. - " 0 0 o Cartao de Crédito
Dinheiro | 35% 86% s s e
| : Participacao no
Cheque 4% 3% faturamento médio
r L‘_ mensal dos ECs
Vale Beneficios 9 1%
\ A% 46%  '”
e Débito Automatico 2% 3%
Meios : = -
Nao Eletronicos Fatura, Boleto 2% 2%
Carné 1% | 1%

Base: Estabelecimentos Comerciais 2013 - 2007 entrevistas
Fonte: P2. Percentual que cada meio representa no faturamento mensal, em média/ P3. Meios de pagamento preferidos. e
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POSSE DE MEIOS
ELETRONICOS DE PAGAMENTO

populagao (Estimulada)

Entre a Populacao, a tendéncia de crescimento gradativo nos ultimos anos se manteve e a
posse de Meios Eletronicos de pagamento tem ligeiro crescimento, atingindo 76% da populacao.

68% 74y 70,6% T2,4%  T74,6% 20,4
milhoes

16

m]lhées Crescimento do PIB: -0,2% 7,5%

Maior
crescimento
nas classes AB

2008 2009 2010 2011 2012 2013 (P

Estabilidade

Base: Total populacao 18 anos ou mais, residente nas 11 pracas Fonte: IBGE CENSO 2010 - Estimativa 2013 (25.883.542 pessoas)
PF3. Das formas de pagamento que estao neste cartao, quais vocé possui como titular ou dependente ? L 1eCS,



Datafolha30)

POSSE DE MEIOS
ELETRONICOS DE PAGAMENTO

gmme  (Estimulada)

A posse de Meios Eletronicos de pagamento
A permanece com taxas muito elevadas em
Populacio alguns segmentos.

76%

Superior 93% Possuem - | Fundamental 56%
Classes AB 90% A alsum Meio Classes DE 42%
25 a 44 anos 82%  Eletronico de 60 anos ou + 64%

Brasilia 91% 2 Recife, Belém,
e Pagamento Salvador 70% ou menos

Utilizam cartao
de terceiros

N

Maiores taxas de utilizacao
entre:

* Mulheres

Cartao de Loja tem posse mais elevada entre as mulheres e nas » Classes ABC
capitais da regiao Norte.

I
H
it
o
[

I —
F

]
i

Base: Total Populacao/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estao neste cartao, quais vocé possui como titular ou dependente?
Base: Nao possuidor/ P45 Vocé costuma utilizar cartao de crédito ou débito de outra pessoa para fazer compra de produtos, alimentos e/ou servicos?
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MEIOS ELETRONICOS DE PAGAMENTO: o
PARTICIPACAO NO VOLUME PAGO/MES

(Espontanea e unica)

0@‘ Entre a populacao a participacao dos Considerando somente os possuidores,
: «uu‘ | Meios Eletronicos nos gastos mensais a participacao dos Meios Eletronicos

] y
o . ! - " *
. -
- O )
o
. " -
X e
» ~ o
= '
= i a ol F e

tende a um aumento gradativo. nos gastos totais atinge 57%.

Populacao

549, 57% 56% 58% % 3 0 o |
52% 509 57%  53%  53% 5% 9% 9%

0 & 0 48% 50% % - 0 9 9
45%  43% A% g a5 AT% - ATR 4Bk ase NG

S e U ANEZ {‘
i
|

2008 2009 2010 2011 2012 2013 2008 2009 2010 2011 2012 2013 J

Base: Total Populacao e Possuidor/ Fonte: P4. Gasto habitual em més tipico. = Nt . ARe !
R e e Q Nao eletronicos QMeios eletronicos |
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BQJ  MEIOS ELETRONICOS UTILIZADOS
Mall PARA COMPRA, POR CATEGORIA

Possuidor

+ CARTAO
DE CREDITO

Utilizacao ME 2013 @ Crédito @ Débito @ Loja A
AL A Passagens
Bens duraveis para casa - 18% 4% Material de
Compra de passagens A ‘ H otc éOiQ,StI;(l)JS?: das
Material para construcéo - 20% Vestuario
Estadias de hotéis, pousadas o ; 'ﬁ_ Vt A 2

Vestuario, acessorios & B CARTAO DE LOJA
Farmacias, cosméticos R £ 1 Sy maior utilizacao em

Alimenticios vestuario

Postos de combustivel

+ CARTAO DE
DEBITO

Farmacias
Alimentos

Lazer (Show, cinema, teatro, museu) 79% _ZE%_AL_ IggsTabuur?;\\Eg}s
Educacio @& L Lazer

5%*12% v‘ Em relacao a 2012 Servicos medicos

—

Veiculos (compra ou locacéo)
Restaurantes, lanchonetes

Saude (Servico médico, clinicas e hospitais)

Jornais, revistas, livros

Base: Possuidor que compra o produto/servico / Fonte: P6. Das formas de pagamento que estao
neste cartao, qual delas vocé utiliza com maior frequéncia para fazer pagamentos de ___?
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BSTITHTH DE PESONIGNE

Crédito Débito

Citaram pontos fortes == ;

- - 1° + 2° + 3° lugares -
Pagamento garantido, evita 68% 70%
inadimpléncia
TP e | Seguranca do estabelecimento 54% 55%

porte
Aumento das vendas 37% 28%
Praticidade, nao precisa dar troco 31% 30%

Comércio

Agilidade no pagamento nos caixas 23% 27%
Recebimento rapido, imediato s 33%

Citaram pontos fracos == 95% 90%

+ pequeno |
P orte | Taxa elevada 82% 77% |

|Aluguel do equipamento é alto 50% 49%

Demora para receber da credenciadora 24% 8%
Problemas com equipamento 14% 13%

Base: Estabelecimentos comerciais que aceitam cartao de crédito - 1948 / Aceitam cartao de débito - 2001 entrevistas —
Fonte: P6. Na sua opiniao, qual é o ponto forte do cartdo de crédito/ débito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? P7. Na sua |
opiniao, qual é o ponto fraco do cartao de crédito/ débito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar?



&) PONTOS FORTES E FRACOS free30
2y DOS MEIOS ELETRONICOS

l | Credlto Débito I

~ Citaram pontos fortes Bt : : 99% - 99%

Possuidor

1° + 2° + 3° lugares | Seguranca, nao precisa levar dinheiro
-ESponténea Praticidade, ndo precisa levar dinheiro
: Agilidade do pagamento nos caixas
Parcelamento da compra, sem juros

Prazo de pagamento longo

- Citaram pontos fracos
Juros cobrados sao altos
Tem anuidade/ anuidade cara
Nao tem controle dos gastos
O dinheiro sai da conta na hora

Base: Total possuidor
Fonte: P7. Na sua opiniao, qual € o ponto forte do cartao de credito/ débito como forma de pagamento de produtos,
alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? / P8. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartao de l_s_a E_!F'-f'

crédito/ débito como forma de pagamento de produtos. alimentos e/ou servicos? E em sesundo lugar? E em terceiro lugar?
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UTILIZACAO DO ROTATIVO

Nos Ultimos cinco anos ha queda significativa
na taxa de inadimplentes: de 48% para 31%

Possuidor

JA DEIXOU DE PAGAR A FATURA B Nio quitaram a divida
DO CARTAO DE CREDITO T
(valor minimo ou integral) + B Ja quitaram a divida Clais?’eo; DE
: Classes CDE ( 0)
- (I
: apitai 0
499 48%\> ‘l)‘lorte 9% 8% 89 T
—— o ° 6% 7% A
' B | AR - 6 : 31% o
- '; ) 2 e . ‘ 40% [ 40% 25%
2010 2011 2012 2013 2008 2009 2010 2011 2012 2013

Indicede gy g3y 80% 83% 79% 78%

Nog ultimos doze meses, 5 quitacao*:
21% deixaram de pagar. ;
* [ndice de quitacdo: Entre os que deixaram de pagar, quantos ja quitaram a divida
Base: Total possuidor cartao de crédito/ loja
Fonte: P10. Vocé ja deixou de pagar sua fatura, seja integral ou o valor minimo, do cartao de crédito na data de vencimento? l-;ecs |
phi=—_ |

Vocé ja quitou esta divida?/ P11. E nos Ultimos 12 meses? o



Possuidor
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CONTROLE DOS GASTOS

Da mesma forma que em 2012, a maioria dos possuidores € de
opiniao que possui controle dos gastos, no Cartao de Credito.

“Eu tenho 1 = Nao concorda 1 O' Concorda
o nada Totalmente
dificuldade de ,
controlar os gastos, e WEERTESRNG ISR AR ARSI :
3 by o) 0) o) ;
no cartdo de  JEBSN 73% 14% 12%
crédito N +
Concordancia 18 3 24 anos
W 1a6 Classes CDE
W 728 Capitais do Norte e Nordeste
W 9a10
Base: Total possuidor cartao de crédito/ loja
Fonte: P12. Considerando escala de 1 a 10, em que 1 significa que vocé nao concorda nada e 10, que -

vocé concorda totalmente, gostaria de saber o quanto vocé concorda com a frase
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POSSE DE MEIOS ELETRONICOS s
DE PAGAMENTO (Estimulada e unica)

SRS SR /'9‘ Costumam checar a fatura
A 2013 - L NN

de Cartio de 40% do Cartao de Credito _

Crédito/Loja o Possuidor

g Na chegada
da conta.

S 90%
Dentre esses, 47% tiveram algum
problema com Cartao de Credito/Loja: |
= Taxas de juros altas (16%) ‘ Antes da chegada
" Problemas no sistema ou na cobranca (11%) . da conta
= Restricdes ao nome (10%) 73%

Base: Nao possuidores / Fonte: P49. Vocé ja teve alguma vez?/ P51. Vocé ja teve Base: Total possuidores de cartao de credito/loja Fonte: P28 e P29. =)

problemas com o uso do cartdo de crédito/loja? P.52 Quais problemas? Vocé costuma checar ou conferir a fatura do cartao de crédito? | abecs,
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TECNOLOGIA|
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E-COMMERCE | EVOLUTIVO DA
ADESAO DOS ECS E INTERESSE

(Estimulada e unica)

A taxa de estabelecimentos que trabalham

com E-commerce permanece em 6%, em 2013

Trabalham  N&o trabalham, Nao pretendem Seguranca
com e- mas pretendem trabalhar - (notas 7 a 10)
commerce

Média

Nota-se em 2013 melhoria
21% Grande porte | 8% Médio | 4% Pequeno na percepcao de seguranca

em trabalhar com essa
forma de comercializacao

Obs.: porte definido pelo nimero de funcionarios

Base: Estabelecimentos comerciais
Fonte: P24a O estabelecimento trabalha com E-commerce? Se nao trabalha, tem intencao de trabalhar nos proximos 12 meses? 24b. E qual sua avaliacao ==
da seguranca de trabalhar com e-commerce, considerando uma escala de 1 a 10, em que 10 significa muita seguranca e 1, nenhuma seguranca? | abecs,
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INTERNET, ENTRE POSSUIDORES

SRR
Possuidor

*30% fazem compra pela Internet.
Entre os que compram pela Internet, 67% pagam com Cartao de Credito.

Outras formas de
pagamento pela

Internet:
Boleto: 7%
Cartao de Débito: 5%

indice w==m COmpra Cartao de Crédito de outra pessoa: 1%
de Adesao

= AcCessa

| 67% we= Paga com

Ca,rta}o de indice de Adesdo: entre quem
- Credito compra pela Internet, quantos
pagam com Cartao de Crédito

13%  15%
2010 2011

Base: Total possuidor

P31. Vocé costuma acessar a Internet? / P33. Costuma, mesmo que de vez em quando, fazer compras de produtos ou servicos pela internet? =
P34. Quais formas de pagamento vocé costuma utilizar em suas compras via internet? Mais alguma? Alguma outra? | abec

ol e
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INTERESSE POR Brinteten30)
NOVOS PRODUTOS

Populacao
1a6
W 7a8

AT

{"/ CARTAO CREDIARIO BEXZBE

ouviram falar Maior

interesse nas
classes CDE.

“Gostaria de saber sua opinido sobre um novo tipo de pagamento
eletronico, o Cartao Crediario.

O cliente pode fazer o pagamento em varias parcelas,
utilizando um crediario pré-aprovado no cartao”

() PAGAMENTO PELO
« N° DO CELULAR

Maior interesse
entre os jovens
e nas classes

(v)
66% |
1
I 9
‘sua compra.” :
Base: Total populacao / Fonte: P37. Vocé ja ouviu falar do Cartao Crediario com parcelamento? / P38. De acordo com essa escala, em que 1 significa nada interessante e 10 significa muito interessante, = |
0 quanto vocé considera interessante essa forma de pagamento com cartao crediario? / P39. Vocé ja ouviu falar dessa forma de pagamento utilizando o nimero do celular? / P40. Continuando com a l abecs

mesma escala, o quanto vocé acha interessante essa forma de pagamento com o n° do celular? [T
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BSTITHTH DE PESONIGNE mus

ATRIBUTOS-CHAVE
POSSUIDORES

(Estimulada e Unica, em %) - escalade 1 a 10

P r}?" . . . . o WP .
) Entre os possuidores, melhoria dos principais indicadore
B 2 6 o s 3

1- Nao concorda nada

Seguranca Continuidade Recomendacao
Média (1 a 10): 8,5 8,2 7,1
NPS*: +49 +38 +5
(*) Net Promoter Score (Promoter - Ofensor) A
Base: Total possuidor /Fonte: P26a, b, d, e. Nesse cartao temos uma escala de 1 a 10, em que 1 significa que vocé ndo concorda nada e 10, que vocé concorda ===

totalmente. Em relacdo aos Meios Eletronicos de pagamento, cartao de crédito e débito, o quanto vocé concorda com a frase: (LEIA UMA A UMA) | s
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RELACIONAMENTO DOS ECS COM AS =
CREDENCIADORAS, NOS ULTIMOS DOZE MESES

(Estimulada e Unica, em %) - escalade 1 a5

A estrutura tecnologica prossegue com melhor avaliacao...

Melhorou muito + Melhorou um pouco

0  Agilidade das maquinas (N 79 | Relacionamento em geral:
0 | g :
/ 13% perceberam melhoria
| Disponibilidade de rede _ 24

| Pequeno:‘ Médio: ‘ Grande:

searnc (D 24 |- 1% | s | 2%

Produtos, servigos oferecidos - 21
Manutencao das maquinas - 19

Conhecimento e informacoes - 12
sobre as credenciadoras

Incentivos de venda (il 10 ...questdes promocionais
e financeiras sao
Aluguel e taxas :
g . 8 percebidas de forma

mais critica

Promocoes para o cliente . 7/

Base: Estabelecimentos comerciais / Fonte: P26. Pensando nos Gltimos doze meses, considerando as ofertas das credenciadoras, vocé diria
que melhorou muito, melhorou um pouco, ficou igual, piorou um pouco ou piorou muito, quanto a(o) ;
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ATRIBUTOS-CHAVE
ESTABELECIMENTOS COMERCIAIS

(Estimulada e Unica, em %) - escala de 1 a 10

Indicadores muito positivos quanto a
Continuidade e também quanto a

Promoter
Recomendacao - sinalizam que ha percepcao
W oe o dos lojistas quanto a vantagem da aceitacao
B 7es dos cartdes nos estabelecimentos.
. 1aé6 |
Notas 9 e 10
Ofensor ' SO 207 ey NSRRI e S 3 Grande Médio  Pequeno
Continuidade Recomendacéao Continuidade 60 56 47
s Recomendacao 50 34 30
pecle. 8,2 7,3 ~
Os indicadores sao mais positivos

NPS*: + 31 + 2 entre os ECs de grande porte.

(*) Net Promoter Score (Promoter - Ofensor)

Base: Estabelecimentos comerciais - 2007 entrevistas
Fonte: P20e, a, b. Pensando nas credenciadoras com um todo, e utilizando escala de 1 a 10, em que 1 significa que | abecs

vocé nao concorda nada e 10, que concorda totalmente, o quanto vocé concorda com a frase :
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PRINCIPAIS RESULTADOS —

Nas 11 capitais pesquisadas...

% Cartao de Débito
apresenta crescimento
Populagéo gradativo em posse e

utilizacao.
76% da populagao possui
; Meios Eletronicos de
- pagamento e estes
representam 50% da

Participacao nos A posse de Meios
pagamentos mensais. Eletrénicos permanece
J mais concentrada
na classes economicas
Os dois Indicadores mais altas, entre os mais
apresentam tendéncia escolarizados e entre os
de crescimento ao longo de 25 a 44 anos

dos ultimos anos.
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PRINCIPAIS RESULTADOS

Nas 11 capitais pesquisadas...

é?l) A participacao dos MEs no

| | faturamento é similar para
os trés portes de ECs
54% Pequeno
54% do faturamento 4% Medio
\ médio mensal dos 50% Grande
' Estabelecimentos

Comerciais que aceitam Porte definido pelo niumero de funcionarios
Meios Eletronicos, sao
provementes dos cartoes

de Crédito/Loja ou Débito. = Dinheiro tem maior

participacao entre os
pequenos

= Fatura/boleto tem
destaque entre os de
grande porte.

= Cartao de Crédito
representa
31% do faturamento

= Cartao de Débito tem
fatia de 22%
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PRINCIPAIS RESULTADOS

Nas 11 capitais pesquisadas...

Segmentos. °o ﬁVestuério Material de
Construcao Postos de
Considerando os dois Combustlvels e

publicos, Populacao e Turismo Transporte.
Estabelecimentos

i Comerciais, verifica-se que

- alguns segmentos tém
grande Uso e Aceitacao
dos Meios Eletronicos.

Mercados mais
maduros.

Educacao, Saude,
—>

Por outro lado, ha Lazer e Cultura.

segmentos em que 0s :
Meios Eletronicos estao Requerem maior
pouco presentes. atencao.




PRINCIPAIS RESULTADOS

Nas 11 capitais pesquisadas...

Os dois publicos
ressaltam a seguranca
a praticidade e a
agilidade no uso dos
cartoes.

\%

Sao os aspectos melhor
avaliados e que
constituem pontos
fortes dos Meios
Eletronicos.

- Parao

- consumidor,
o Cartao de
- Crédito
~apresenta

- vantagens
~adicionais

- Ccomo o

parcelamento

- da compra e
' 0 prazo mais
- longo para

- pagamento.

Datafolha30)

e

Nos ECs,

0 destaque
e para

. Pagamento

garantido
(+ pequeno
porte) €
Aumento

.~ das vendas
 (+ crédito).




PRINCIPAIS RESULTADOS

Nas 11 capitais pesquisadas...

\ Por outro lado, os
custos dos Meios
Eletronicos sao as
principais barreiras e
0S responsavels pelas
maiores criticas.

Uma parcela da

~ populacao
destaca a

- possibilidade

- de perda de

- controle nos

- gastos ao usar
0 Cartao de

~ Credito

\/

Espaco para

melhor
“comunicacao de
-aspectos

| voltados ao0s

custos: taxas,

‘ juros, anuidade.

i

Para uma
parte dos ECs
a demora para
receber da
credenciadora
€ um ponto
fraco para o
Cartao de
Crédito.

Datafolha30)



PRINCIPAIS RESULTADOS e

Nas 11 capitais pesquisadas...

Possuidor

Datafolha30)

.~ A satisfacao dos Os Lojistas

Possuidores com percebem a
as empresas de importancia dos
cartao teve Meios Eletronicos
melhoria, em 2013 em seu

\l/ estabelecimento:
Intencao de = Téem a intencao de
Continuidade e continuar ofertando
Recomendacao = Recomendariam o uso
acompanham essa para seus amigos lojistas
tendéncia de = Tém interesse em
crescimento. conhecer novos produtos.

Relacionamento € a questao chave:

consumidores e lojistas desejam maior apoio,
informacoes, parceria. —
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