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associagao brasileira das empresas
Cartoes de €rédito e Servigos

Objetivo | Datafolha
[INSTITUTOD DE PESQUISASB

Conhecer o Mercado de meios eletrénicos de
pagamento e avaliar os niveis de satisfacao

dos estabelecimentos comerciais, em

relacao as empresas credenciadoras de cartoes

de crédito e débito, como um todo.

Sempre que possivel os resultados foram comparados ao estudo de 2008.
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associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Metodologia

Pesquisa QUANTITATIVA, com abordagem pessoal.
* Questionario estruturado com cerca de 25 minutos
de duracao.
* Checagem de cerca de 30% do material de cada
entrevistador.
» Coleta de dados entre os dias 22/07 e 20/08 de 2009.

Proprietarios, gerentes ou responsaveis pelos estabelecimentos

comerciais (ECs) afiliados que mantém contato

com a credenciadora, conforme cadastro enviado pelo cliente. R &7y

1.931 entrevistas finais*, distribuidas nos 11 principais

mercados brasileiros.

(*) Margem de erro maxima de 2 pontos percentuais para o total da amostra. Nivel
de confianca de 95%.
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associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Amostra

Foram realizadas 1.931 entrevistas finais, com a seguinte distribuicao:

AMOSTRA ”‘ggﬁg’,”‘-’ AMOSTRA ”Agglfg,”‘-’

Manaus 104 10 p.p. 108 10 p.p.

Norte Belém 100  10pp. 104  10pp.
\ordeste Recife 122 9p.p. | 124 9p.p.
Salvador 120 9 p.p. 122 9 p.p.

Brasilia 129 9p.p. 137 8 p.p.

€ Oeste Goiania 105 10 p.p. 103 10 p.p.
Belo Horizonte 121 9 p.p. 124 9p.p.

Sudeste Rio de Janeiro 245 6 p.p. 251 6 p.p.
o S&o Paulo 609 4p.p. 610 4p.p.
Curitiba | 120 9p.p. 126 9pp.

Sul

Porto Alegre 121 9p.p. 122 9p.p.

Total 1.896 2 p.p. 1.931 2 p.p.

(*) Margem de erro méaxima para mais ou para menos, considerando um nivel de confianca de 95%.

Pl Metodologia | Datafolha
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associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Ponderacao 2009
O projeto foi ponderado por porte e cidade, segundo dados fornecido pelo cliente:

Grande Médio Pequeno

Manaus 0,50 8,80 90,70 3,01

Yorte | Belém 0,65 8,00 91,35 2,30
Recife 0,70 11,06 88,24 3,41

e | saivador 0,56 8,22 91,21 6,91
Brasilia 1,24 19,17 79,59 2,41

<2 | Goiania 0,35 6,54 93,10 - 4,54
Belo Horizonte 0,57 9,10 90,33 8,01

sudeste | Rio de Janeiro 0,82 11,90 87,28 16,93
Sao Paulo 0,79 10,94 88,27 39,75

., | Curitiba | 0,47 8,73 | 90,80 7,66

Porto Alegre 0,53 9,10 90,37 5,07
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de gartoes de €rédito e Servigos

N° de funcionarios

Perfil do estabelec]

1 a 9 funcionarios (pequeno porte)

66% _— Ve.stuério: 75%
Lojas de depto.: 74%

Material de construcdo: 77 %

10 a 19 funcionarios (médio porte)

20 ou mais funcionarios (grande porte)

Nao tem funcionarios

R$ 500 mil/ ano é o
faturamento anual, de
grande parte destes
estabelecimentos.

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia)

14% =4 i Postos de gasolina: 43%

16% watp. | Alimenticio: 24%

A

3%

Faturamento declarado
Até R$ 500 mil/ ano
De 501 mil a 5 milhdes/ ano
Acima de 5 milhdes/ ano
Nao sabe/ ndo respondeu

Recusa

S57%

12%

2%

18%

11%

et

Postos de gasolina: 37%
Material de construcao: 23%
Turismo: 21%
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de Cartoes de €rédito e Servigos

Perfil do estabelecimentOCOMBGIEIM I E1 G [\ B
§

INSTITUTO DE PESOUISAS

No segmento posto de gasolina nofa-se
malor distribuiciao enfre
estabelecimentos de pequeno, médio e

grande porte.
Lojas i } Postos Drogaria ;
Total | departa- Alimen- Material de de Cosmeé- Vestua- Turismo Restau- Emer-
ticio construcao . } rio rantes gentes
mento gasolina ticos
t o>
1 a 9 funcionarios 66 |74y so  (71) [30]| 70 58 56 66
10 a 19 funcionarios 14 6 15 11 || 11 8 17 22 12
- y = - I - \ I - \
20 funcionarios ou mais 16 14 10 26/ 14 11 \22 J 20 17
Base: 1.930 108 278 103 82 168 554 92 340 195

Fonte: P.C4 Considerando todas as unidades, qual o numero de funcionarios desta empresa? (Espontanea e Unica) 10
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SRR RS E S e inicnio comzreial Datafolha
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2009 INSTITUTO DE PESOUISAS

Nos segmentos de material de construgio e posto de gasolina é maior
a declaracao de faturamento anual entre R$ 501 mil e RS 5 milhées. '

Lojas i i Postos Drogaria ;
Alimen- Material de . Vestua- ) Restau- Emer-
Total departa- . - de Cosmeé- ) Turismo
ticio construcao ) _ rio rantes gentes ‘
mento gasolina ticos
Até R$ 500 mil/ ano 57 56 55 58 59 36 63 54
De R$ 501 mil a R$ 5 milhdes/ ot
© mita mifhoes/ ano 12 14 18 @ @ 11 7 ’\21, 14 6
Acima de 5 milhées/ ano 2 3 4 I 11 J 1 0 5 1 4
AT EELER TETD DR LT 18 | 12 16 10 24 20 23 32 11 24
Recusa 11 15 7 8 3 11 11 7 11 13
Base: 1.930 108 278 103 82 168 554 92 340 195

Fonte: P.C6 Considerando todas as unidades, qual € o faturamento anual desta empresa? (Espontanea e Unica) 11



Meios de pagamento:
eletronicos vs. nao-eletronicos

12
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associagao brasileira dasdmpcsas
de Gartoes d Crédito e Servigos

Meios de pagamento

O pagamento por meio eletrénico, seja com cartao de crédito ou de
deébito, é aceito por quase todos 0s EC’s (99% e 97%, respectivamente).

— A aceitacao permanece estavel em relacéo ao estudo anterior.

Nos EC’s de grande
=== 1 porte, o cartdo de loja

tem melhor aceitacéao.

“Sem cartdo vocé ndo pode ficar. O consumidor hoje so utiliza cartdo.”

E maior a aceitacdo do pagamento com cheque (53%), nas lojas de material de construcéo
(71%) e no segmento emergentes (educacao, saude, servi¢cos publicos — 88%), e nas cidades de
Brasilia, Goiania e BH. - Vale notar, queda na aceitacdo de cheques e de débito automatico

em conta de um ano para outro.

Grande maioria dos comeércios (85%) aceita pagamento com cartdes (meio eletrbnico) ha mais de

1 ano.

Porém, no comparativo com o ano anterior, 0s EC’s credenciados entre 3 meses e 1 ano cresceu,

e sao principalmente os de pequeno porte.

e E L R L LS

2008 2009
Entre 3 meses e 1 ano 5% 13%1
Acima de 1 ano 94% 85%

> Pequeno porte

13
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associagao brasileira das empresas
a de Crédito e Servigos

A aceifacido de meios eletrénicos permanece
ESTAVEL.
P OF eIl cAl para cheque e débito em conta.

Meios de pagamento)=EGSS

r

2008
m ”
S DEBITO 99%
m =~ — I I I
%é CREDITO 96%
SR LoJa 2%
~] - - - S
Q
DINHEIRO 100%
" b o - -
g CHEQUE 58%
N - ,
2 S CARTAO DE BENEFICIOS 23%
DEBITO AUTOMATICO EM CONTA 28%

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia)

“Sem cartao vocé
néo pode ficar. O
consumidor hoje
SO utiliza cartao.”

..... -

Grande porte 22%

-5p.p.

wted Grande porte 74%

&

Grande porte: 43%

-7p.p.

Fonte: P.1 Dos meios de pagamento que vou ler, quais séo aceitos por este estabelecimento? Algum outro que ndo tenha mencionado? (Estimulada e multipla) 14
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associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Os EC’s mantém preferéncia por pagamento em dinheiro, mesmo entre os de grande porte. O
cartdo de crédito e de débito tém menor popularidade entre eles.

Meios de pagamento

Aceitagéo Preferéncia
Cartédo de débito 99% 15%
Cartdo de crédito 97% 8%
Dinheiro 100% 74%

Entre os EC’s, as principais razoes para a preferéncia do dinheiro como meio de pagamento,

21% dos EC’s de

=+ rande porte preferem

0 cartao de crédito.

citados espontaneamente, sao a auséncia de encargos e o capital de giro imediato.

A mesma percepcéao de capital de giro € encontrada para o cartdo de débito, o que atrai 0s
proprietarios de EC’s. Em relacéo ao cartdao de crédito, a principal razédo de preferéncia € a

garantia de pagamento.

Dinheiro (74%)

:vz
A auséncia de encargos (58%)

Capital de giro imediato (53%)

(Preferéncia ECs)

Cartdo de débito (15%)

Capital de giro imediato (47%)

Cartédo de crédito (8%)

:'5

Garantia de pagamento (44%)

20
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ssociagao brasileira das @mpresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Meios de pagamentoi—EGS

. Os EC’'s mantém preferéncia
por dinheiro, mesmo entre

os de grande porte.

A

2008 2009 2008 2009
MEIOS ELETRONICOS 100% DIM78 26%
Débito 99% [LE 12% | __
Crédito 96% 13°% Fmmmp| Grande pc:fe: 21%
Loja 2% -
MEIOS NAO ELETRONICOS  100% 71%
Dinheiro QU 100% SV 74% |REEEE
Cheque oo, BETTH ]

“Tenho uma pasta cheia

Base: Estabelecimentos comerciais
Fonte: P.1 Dos meios de pagamento que vou ler, quais sdo aceitos por este estabelecimento? Algum outro que ndo tenha mencionado?(Estimulada e

multipla) P.2 Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual € o preferido? (Estimulada e Unica)

21
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Razdes de preferénciz Datafolha

“Para o empresario é uma

MEIOS ELETRONICOS seguranga maior vender

com cartéo de crédito,
porque o cheque pode

voltar sem fundos ou
N éo te m qualquer outro motivo.”
encargos 58%) | . :

n : A auséncia de :

encargos é o
3 principal :
Capital de giro : motivador para '
53% a preferéncia
: do pagamento :
:  em dinheiro
Pagamento . entre os EC's.

Garantido 30%

| dbeces

associag

Pagamento
garantido 44%

Parcelar a
Compra 23%
Seguranca EC

21%

CREDITO

Capital de giro
47%

Seguranca
34%

N

Base: Tipo de meio de pagamento preferido pelo estabelecimento comercial 24
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b el 2 (009 (NSTITUTO OE PESOUISHS
A principal razdo de preferéncia por ]
b r e < ] MEIOS
pagamento com cartio de crédifo é a ] ELETRONICOS

garantia do pagamenfto, e para cartido de — — - -
débito é o capital de giro imediato . [ Crédito ][ Debito ][ Dinheir 0]

2008 2009 2008 2009 2008 2009

N&o ha riscos/ o pagamento é garantido 40% 4 29%  30%
O cliente pode parcelar a compra -

Seguranca para o estabelecimento (evita assalto) 20%  21% 34%  34%

Meio utilizado pelos clientes 17%  18% 7% 4%

O cliente nao precisa ter dinheiro na hora da compra 7% 5% 4% 204 -

N&o tem encargos financeiros (taxas e tarifas) 2% 5%

Capital de giro (imediato) 8% 204

Base: 245 178 240 265 1330 1416

Base: Tipo de meio de pagamento preferido pelo estabelecimento comercial
Fonte: P.4 Por quais razbes __ é o meio preferido deste estabelecimento? Quais outras razées? Alguma outra? (Espontanea e mdltipla) 25
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associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Meios de pagamento

Apesar da pouca preferéncia por cartdo de crédito, este meio eletrénico, juntamente com

dinheiro sao os meios de pagamento com maior participacao nas vendas dos EC’s.

< Preferéncia, mas > Participacao

P

PORTE

Participacao

~Grande

Médio

Pequeno

18%

14%

18%

18%

<

Aceitacdo | Preferéncia
Cartéo de débito 99% 15%
Cartéo de crédito 97% 8%
Dinheiro 100% 74%

»

Nota-se que o pagamento em dinheiro € maior nos
comercios de pequeno porte e nos alimenticios.

Destaque também, nas cidades de Manaus e Belém. g

35%

42%

45%

33%

33%

21%

21%

34%

Valores menores e de consumo

imediato, ndo duravel.

Mercados “informais”.

J4, € maior o pagamento com cartao de crédito no segmento vestuario e nos EC’s de méedio

e grande porte.

Vale notar, altas taxas de participacao nas vendas para credito parcelado nas capitais do

Nordeste.

32
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kfbe&‘ INSTITUTO DE PESOUISAS
Apesar da queda em preferéncia, NAO HA VARIACAO NA PARTICIPACAO de meios
eletronicos, no faturamento mensal.
2008 2008 2009 2009
MEIOS ELETRONICOS 100% 26% QP h
Débito 99% 12% 5%
Crédito 96% 13% %
Grande porte: 42%
LOj a 2% - Médio pf).l.'tfé: 45%
MEIOS NAO ELETRONICOS 100% B[} A 71%
Dinheiro 100% ETTT e B
Cheque 58% XY 1% BV B :o0 |

Base: Estabelecimentos comerciais // Fonte: P.1 Dos meios de pagamento que vou ler, quais sdo aceitos por este estabelecimento? Algum outro que nédo tenha
mencionado?(Estimulada e mdltipla) P.2 Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual € o preferido? (Estimulada e Gnica) P.3 Considerando as

formas de pagamento aceitas pelo estabelecimento, qual o percentual que cada uma representa no faturamento mensal, em média? Se em datas comemorativas 0s
percentuais forem diferentes, por favor, considere neste caso, os meses tipicos (Espontanea e Unica por tipo de pagamento aceito) 33
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associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

2009 (Em %)

Meios de pagamento

Jivo 2 voria

Meios de pagamento

INSTITUTO

Nos EC s de grande porte, cartiao de crédifo tem maior preferéncia que o de débito.
E, apesar da preferéncia por pagamento em dinheiro, a participacao de cartio de
crédifo nas vendas mensais é expressiva.

Datafolha

DE PESOUISAS

ACEITOS PREFERIDO PARTICIPACAO

Grande Médio | Pequeno Grande Médio | Pequeno Grande Médio = Pequeno
Meios eletronicos 100 100 100 31 34 @
Cartéo de débito 98 100 99 Ce | 19 14 14 18 18
Cartdo de débito 98 100 99 6 19 14 14 18 18
Parcelamento no cartéo de débito 9 10 14 0 0 0 0 1 1
Cartéo de crédito o7 98 97 Q@ | a4 7 [2 [ 45 | 33
Cartéo de crédito 97 98 97 18 11 5 30 30 21
Parcelamento no cartédo de crédito 65 66 63 3 3 1 12 15 12
Cartao de loja 22 10 2 0 7 2 0
Cartdo da propria loja 22 10 2 0 0
Parcelamento no cartéo préprio da loja 17 5 1 0 0 1 0
Base | | 132 | 438 | 1361 || 132 | 438 | 1361 || 132 | 438 | 1361 |

Base: Estabelecimentos comerciais

Fonte: P.1 Dos meios de pagamento que vou ler, quais sdo aceitos por este estabelecimento? Algum outro que ndo tenha mencionado? (Estimulada e mdltipla) /
P.2 Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual é o preferido? (Estimulada e Unica) P.3 Considerando as formas de pagamento aceitos pelo
estabelecimento, qual o percentual que cada um representa no faturamento mensal, em média? (Espontanea e Unica )

36
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ecs
\ab4 2009 (Em %) RSTITUTO DE PESOUISAS

de Cartoes de €rédito e Servigos

Pagamento em dinheiro tem
maior utilizagao em compras

realizadas nos EC's de Meios de pagamento
pequeno porte. Mas, ainda ACEITOS PREFERIDO PARTICIPACAO
assim, é equivalente a crédito. Grande Médio | Pequeno Grande Médio | Pequeno Grande Médio  Pequeno

Meios néo eletrénicos 100 100 100 68 66 78
Dinheiro 99 100 | 100 64 63
Cheque 75 67 51 1 1 1 7 8 7
Cheques a vista 74 66 51 0 0 0 4 3 3
Parcelamento / prazo cheque 70 73 @ 1 0 0 2 2 3
Cartéo de beneficios (VR, Sodexho, Ticket, etc) 24 22 0 0 0 3 2 3
Fatura/ boleto bancario 17 7 2 0 1 6 2 1
Débito automatico em conta ’\E_E}\/ 26 20 0 1 1 2 2 2
Carné 14 9 7 1 1 0 1 1 1
Parcelamento com carné através de crediario proprio 7 5 6 1 1 0 0 0 0
Parcelamento com carné através de financeira 8 6 2 0 0 0 0 1 1
Fiado* 0 1 - - - - - -
Convénio com empresas* 1 0 0 0 0 0 - - -
|Base | | 132 | 438 | 1361 || 132 | 438 | 1361 || 132 | 438 | 1361 |

Base: Estabelecimentos comerciais/ (*) Citagbes espontaneas

Fonte: P.1 Dos meios de pagamento que vou ler, quais séo aceitos por este estabelecimento? Algum outro que ndo tenha mencionado? (Estimulada e multipla) /

P.2 Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual é o preferido? (Estimulada e Unica) P.3 Considerando as formas de pagamento aceitos pelo
estabelecimento, qual o percentual que cada um representa no faturamento mensal, em média? (Espontanea e Unica ) 37
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associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Cartao de crédito

Meios de pagamento)— E(3

Manaus e POA.
Praticidade, seguranca e aumento do numero de clientes séo atributos também
valorizados para ambos os meios eletrénicos.

N&o hariscos
(67%)

Praticidade do
cliente (43%)

2Aumenta o n°
de clientes (41%)

Segurancap/ o
estabelecimento
(36%)

Maior valorizacéo

: *Grande porte
s *Lojas de depto., postos de
: gasolina e turismo

C3

N&o hariscos
(68%)

Praticidade
(39%)

Segurancap/ o
estabelecimento
(38%)

Segurancap/ o
cliente (29%)

Cartao de débito

Aumenta o n°
de clientes (27%)

A garantia de recebimento, seja com cartdo de crédito ou de débito, é o aspecto mais
valorizado entre os proprietarios de EC’s, principalmente entre os estabelecidos em

Maior valorizacéo j

A agilidade no caixa se
destaca como um ponto
forte do cartdo de debito
para os EC’s de médio e
grande porte.

De um ano para outro, cresce a percepcao de que meios eletronicos tém como ponto forte
0 aumento no numero de clientes.

38
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associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

C3

y As maiores criticas estado relacionadas as taxas cobradas pela credenciadora. > Os

EC’s de pequeno porte séo os que mais criticam.  “nao tem como fugir. Mas eu acho que, por eu ser micro,
QM pra mim a taxa ¢ alta, a taxa mensal que o cartdo cobra.”

O aluguel do POS, considerado alto, é o segundo aspecto negativo mais mencionado.

Maior valorizagao Maior valorizagéo

Taxas altas - 8es_t‘?bq“e g%pAeq”e”o porte Taxas altas
o (75%) : * Curitiba e : o (67%)
S W o
5 = R [ S
\ secccccccttttcccccccccccccne : NG :E .
5 Aluguel doPOS oy pequenoporte - o AUgLel o POS i Pequenopore |
Py alto (42%) ) alto (38%) :
=) =) 3
O Ta)(ade E ---------------------------- O Taxade £
e ) 20 al =i+ Pequeno porte xs antecipacdo alta | wews
+ antecipacao alta : « Salvador : - pac
[ (27%) © (21%)
O O

receber (25%) : restaurantes e turismo  : receber (11%)

8ecccccccccccssccccscccscssccccsccscs *

De um ano para outro, crescem as criticas ao custo do cartao de créedito.

39
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associagao brasileira dasompcsas
de e reoes u erédito e Servigos

DEMANDA DE
PRODUTOS/ SERVICOS

Meios de pagamento

Do mesmo modo que no estudo anterior, a maioria (71%) dos proprietarios de EC’s nao indicou
nenhum produto ou servico que sinta falta por parte das credenciadoras. Entre os que

mencionaram demandas estao, promoc¢des no cartao (6%), reducao de tarifas e taxas (5%),
maioer contato com a credenciadora (5%).

Em relacdo a melhorias, 34% dos EC’s sugerem melhorias na reducao de taxas, juros e
aluguel. > Destaque para o pequeno porte, que se consolida como o mais sensivel a estes custos.

Entre os EC’s que ndo aceitam cartao de crédito (3%), a principal razéo de rejeicao esta
relacionada, também, as taxas, principalmente a de recebimento, que nao € vantajosa (70%).

Promocéao
(6%)

Reducéao de tarifas e
taxas (5%)

Maior contato com a
credenciadora (5%)

Nao sente falta de
produto/servigco (71%)

SUGESTOES DE

MELHORIAS

Reducéao de taxas,
juros e aluguel
(34%)

Agilidade (atend.

telefénico, visitas)
(10%)

Nao tem sugestéao
(37%)

NAO ACEITAM CARTAO

DE CREDITO (3%)

Taxa de recebimento
néo é vantajosa
(70%)

N&ao tem vantagem no

prazo
(38%)

Aluguel do

equipamento é caro
(37%)

A reducéao das
taxas cobradas
pelas
credenciadoras é a :
principal
solicitacao dos
EC’s.




associagao brasilei

lcira das @mprosas
it Servigos

cS

PONTOS FORTES

Nao hariscos
67%

Praticidade =gy

Cartao de crédito

43%

57%

7
i
% Grande porte:

Aumenta o n°®
de clientes 41%{ 57,

Seguranca para

0 estab. 36%

2 Crescimento 2009 vs. 2008

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de crédito
Fonte: P.9 Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de crédito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e Unica

por coluna) P.10 E na sua opinido, qual é o ponto fraco do cartdo de crédito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea
e Unica por coluna)

PONTOS FRACOS

Taxas altas
75%

Aluguel do POS
e alto 42%

Taxa de anteci-

pacao é alta 27%

Demora para
receber 25%;

Praticidade ¢ :

mais valorizada :

entre os EC’s
de grande

Nos EC’s de pegqueno

porte sao maiores as

criticas ao cusfo do
produfto.

41
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Pontos fortes — Créditoli e el | & | ) |1

| avecs
abu INSTITUTO DE PESOUISAS
- O ponfto forte mais
citado do cartao de

2008 2009
63% 6/%

crédifto
é a garantia de :
pagamento/ sem 3 Comodidade/ praticidade para o cliente

N&o ha riscos/ o pagamento é garantido

IR{V W% 1 Grande porte: 57%

e tesresresressesssasranrensensennsanrannend 3 Aumenta o nimero de vendas/ atrai clientes 34%  41%

Seguranga do estabelecimento 33% 36%

“A maior vantagem que eu .
vejo de receber cartdo de Seguranca para o cliente
credito, € que vocé tem
100% de garantia de que
VOCEé vai receber. Se o cara
passou mal, morreu, vocé
recebe o dinheiro.”

25%  24%

Agilidade (rapido no caixa)

19% NV B~} Grande porte: 27 %
: Médio porte: 27 %

Transacao € mais rapida do que cheque

10% 10%

Pode parcelar a venda 3% 4%

E facil de entender e operar os POS/ maquinas 206 3%

Custo para o lojista € menor do que o cheque 204 3%

Base: 1840 1886

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de crédito
Fonte: P.9 Na sua opinido, qual € o ponto forte do cartdo de crédito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? 42




(— V4 I
Pontos fracos — Credito e sy | & | 1 || )
abeCoy :
st b e aewos INSTITUTO DE PESOUISAS
A taxa cobrada, considerada alta, é o principal ; “{[\;e)gastivsesglc; :s
ponto fraco do cartio de crédito, na opinido dos cobr an? a gente
estabelecimentos comerciais. > Destaque para vira ,éfém_ ”
- os de pequeno porte. :
2008 2009

Taxas caras/altas 00 750 |—
O aluguel do POS € muito alto 8% 42% Destaque para
Taxa de antecipacéo de recebivel € alta 8%  27% [EE—

pequeno porte
Demora para receber da credenciadora 19% 25%

O custo € maior do que o cheque para o lojista 13% 12%

Problemas com o equipamento (manut. demorada) S L | Médio porte: 21%

Nao tem seguranca contra cIonagem 7% 90%p w1 Grande porte: 22%
Médio porte: 20%
NENHUM PONTO NEGATIVO

Base: 1840 1886

S )
IS
Frorororerorororert

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de crédito
Fonte: P.10 E na sua opinido, qual é o ponto fraco do cartdo de crédito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? 45
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@l Cartdo de débito, Datafolh
\3@% : " lusﬂumi'u PESUUISaHS

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS

Nao hariscos
68%

Taxas altas
67/%

Praticidade ..... A”t
K ' : alta taxa

39% | 2 Aluguel do POS ' cobradaéa

e alto 38% principal critica

Seguranca para

entre os EC s,
O estab. 38% ...... B = :

p——— Taxa de anteci- . principaimente :
27% ~ . 0 : 0s de pequeno :
Seguranca para pacao e alta 21% porte. 5

Aumento o n°de
clientes 27%

2 Crescimento 2009 vs. 2008

Base: Estabelecimentos que aceitam débito 48
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PR Pontos fortes — DeDITONEEESTEETP RN | 51 6| (1] |1 [
Rt o inet e s s oot IWSTITUTOD DE PESQUISAS
we e eem s e ke A s e . T t I
. Agarantia de ‘:

: 2008 2009

pagamento,
tambem é o

ponto forte mais : NN R R RN
citado para o

Pagamento é garantido (evita inadimpléncia)

31%  39%

cartio de débito. : BRI EE ERE L EEInEIe

35% KRISLLW | Grande porte: 27%

Seguranca para o cliente 280  29%

Aumenta o nimero de vendas/ atrai clientes 21% 27%

27% **% Grande porte: 33%

Médio porte: 31%

Agilidade (rapido no caixa)

Transacdo € mais rapida do que cheque 14%  11%

Recebimento imediato

5% 8%

Custo para o lojista € menor do que o cheque 3% 3%

E facil de entender e operar os POS/ maquinas 2% 2%

Base: 1884 1916
Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito

Fonte: P.12 Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de débito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar?
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Pontos fracos — DeEbIto (12 22+ 3 [ugar) DatafOIIIa

. INSTITUTO DE PESOQUISAS

haamsiassssissssisississsssisassissssiss :
As maiores criticas

2008 2009

estao relacionadas
as taxas cobradas

pelE RS Rciadora. B O aluguel do POS é muito alto
: > Destaque para os :
EC's de pequeno Taxa de antecipacao de recebivel é alta. 22% 21%
porte. )
ST TP TP ; Demora para receber da credenciadora 7% 11%

As taxas pagas a credenciadora séo altas

§ Ty
AR

Destaque para

pequeno porte

E 65%  67/%

L

O custo € maior do que o cheque para o lojista

12% 11%

“Eu acho um absurdo essa | RN R ERI e R(UERTIRC CU U EVE R 00
taxa que eles cobram por

ser débito, porque o Nao tem seguranca contra clonagem 5% W~ Grande porte: 15%

dinheiro vai sair de uma Médio porte: 15%
conta para outra e vocé Poucos clientes tem cartdo de debito 6% 4%
Os clientes n&o gostam de utilizar (utilizam pouco) 3% 4%

paga 3%.”
NENHUM PONTO NEGATIVO

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito Base: 1884 1916
Fonte: P.13 E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de débito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? 52




P RazOes de nao traballhar, Datafolha
abeA com Cartao de Crédito ] INSTITUTO DE PESOUISAS

de gartoes de €rédito e Servigos

A principal razao para o estabelecimento nao trabalhar com cartao de
crédito é que a taxa de recebimento nido é vantajosa (70%). > Crescimento '
no indice de um ano para outro. ]

3% nio aceitam
cartio de crédito l Crédito l

2008 2009

Taxa de recebimento ndo € vantajosa

70% HEEEZIYS

Ff/ffffffffﬂ

RSl N30 tem vantagem no prazo 37%  38%

Aluguel do equipamento é caro

2204 37% ? 15p.p.

Pouco movimento/ venda

15%  18%

Outros meios de pagamento sao suficientes

8%  16%
Atraso no recebimento do pagamento 7% 7%

% 5%

Base: 56 45

Poucos clientes usam cartdo de crédito

Base: Estabelecimentos que ndo aceitam cartdo de crédito
Fonte: P.5 Por quais razdes o estabelecimento onde trabalha n&o aceita como forma de pagamento cartdes __? (Espontanea e multipla)
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| abecs,

associagao brasileira das @mpresas
de Gartoes de Crédito e Servigos

Similar ao estudo anterior, a maioria (71%) nao _
indicou nenhum produto ou servico que sinta falta :
: por parte das credenciadoras.
L uu o o T U I e x = 2 = & = wasEERNEEEEESEE NN ENEEEEEESEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEE 1 2008 2009

Promocao (Promogdes no cartéo) 6% 6%

Reducéo de tarifas e taxas 5% 5%

Atendimento (Maior contato com a credenciadora) 3% 5%

Equipamentos (Sofisticados/ com nimeros legiveis) 4% 49,

Parcelamento (sem juros/ aumentar nimero de parcelas) 4% 3%
3% 3%

1% 2%

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia)
Fonte: P.24 Vocé sente falta de algum produto ou servico que poderia vir a ser oferecido pelas credenciadoras de cartdo de crédito e débito? Quais
servicos ou produtos vocé sente falta? (Espontanea e mdltipla)
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7

Trés em cada dez EC’s sugerem melhorias na
reducdo de taxas, juros e aluguel. > Destaque :
para os comerciantes de pequeno porfte.

Reducéo de taxas, juros e aluguel

[

Agilidade (No atendimento telefénico, visitas técnicas)

Tecnologia/ Modernizagao (Equipamentos)
Promog(“)es (Fazer promogdes/ enviar brindes)
Maior divulgacéo das bandeiras do cartbes
Maior parcelamento

Agilizar pagamento ao lojista

NAO TEM SUGESTAO

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia)

[ Melhorias ]

2008 2009

— .
Grande porte: 22%
Médio porte: 18%

14%

10%

6% 7%

5% 5%

2% 3%

% 1%

2% 1%

39% 37%

Fonte: P.25 E quais sugestdes vocé daria para melhorar os produtos ou servicos oferecidos pelas credenciadoras? (Espontanea e mdltipla)
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Imagem dos melos
Eletronicos de pagamento
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| vecs. Meios de pagamento’elelfonIrh) Datafolha

we—reeall EC s - Concordancia | INSTITUTO DE PESOUISHS

ASSe
dc loede em

Mantendo a tendéncia de 2008, em uma escala de 1 a 10, a continuidade em oferecer meios de
pagamentos eletronicos aos clientes é o ponto com maior aprovacao entre os proprietarios de
EC s

E menos expressivo o desejo de conhecer novos produtos da credenciadora pelos EC’s de

pequeno porte.

A maioria dos EC’s nao aprova a ideia de LR R A Aaananarasasasasasnsnsssssssssssssssssasasasssssssssssy !
) ~-mmemi> = ENtre 0S estabelecimentos de grande porte,
pagar taxas mais altas para obter melhores e

Servigos.

63



NPS* |

2008 2009

Pretendo continuar oferecendo meios de
pagamentos eletronicos aos meus clientes.

Recomendaria a um amigo lojista.

NEUTRO

Estou sempre disposto a conhecer novos
produtos oferecidos pelas credenciadoras.

Confio plenamente nas credenciadoras.

Estaria disposto a pagar taxas mais altas
para poder contar com melhores servicgos.

OFENSOR

Base: Estabelecimentos comerciais (*) Net Promoter Score

Fonte: P.21 Concordancia com frases, escala de 1 a 10. 64
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Meios de pagamento)elEtiGNICD) Datafolha
| abecs, : A
Wl TipO de porte - Concordancia INSTITUTD DE PESOUISAS
No segmento de pequeno porte, é menos EILQVaIe notar, que os proprietarios de EC’s de
expressivo o de conhecer novos produtos ' pequeno porte deram notas menores.
= ;“edenciadora.

Media

£
3

NPS*

Porte Grande Médio Pequeno Grande Médio Pequeno

Pretendo continuar oferecendo meios de
pagamentos eletronicos aos meus clientes.

Recomendaria a um amigo lojista.

Estou sempre disposto a conhecer novos
produtos oferecidos pelas credenciadoras.

Confio plenamente nas credenciadoras.

Estaria disposto a pagar taxas mais altas
para poder contar com melhores servicgos.

Base: Estabelecimentos comerciais (*) Net Promoter Score
Fonte: P.21 Concordancia com frases, escala de 1 a 10.
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PN Meios de pagamento €elEiiONICH Datafolha

el =C s - Concordancia

de Cartoes de €rédito e Servigos

: Do mesmo modo que em 2008, grande parcela dos estabelecimentos comerciais ‘:
: pretende continuar utilizando os meios eletrénicos como forma de pagamento. =
Pretendo continuar oferecendo meios de pagamentos Destaque EC's de
eletronicos aos meus clientes. grande porte.
Ofensor: 27 % Neutro: 34% Promotor: 39%
Média NPS*
- \J 25
Grande porte: 8,1 21 Grande porte: +34
’ 12 13 14 B
8
s 22 Hm| B B
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Média: 7,6 ;' 2008 2 17 2 2 13 8 13 21 14 25 : i NPS*: +11 :

..................................................................................................................................................................................................................

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) (*) Net Promoter Score
Fonte: P.21 Concordancia com frases, escala de 1 a 10. 66
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Meios de pagamento eletroNIen, Datafolha

EC’s - Concordancia INSTITUTD DE PESOUISAS

A recomendacao de cartao de crédito ou débito nao sofre :
alteracoes de um ano para outro. :  Maior disposic&o
............................................................................................................... ontre 0s EC 5 de
Recomendaria a um amigo lojista. médio porte.
Ofensor: 28% Neutro: 41% Promotor: 30%
Média NPS*

™ 16 B
Médio porte: 7,8 12 8 12 Meédio porte: +12
1 1
S _ _  mmm -
1

.....................................................................................................................................................................................................................

..........................

. 3
.
.....................................................

..........................................................................................................................................................................................

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) (*) Net Promoter Score
Fonte: P.21 Concordancia com frases, escala de 1 a 10. 67



—

| abecs,
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Média

®

Meios de pagamento elg;

EC’s - Concordancia

ironico

O interesse por novos produtos oferecidos pelas credenciadoras divide
opiniées. Maior interesse entre os EC's de grande porte. ]

Estou sempre disposto a conhecer novos produtos

oferecidos pelas credenciadoras.

o
Grande porte: 7,8

..........................

.
...........................

..........................................................................................................................................................................................

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia)

NPS*

9

Grande porte: +23

(*) Net Promoter Score

Fonte: P.21 Concordancia com frases, escala de 1 a 10.

Ofensor: 32% Neutro: 38% Promotor: 30%
22
19
12 16
9 11
LN N N
[ N —

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
2008 4 2 2 4 13 7 13 20 11 22

3
..........................
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Meios de pagamento) eletiGnIch)
EC’s - Concordancia

Parcela de aproximadamente 40% de estabelecimentos
comerciais nao confia plenamente nas credenciadoras.

3 Confianca um
=) POUCO maiorentre
os EC’s de médio

Confio plenamente nas credenciadoras. e grande porte.

Ofensor: 37% Neutro: 36% Promotor: 24%
Média NPS*
\J 21
N 15 15 14 3
Grande porte: 7,2 10 10 Grande porte: -5
Médio porte: 7,2 5 l l . Médio porte: -1
2 - | HE -
_— I
2 3 4 5 6 7 8 9 10
. Média: 6,9 2008 2 4 4 15 10 13 21 10 16 i | NPS*: -13 :

.
...........................

..........................................................................................................................................................................................

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia)

Fonte: P.21 Concordancia com frases, escala de 1 a 10.

(*) Net Promoter Score

69



—

PN Meios de pagamento €elEiiONICH Datafolha

el =C s - Concordancia

de Cartoes de €rédito e Servigos

TR T EEErrr—— ranananas JRCTOTTER RN Reieicio 3 idéia.
: Nove em cada dez estabelecimentos comerciais ndo estiao dlspostosM /et

a pagar taxas mais altas para melhorar a qualidade dos servicos. Entre os
T T TTTT"TTMTMTMSMmMMmMmMmMmMMmMmMmMmMMmTMTSTTMTMTMTMTMmMmMMMMMMTTTThT’!TMmMmMMMTMTMT!TM’!T!T!MMMTMTTM!TMTMTMTTMTTMTTMTTTMTMT’TMTTTTMTMTMMTTMTTOTTOmh " estabelecimentos

Estaria disposto a pagar taxas mais altas para poder 9e 9rande :"” te, &
- mailor o interesse.
contar com melhores servicos.

Ofensor: 87% Neutro: 9% Promotor: 4%
54
Média NPS*
Grande porte: 3,3 Grande porte: -77
9 9
° > 4 > 4 2 2

. Il == . — B == — —

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Média: 2,9 2008 50 11 7 5 11 4 4 5 1 1 NPS*: -86

..........................................................................................................................................................................................

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) (*) Net Promoter Score
Fonte: P.21 Concordancia com frases, escala de 1 a 10. 70
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/

SEURIELE R rdancizdoras  [Datafol
§

Os proprietarios de estabelecimentos comerciais, avaliaram de forma geral e também especifica,
varios atributos relacionados as empresas de cartdo. As respostas foram de maneira geral, sem
relacionar a uma marca ou a um tipo de empresa.

A satisfacao geral com as credenciadoras, em uma escala de 1 a 10, é de 6,2. > Oscilacéo
negativa em relacao a 2008.

@
)
—
=
O
=4
o
o
n

+ satisfacéao g E’ - satisfacéao

E maior a satisfagdo com
. atributos ligados a operacéo e
questdes financeiras.

_______________________________________

Atributos relacionados as condicOes
comerciais e ao relacionamento com
a credenciadora possuem menor
satisfacao.
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| abecs,

associagao brasileira das empresas
a de Crédito e Servigos

Satisfagdo com as Credenpiat I CEI | F 61|
§

Com o objetivo de verificar a interferéncia conjunta dos diversos itens na satisfacao, foi
utilizada a analise de Regresséo Logistica. O intuito deste modelo é o de determinar os
aspectos dos servi¢cos oferecidos que mais impactam na satisfacao geral.

Eficiéncia
atend. telefonico
Facilidade de encontrar
Informacgcdes nos extratos

Valor do aluguel

> Impacto

Promocdes e
Cobranca incentivos oferecidos
das taxas
Quantidade de valor
recehidos corretamente

Atend. telefonico
para manutencao
Antecipacao
de vendas

Central de
atendimento
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INSTITUTO DE PE

A seguir, detalhamento da analise:

- EC s satisfeitos com as cobrancas de taxas tém aproximadamente 8 vezes mais
chances de estar satisfeito com as empresas de cartdo. - Satisfacado 2009: 3,0

*H& uma tendéncia de que EC’s satisfeitos com o valor do aluguel de equipamentos tém 3,18
vezes mais chances de estar satisfeito com as empresas de cartao. - Satisfacao 2009: 3,3

*EC’s satisfeitos com as promocdes e incentivos oferecidos tém 3 vezes mais chances de
estar satisfeito com as empresas de cartéo.

*EC’s satisfeitos com as quantidade de valores recebidos corretamente tém 2,38 vezes mais
chances de estar satisfeito com as empresas de cartdo. = Satisfacdo 2009: 8,2

*EC s satisfeitos com a central de atendimento tém 2,07 vezes mais chances de estar
satisfeito com as empresas de cartao.

*EC s satisfeitos com 0s servi¢cos prestados via atendimento telefonico (URA) tém
aproximadamente 1,8 vezes mais chances de estar satisfeito com as empresas de cartao.

< ERUNEECRL e aneiadoras  Datafolha
UT0 §

QUSRS
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SEMNECE RS eadfaneidoras  Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS

» EC’s satisfeitos com a facilidade de encontrar as informacdes necessarias nos extratos tém
1,71 vezes mais chances de estar satisfeito com as empresas de cartao.

*EC s satisfeitos com o atendimento telefonico, quando necessita de manutencao de
equipamentos tém 1,63 vezes mais chances de estar satisfeito com as empresas de cartéo.

« Ha uma tendéncia de que EC’s satisfeitos com antecipacao de vendas considerando a
negociacao tém 1,47 vezes mais chances de estar satisfeito com as empresas de cartéo.
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SEURNEWERdInIES e faneizdoras  Datafolha

2009 (Notas de 1:muito'in INSTITUTO DE PESOUISAS

Satisfacao geral *+* com empresas 6,2 (era 6,5)

Importincia* #

7,0 - Operacgéao 5,6 - Site ¢
6,9 — Questoes financeiras

4,2 — Condi¢coes comerciais
6,5 - Manutenciao de equipamentos 4,6 — Relacionamento v
6,3 - Representante comercial

# 6,1 - Central de atendimento

(*) Regressao logistica
(**) Satisfacdo geral com o atributo, apos avaliacéo de itens especificos

Base: Total da amostra
Fonte: P.16/ P.19 Satisfagdo com atributos. Escala de 1 a 10. 77
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\a‘&\ Satisfacdo — EC's Datafolha

el 2 (0090 (Notas de 1:muito insatisfeito 2 INSTITUTO DE PESOUISAS

de cartoes de €rédito e Servigos

Satisfacao geral *+* com empresas 6,2 (era 6,5)

10 o | 38 7 6 5 1 |3 2 1

Importincia* #

(*) Regressao logistica
(**) Satisfacao geral com o atributo, apés avaliagdo de itens especificos
Base: Estabelecimentos comerciais

Fonte: P.16/ P.19 Satisfagdo com atributos. Escala de 1 a 10. 78
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Manutencao dos

Central de atendimento para

2009

Satisfacao com as CIreaenGiatpIgs

Satisfacdo W 1°lugar []2°lugar []]3°lugar [W4°lugar  M5°lugar || Regressao logistica ®
2008| | 2009

Reposicéo de materiais (bobinas, comprovantes, etc). 7.4 . | 2008 | | 2009 |
0
° . . .
;:': Resolugéo dos problemas com o0s equipamentos, o5 63 Conhecimento do produto pelos repre. comerciais. 6,5 6,4
§ S O MEBEEEE G § « |Rapidez no atendimento dos repre. comerciais. 6,1 6,1
§ |Atendimento telefénico quando necessita de manutencéo 6.2 60 -E 'E
% lde equipamentos. ' ' g g Resoluc&o de problemas dos repre. comerciais. 6,1 6,1

o
Rapidez da visita de técnicos apos solicitagao. 6,1 6,0 :‘; 8 |FreqUéncia visita representantes comerciais. ¥ | 5,2 4,7 |
&

manutencdo de equipamentos). ' '
® |Conhecimento dos atendentes do servi¢o de atendi- F_a cilidade de encontrar informacoes e servicos no 6,2 59
9 o ~ sites.
S mento central (exceto autorizagbes e manutengao de 6,2 6,2
§ [equipamentos). o |Atendimento efetuado via "Fale Conosco" nos sites 55 53
§ ~ 5
E Reso_lugaE) de problemas Pelos atepdentes (exceto 5.9 5.9 Qualidade das respostas dos servicos "Fale ¥ 3
§ autorizacdes e manutencdo de equipamentos). Conosco" , ,
% Satisfacdo quanto ao oferecimento dos servigos 60 58
» |prestados via atendimento eletronico (URA). ® ' '

Rapidez no atendimento (exceto autorizacdes e 53 53

manutencao de eguipamentos). ' '
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2009

Satisfacao com as; Credencias pyas;

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS

satiSIa;éo . 1° lugar 20 lugar |:| 3° lugar 40 lugar . 5° lugar Regresséao logistica @

g
| 2008 || 2009 |
‘% Rapidez da autorizacao eletronica. 7,5
g. Rapidez da autorizagdo manual por telefone. 54 54
Quantidade pessoas que possuem cartoes. 2 7,5 -
Aproveitamento dos materiais de sinalizacao basica. 52 -
% Estimulos de uma forma geral para aumentar vendas|| 4,5 -
_g Promoc®es realizadas junto aos clientes 4,2 -
g Aproveitamento dos materiais das promogodes. 4,1 -
Relevancia das promocg0es realizadas. K 4,1 -
Qualidade das promocdes realizadas. K 3,6 -
Quantidade de promocdes realizadas. © 35 -

| 2008 || 2009 |
Pontualidade no pagamento feito ao seu estabelecimento.|| 8,3 -

I @ : :

g3 |Quantidade de valores recebidos corretamente. # || 83 |-

T €

g § |Pontualidade envio extratos pela Credenciadora. K 75

g5

e § Facilidade de encontrar as informagdes necessaria nos 70 6.7

'ﬁ ﬁ extratos ’ '

)

& § |Antecipacéo de vendas considerando o atendimento. « || 6,8 || 63 |
|Antecipacao de vendas considerando a negociacdo. # || 6,2 || 58 |
|Antecipacao de vendas considerando as taxas. Il 50 |-
|Possibilidades de parcelar suas vendas. Il 56 || 56 |

g 0 [NGUmero de parcelas disponiveis. Il 54 || 54 |

§ § [Valor do aluguel de equipamentos. ® |[ 36 |-

é § |Cobrancas de taxas para venda & vista. | 34 |-
|Cobrancas de taxas. & ®|| 33 |-
|Cobrancas de taxas para vendas parceladas. Il 33 |-
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Entre os estabelecimentos comerciais que tiveram problemas com :
: o recebimento dos pagamentos, os indices de satisfacdo com as :

medidas adotadas nao passam de 5,0 em média. > Queda na
satisfacao com o tempo para receber, em 2009. :
Satisfacdo com as medidas adotadas = 2008 ®2009

(Notas de 1:muito insatisfeito a 10: muito satisfeito)

4,5\ ~~~~~~ »

4,2

Similar
2008
(18%)

3,8 3,9

i
‘Q
S
g
W

Solucéo do Facilidade em Tempo Burocracia

problema reaver os valores parareceber envolvida

Base: Entrevistados que tiveram problemas ao receber da credenciadora 2008 = 358 / 2009 = 342 entrevistas

Fonte: P.22 J4 aconteceu alguma vez da credenciadora de cartdes de crédito e/ou débito ndo repassar os valores devidos ao estabelecimento comercial de
forma correta? P. 23 Vou ler algumas frases sobre os procedimentos das credenciadoras quando ocorrem repasses indevidos de valores aos
estabelecimentos comerciais e gostaria de saber o quanto vocé esta satisfeito ou ndo com cada um dos seguintes procedimentos.
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2009

: Maior parcé”é problemas com a

Satisfacao com as CIeaens

/

jzdoras )

TOTAL DAAMOSTRA

: credenciadora, entre os EC's de Porte Segmento

3 ; =

: grande porte. > Vale notar, que a : Total || e llgS| S |E8|8e|nd| 2| ¢ g1

: satisfacdo com a resolucéao : 2l 8 e|la5l 2 |sclgs|S5| S| 68| E |8

= /= /= - M © \Q ®© T = |e b= = =

5 também é maior neste porte. c|=|8 |58 £ |22|28|lgg| 8|2 || ¢

% h N EEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEES ' 2 < [= o (e > & w
Jateve problemas ao receber da credenciadora 16 17 | 16 12 | 17 | 22 | 26 | 16 | 17 | 17 | 13 | 16
Solucéo de problemas com rela¢&o aos valores devidos 4,6 54 |54 (|45]| 48 | 44 | 42 |50 | 43 |46 | 59 45 | 4,7
Facilidade em reaver valores devidos 4,4 54|52 (|43]||| 52 |44 |43 |48 |41 | 44 56 43 |41
Burocracia envolvida para reaver o valor devido 3,9 46 | 48 ||3,7||| 41 | 35|40 |46 | 33|42 56 33|35
Tempo que leva para receber os valores devidos 3,8 49 | 4,7 41 40 |39 |37 |37 (3952|3336
Base 342 52 | 74 | 216 || 13* | 55 | 33 | 20* | 22 | 94 | 20* | 53 | 32

Base: Entrevistados que tiveram problemas ao receber da credenciadora

Fonte: P.22 J4 aconteceu alguma vez da credenciadora de cartdes de crédito e/ou débito ndo repassar os valores devidos ao estabelecimento comercial de

(*) Base insuficiente para analise estatistica

forma correta? P. 23 Vou ler algumas frases sobre os procedimentos das credenciadoras quando ocorrem repasses indevidos de valores aos
estabelecimentos comerciais e gostaria de saber o quanto vocé esta satisfeito ou ndo com cada um dos seguintes procedimentos.
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Satisfacao com as CIeaens

A

doras

INSTITUT

TOTAL DAAMOSTRA

Norte Nordeste || C&Ntro- Sudeste Sul
Qeste

Total ” . - © m 2l o] 2 B .
s (15 5|5 |&|lsE|2c| 8| £ |28

S | o x| 8 s | 8 ||"5|zS 3 3 |*<

Jateve problemas ao receber da credenciadora 16 21 | 17 16 | 13 17 | 16 17 | 18 | 16 14 | 12
Solugéo de problemas com relagédo aos valores devidos 4,6 60|| 39| 55|33 || 44 | 54 |||55|| 42 | 44 || 51 | 47
Facilidade em reaver valores devidos 4,4 56| 39| 53| 27| 47|50 |||53]| 44 | 43 || 40 | 45
Burocracia envolvida para reaver o valor devido 3,9 50| 3,7 (| 42 | 30 || 43| 46 |||49|| 38 | 34 || 36 | 50
Tempo que leva para receber os valores devidos 3,8 531 35| 55|28 || 40| 42 ||l44]| 38 | 34 || 3,6 | 47
Base 342 108 | 104 || 124 | 122 || 137 | 103 || 124 | 251 | 610 || 126 | 122

Base: Entrevistados que tiveram problemas ao receber da credenciadora

Fonte: P.22 J4 aconteceu alguma vez da credenciadora de cartdes de crédito e/ou débito ndo repassar os valores devidos ao estabelecimento comercial de

forma correta? P. 23 Vou ler algumas frases sobre os procedimentos das credenciadoras quando ocorrem repasses indevidos de valores aos

estabelecimentos comerciais e gostaria de saber o quanto vocé esta satisfeito ou ndo com cada um dos seguintes procedimentos.
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Neste ano, foi investigada a aceitacao de uma nova credenciadora com uma nova bandeira no
mercado de meios eletrénicos, e qual a lucratividade necessaria para os EC’s concordarem
em alugar mais uma maquina POS desta nova bandeira.

- L

61% dos proprietarios de EC’s ndo demonstraram inferesse em uma nova credenciadora.
—>Entre os que concordaram com este novo aluguel, a média de lucro esperada é de
R$ 8.416,00.

A média do valordisposto a pagar a mais no aluguel, por uma nova bandeira, € de R$ 90,77.

Outro aspecto investigado esta relacionado a preparacao dos EC’s para o ECF (Emissao de

Cupons Fiscais).

63% dos EC’s estido preparados para o ECF, principalmente os de médio e grande porte.
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Principais resultados =INVETCAH0! Datafolha

: Cartéo de crédito é aceito por 99% dos estabelecimentos comerciais da amostra e
: cartédo de débito por 97%. - A aceitagdo dos meios eletronicos se mantém
: estavel em relacao ao ano anterior.

Os EC’s mantém preferéncia por pagamento em dinheiro, mesmo entre os de
: grande porte. O cartdo de crédito e de débito ttm menor predilecdo entre eles.

: Apesar da pouca preferéncia por cartdo de crédito, este meio eletrénico,

: juntamente com dinheiro sdo os meios de pagamento com maior participacéo
: nas vendas dos EC’s.
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Principais resultados =110 UEIIE Datafolha

Os meios eletronicos de pagamento possuem varios atributos valorizados pelos
lojistas: garantia de recebimento, praticidade, seguranca, aumento no volume :
de vendas. = De um ano para outro, cresce a percepcao de que meios

eletrénicos tém como ponto forte o aumento no numero de clientes.

: Porém, ha um grau de descontentamento muito alto em relagéo ao custo do
produto (taxas e juros). Estas criticas crescem ainda mais no ultimo ano. -
: Interferem na satisfagéo.

E importante comunicar para os EC’s, que os custos do produto estéo
relacionados ao aumento no volume de vendas. = Falta valorizar esta equacao.
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