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Objetivo | abecey

Conhecer o mercado de meios eletrénicos de
pagamento e avaliar 0s niveis de satisfacao

dos estabelecimentos comerciais, em

relacado as empresas credenciadoras de cartdes de crédito

e débito, como um todo.

Sempre que possivel, os resultados foram comparados aos estudos anteriores

(2008 e 2009)
& 4
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Metodologia PetE

Pesquisa QUANTITATIVA, com abordagem pessoal.
- Questionario estruturado com cerca de 25 minutos
Técnica de duracéo.
* Checagem de no minimo 30% do material de cada entrevistador.
» Coleta de dados entre os dias 23/07 e 15/09 de 2010.

Proprietarios, gerentes ou responsaveis pelos estabelecimentos

comerciais (ECs) afiliados, que mantém contato com a credenciadora,

conforme cadastro enviado pelo cliente.

1.730 enftrevistas 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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Metodologia | abecs,
Amostra |

Foram realizadas 7. 730 enfrevistas finais, com a seguinte distribuicéo:

(MercadosJ 2008 m ( 2010 J

AMOSTRA MAgg:ng AMOSTRA ’"Agg:g',,”‘-’ AMOSTRA MAgg,ft',"*D E
Manaus 104 10 p.p. 108 10 p.p. 101 10 p.p.
Norte | Belém 100 10 p.p. 104 10 p.p. 107 9p.p.
\ordeste Recife 122 9 p.p. 124 9 p.p. 160 8 p.p.
Salvador 120 9 p.p. 122 9 p.p. 166 8 p.p.
Brasilia 129 9 p.p. 137 8 p.p. 90 10 p.p.
C. Oeste Goiania 105 10 p.p. 103 10 p.p. 95 10 p.p.
Belo Horizonte 121 9p.p. 124 9p.p. 118 9p.p.
Sudeste Rio de Janeiro 245 6 p.p. 251 6 p.p. 189 7 p.p.
— S&o Paulo 609 4p.p. 610 4p-p. 331 5 p.p.
Curitiba 120 9 p.p. 126 9 p.p. 206 7p.p.
Sul
Porto Alegre 121 9 p.p. 122 9 p.p. 167 8 p.p.
Total 1.896 2p.p. 1.931 2p.D. 1.730 2P.p.
6

(*) Margem de erro maxima para mais ou para menos, considerando um nivel de confianca de 95%.
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Metodologia | abecs.
Ponderacao 2010 (em %)

O projeto foi ponderado por porte e cidade, segundo dados fornecidos pelo cliente, no ano de 2009.

(Mercados J ( "';?,’,’;’: J ( 'ggﬂg J { P ‘;",“',‘,',ig" J ( Total J
Manaus 0,02 0,27 2,73 3,01
M Belém 0,02 0,18 2.10 2,30
Recife 0,02 0,38 3,01 3,41
Nordeste
Salvador 0,04 0,57 6,30 6,91
Brasilia 0,03 0,46 1,92 2,41
(G- Oeste | Goiania 0,02 0,30 423 L 4,54
Belo Horizonte 0,05 0,73 7,24 8,01
Sudeste | Rio de Janeiro 0,14 2,01 14,78 16,93
— SaoPaulo 0,31 4,35 35,09 39,75
<u Curitiba 0,04 0,67 6,96 7,66 |
Porto Alegre 0,03 0,46 4,58 5,07 |

Total: 0,7 10,3 89 100
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Metodologia | abecs.,

@ssociago Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

Observacoes gerais

% Escala de satisfacao utilizada nesse estudo foi de 10 pontos, em que 1 € nada satisfeito e 10 muito satisfeito.
% Bases inferiores a 30 casos séo insuficientes para analises estatisticas.

13 112

Citacées inferiores a 0,5% estao representadas nas tabelas por “0” e nenhuma citagéao por “- *

)
0’0

R/
*

Nas tabelas de cruzamento por cidade, segmento e porte (definido pelo cliente), os resultados estdo em
percentual e as bases em numeros absolutos.

% Em alguns graficos e tabelas de respostas Unicas os resultados ndo somam exatamente 100%, variam de 99%
a 101%, devido a arredondamentos.

% Os resultados significativos encontram-se destacados em linha continua enquanto que os tendenciais (dentro
da margem de erro) em linha pontilhada.

Segmento de Emergentes: Educacgéo, Saude e Servigos Publicos
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associocso brasiloira das empresas

Perfil do estabelecimento
comercial




Perfil do estabelecimento comercial - 2010 ‘

| abecs,

@ssociago Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

Os estabelecimentos comerciais de pequeno porte representam 66% da
amostra.

N° de funcionarios

: S Material de construcao: 73%
662 ‘% Vestuario: 72%
° : Lojas de depto.: 75%
Emergentes: 71%

1 a 9 funcionarios (pequeno porte)

TR

10 a 19 funcionarios (médio porte) 14%
H " 0,
20 ou mais funcionarios (grande porte) 18% ML L B e
Turismo: 33%
N&o tem funcionarios 1%

Faturamento declarado

Coerentemente, a Até R$ 500 mil/ ano

maloria se enquadra na

De 501 mil a 5 milhdes/ ano 13% Postos de gasolina: 40%
faixa de faturamenfo
anual até R$ 500 mil . Acima de 5 milhdes/ ano 2% Postos de gasolina: 15%
Nao sabe 16%

Recusa 9%

>

10

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia)
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Perfil do estabelecimento comercial - 2010 | abecs.
No segmento de Postos de Gasolina e Turismo nofa-se maior presenca de
estabelecimentos de grande porfte.
Lojas Material de Drogaria
Total | departa- |Alimenticio] cons FOIES de| cosmé- | Vestudrio | Turismo | ReStu- | Emer-
~ gasolina . rantes gentes
mento trucao ticos
1 a9 funcionérios 66 | i75: 66 | i73] 21 | 55 | i72i 47 | 61 | 71}
10 a 19 funcionérios 14 4 15 13 29 19 11 16 18 10
20 funciondrios oumais | 18 | 18 | 18 | 13 508 21 | 13 | {33} | 20 @ 16
Base 1730 109 249 99 71 161 515 89 276 161
Emergentes: Educacao, Saude e Servi¢os Publicos 11

Fonte: P.C4 Considerando todas as unidades, qual o nimero de funcionarios desta empresa? (Esponténea e Unica)
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Perfil do estabelecimento comercial - 2010

Total | departa- |Alimenticio

Lojas

mento
Até R$ 500 mil/ ano 61 64
Dg R~’$ 501 milaR$ 5 13 5
milhdes/ ano
Acima de 5 milhdes/ ano 2 4
Nao sabe 16 23
Recusa 9 4
Base 1730 109

65

13

2

9

11

249

Material de Postos de
cons .
~ gasolina
trucao
69F 10
11 40
1 15
13 16
6 19
99 71

Drogaria

Cosmé-
ticos

55

17

1

19

8

161

Fonte: P.C4 Considerando todas as unidades, qual o nimero de funcionarios desta empresa? (Esponténea e Unica)

Vestuario | Turismo

58

10

22

515

56

17

18

89

s

\ abeCs,
Restau- Emer-
rantes gentes
64 64
16 9
0 2
9 12
10 13
276 161
12

INSTITUTO DE PESOQUISAS



@ssociagso Drasiloira das @mpre:

Meios de pagamento:
eletronicos vs. nao-eletronicos

1533,




Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos | abecs

Nos estabelecimentos comerciais, a aceitacdo dos cartoes
eletronicos beira os 100%, sem variagcdao nos ultimos dois anos.
- Em conftrapartida, o cheque perde espaco gradativamente. E

um meio de pagamento mais aceito nos ECs de grande porte.

)

Os Meios Eletronicos constitfuem a maior parcela do
faturamento nos estabelecimentos comerciais (55%),
com tendéncia de crescimento nos ultimos doze meses.

)

[
vV
O Dinheiro contudo prossegue como meio de pagamento

preferido entre os ECs. y
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Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos \ b&‘

Aceitacao dos meios: Comeraialy .

: Nos :
@ 2008 2009 2010 ' agtabelecimentos
w O DEBITO 99% 99% | : comerciais, a
Q % ) . aceitagcidode
g SLdAlie 96% 97% | : Meios Eletrénicos :
W Losa - . apresenta
m ° > | | estabilidade.
DINHEIRO " 100% 100%
® .
2 g cHEQuE 58% 51% |V
8 § CARTAO DE BENEFICIOS 239, 290,
DEBITO AUTOMATICO EM CONTA
28% 21% -
> ~ | Porem

Para o cheque, a tendéncia é de declinio na aceitacido, ao longo dos dois

ultimos anos.
15

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) / Fonte: P.1 Dos meios de pagamento que vou ler, quais sao aceitos por este
estabelecimento? Algum outro que ndo tenha mencionado? (Estimulada e multipla)
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Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos

(Em %)
] N TOTAL DA AMOSTRA
ACEI'[aQ aO Porte Segmento
5 | 3| s ||8c & |58 /23|8¢8| 7
6| = |2 ||Sg| £ |85|88|82)| ¢
2 < = o | Qo
Meios eletrénicos
Cart&o de débito 99 100 | 100 | 99 || 100 | 100 | 100 | 100 & 100 | 99
Cartdo de débito 99 100 | 100 | 99 || 100 | 100 | 100 | 100 ' 100 | 99
Parcelamento no cartdo de débito 10 4 14 10 10 8 23 3 12 13
Cartdo de crédito 97 99 | 98 | 97 || 100 = 98 | 100 99 | 100 100
Cartdo de crédito 97 99 | 98 | 97 || 100 = 98 | 100 | 99 | 100 | 100
Parcelamento no cartéo de crédito 64 69 | 70 64 i85 % 31 i89 % 36 Z94 95
Cartdo de loja 2 f23wicds 3|2 5 E7 HEE:
Cartéo da propria loja 2 24 | 10 1 5 3 5 2
Parcelamento no cartédo proprio da loja 2 22 9 1 5 2 6 2
Base 1730 97 395 | 1238 109 249 99 71 161 515
O parcelamento no cartdo de débito é utilizado nos estabelecimentos de médio e
5‘ pequeno porte = por segmento, destaque em Material de Construcéo e nos
1 Emergentes.

>

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

Turismo

93
93
0
95
95
36

89

abeCS,
3 | 8
8 | 5
> (@)]
3 | 5
$ | §
100 | 99
100 | 99
1 193
1 88 1 100
88 | 100
276 161
16
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Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos abecs.,
(Em %)
. . TOTAL DA AMOSTRA
Aceltag ao Porte Segmento
@] 0
s | 8| 2|88 ¢ |zB|23|/8¢) 2 £| 3| ¢
6| = |2 |gg £ 35/ 88|/8g & | 2 | g | &
2 < =0 | Q [al'S) & w
Outros meios
Dinheiro 100 100 | 100 | 100 || 100 ' 100 | 100 | 100 | 100 4 100 | 99 | 100 | 100
Cheque 51 72§ 57 | 51 37 39§ 683 48 53 | 51 | 45 | 45 81:
Cheques a vista 51 72 | 55 | 50 || 37 | 39 | 67 | 48 | 51 | 50 | 45 | 45 | 81
Cheques pré-datados 30 dias 36 34 36 | 35 25 18 52 20 42 47 23 8 71
Parcelamento no cheque risco proprio 17 20 | 15 | 17 6 4 25 1 13 28 10 1 38
Parcelamento no cheque através de financeira 3 11 6 3 5 1 10 1 1 5 6 0 5
Cartdo de beneficios (VR, Sodexho, Ticket, etc) 22 42 3 25 | 22 4 152 1 241 4 1 4 371 1
Débito automéatico em conta 21 12 3273 20 || 27 16 34 22 | 17 | 21 | 24 19 | 24
Fatura/ boleto bancario 9 i41 3 15 | 8 7 | 5 £39%(§32F 4 6 3303 2 | 10
Carné 6 10 7 6 8 3 21 2 3 6 2 - 20
Parcelamento com carné através de crediario proprio 5 5 4 5 6 3 11 2 3 5 - - 17
Parcelamento com carné através de financeira 2 6 3 2 3 0 14 - 0 1 2 - 4
Base 1730 97 | 395 1238 || 109 | 249 | 99 71 | 161 | 515 | 89 | 276 & 161
" Pagamento com cheque tem malor aceitacao nas grandes lojas > destaque
entre Material de Construgcao e no segmento Emergentes. 17

>

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) / Fonte: P.1 Dos meios de pagamento que vou ler, quais sao aceitos por este
estabelecimento? Algum outro que ndo tenha mencionado? (Estimulada e multipla)
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Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos abecs.,
(Em %)
. ~ TOTAL DA AMOSTRA
Aceiltacao ——
Norte Nordeste Sudeste Sul
Oeste
Total _ o o
@ Jo) ) = © o) m E = % Q 5 ? 2
= @ o 3 @ O S| XS | o |&<
I n
1
Meios eletronicos
Cartdo de débito 99 100 | 100 || 100 K 100 | 99 | 99 100 | 97 | 100 || 99 | 100
Cartéo de débito 99 100 | 100 || 100 | 100 99 | 99 100 | 97 | 100 99 | 100
Parcelamento no cartio de débito 10 4 6 4 4 9 5 9 7 #15 3% 9 § 173
Cartdo de crédito 97 98 | 100 98 | 100 96 | 100 98 | 99 @ 96 9% | 97
Cartéo de crédito 97 98 | 100 98 | 100 96 | 100 98 | 99 | 96 9 | 97
Parcelamento no cartéo de crédito 64 70 3 82 64 | 73 63 | 71 69 | 64 | 58 .,Z,?,,MZ&
Cartéo de loja 2 2 2 3 1 |24 1 1 1 2 |E5 ii
K. LA bRl kR
Cartdo da propria loja 2 1 1 2 5 4
Parcelamento no cartédo proprio da loja 2 2 0 1 1 2 4 3
Base 1730 || 101 | 107 || 160 | 166 || 90 | 95 || 118 | 189 | 331 | 206 @ 167
O parcelamento no cartao de débifo é tendéncialmente maior em Sao Paulo e Porto
Alegre.

O.parcelamento .no.cartao.de crédifo.tem maior.destaque.em.Belém. 18

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) / Fonte: P.1 Dos meios de pagamento que vou ler, quais sao aceitos por este

estabelecimento? Algum outro que ndo tenha mencionado? (Estimulada e multipla) INSTITOTO BE PESOUISHS



Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos

(Em %)
Aceitacao

No Centro-oeste (especialmente Total
Brasilia) e BH é maior a aceitagdo
de pagamento com cheque.

Outros meios

Dinheiro 100
Cheque 51
Cheques a vista 51
Cheques pré-datados 30 dias 36
Parcelamento no cheque risco proprio 17
Parcelamento no cheque através de financeira 3
Cartdo de beneficios (VR, Sodexho, Ticket, etc) 22
Débito automatico em conta 21
Fatura/ boleto bancario 9
Carné 6
Parcelamento com carné através de crediario préprio 5
Parcelamento com carné atraves de financeira 2
|Base 1730

Norte
s | 5
s | 3
100 | 100
28 | 41
28 | 41
16 | 25
6 5
4 2
3 3
12 9
3 3
10 5
9 3
5 3
101 | 107

| abecs,
TOTAL DA AMOSTRA
Nordeste || CENtro- Sudeste Sul
Oeste

e | 9
s | |8 | S| &€= |2 E|S
c  Slla |3 5| S| 8| 3|2

o | © *
100 | 100 || 100 | 100 || 100 | 100 | 100 | 99 | 100
41 $323| 54 §67§i623 53 | 54 || 46 | 51
41 | 31 || 54 67| 62 53 | 53 || 46 | 50
23 | 22| 44 | 52| 45 | 36 | 36 || 36 42
10 | 7 | 15 | 29 | 27 | 19 | 15 | 19 | 18
2 |3l 4131315 2.0l 5L,
22 | 15 || 18 | 10 |[3 28§ 23 |§27%| 16 [£26 ]
28 §483) 16 | 19 |E56f 14 15 | 20 | 11
11 | 5 || 7 [14]/ 0] 10| 8 [[14] 5
5 | 3| 5122 8 | 7 | 4| 13]10
4 | 1|49 7|6 | 3 |[11|'s
1 2|23 2]o0o ]| 2§ 5]3
160 | 166 90 95 118 | 189 | 331 206 | 167

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) / Fonte: P.1 Dos meios de pagamento que vou ler, quais sao aceitos por este

estabelecimento? Algum outro que ndo tenha mencionado? (Estimulada e multipla)

19
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Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos | abecsy

A preferéncia pelos meios eletrénicos cresce de acordo com o porte do
estabelecimento, atingindo 47% enfre os grandes lojistas.

@

Seguranca para o estabelecimento (evita assaltos) e
Garantia de Pagamento sio os grandes destaques para a
preferéncia pelos cartées eletronicos.

% No caso do cartdo de Débifo, existe a vantagem do capital
de giro imediato.

O Dinheirotem a vantagem de ser livre de encargos ou taxas e
proporcionar capital de giro imediato,
Contudo, ndo se associa a Seguranca ou Garantia de Pagamenfto.

20
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Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos | abecsy

referéncia por receber: comercials

2008 2009 2010

MEIOS ELETRONICOS 26% 23%
Débito 12% 15%  Cartéo de débito tem
:  maior preferéncia,
Crédito 13% 8% : comparativamente ao
. ~ : cartdo de crédito.
A MEIOS NAO ELETRONICOS 71% Z6% | e
Dinheiro 70% 74%
Cheque 1% 1%

Ha grande estabilidade na preferéncia pelo dinheiro, entre os ECs.
> Com relagcao aos Meios Eletronicos, apesar da grande aceitacao, a
preferéncia continua restrita a uma parcela de 23%. -

Base: Estabelecimentos comerciais
Fonte: P.2 Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual é o preferido? (Estimulada e Gnica)
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Meios de pagamento:
(Em %)
Preferéncia

Meios eletrénicos

Cartdo de débito

Cartdo de crédito

Cartéo de crédito

Parcelamento no cartéo de crédito
Meios néo eletronicos
Dinheiro

Nao tem preferéncia

Base

eletronicos vs. nao-eletronicos abecs,

Total

23
15

76
74
1
1730

Porte
3 o
g | °
o p=
17 19
217 | 16%
ETTTTTRTTI SYTTTTT 4
13 | 11
4 4
55 62
55 | 60
4 1
97 395

A preferéncia por meios eletréonicos é mais
significativa nos estabelecimentos de grande e

Base: Estabelecimentos comerciais

médio porte > destaque em Material de
Construcao, Turismo e Emergentes.

1238

TOTAL DAAMOSTRA

Segmento
82 2 |tdg8/ 85|28 | 5| 2|8
“g < |=28|2 |58 g 5
21 20 31} 24 28 22 {33} 16 £33}
11 | 17 F22f 17 | 18 | 12 F22f 15 f17%
2 7 |10 | 10 |11 | 1 ‘16
2 7 | 8 1 | 1 | 14
~la] -]T2]3]o] -]2

11111111111111

78 $803 67 76 72 77 66 :82% 67
76 $80% 63 | 75 | 71 75 | 59 ;81 63
1 0 2 - - 1 1 2 0
109 | 249 | 99 | 71 | 161 | 515 | 89 | 276 | 161

A preferéncia por Dinheiro tem seu
maior destaque nos ECs de pequeno
porte e nos segmentos Alimenticio e

Restaurantes. 22

Fonte: P.2 Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual é o preferido? (Estimulada e Unica) T T T



Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos

(Em %)

Preferéncia

Meios eletrénicos

Cartéo de débito

Cartéo de crédito

Cartdo de crédito
Parcelamento no cartdo de crédito
Meios néo eletrénicos
Dinheiro

Fatura/ boleto bancério
Débito automatico em conta
Cheques

N&o tem preferéncia

Base

A preferéncia pelo cartao de déebito tem seus maiores destaques em Curitiba e Sao Paulo.

Total

23
15

76
74
0
0
1
1
1730

Norte
s | 5
g |8
17 17
5
12
11
1
80 i 821
80 | 81
- 1
2 2
101 | 107

TOTAL DAAMOSTRA

Nordeste
e | §
g | =
3
20 20
7 6
12 | 13
11 | 12

1 1
80 79
77 | 76

1 -

1 3

1 -

- 1
160 | 166

Centro-
Oeste

S @

= =
g | 5
) O

24 11
7

14

14

71 189 :
70 | 85
- 0

1

4 -
90 95

Belo
Horizonte

=N
NN

78
78

0

Sudeste Sul
o
xS 8 3 |&<
n
23 §26} :33} 18
11 {21 1lE28;
11
8
75 74 67 182
73 72| 62 | 81
1| - |l <
ool 1] -
1 || S«
2 | o [ &
189 | 331 206 | 167
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Por outro lado, Brasilia tem a maior taxa de preferéncia pelo cartao de crédifo.

Base: Estabelecimentos comerciais

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

23

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos

RAZOES DE PREFERENCIA DOS MEIOS

Nao tem
encargos 60%

Pagamento
garantido 50%

Seguranca EC
25%

Parcelar a
Compra 12%

¥

Seguranca EC
55% __
7

Capital de giro
41%

Pagamento
Garantido 24%

I

Capital de giro
o57%
Pagamento
garantido 10%

Base: Tipo de meio de pagamento preferido pelo estabelecimento comercial

DINHEIRO. — 4

De 2009 para :

razoes de
meios

cartio de
débifo).

INSTITUTO DE PESOUISH

2010, cresce a :
: Seguranca para '
: o EC, entre as :

: preferéncia dos

eletrénicos (*

24
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http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://cilenebonfim.com/wp-content/uploads/2009/11/Quatro-coisas-que-voc%C3%AA-n%C3%A3o-deve-fazer-com-seus-cart%C3%B5es-de-cr%C3%A9dito.jpg&imgrefurl=http://cilenebonfim.com/como-nunca-ter-problemas-para-pagar-o-cartao-de-credito/&usg=__4cU1fk-I3wEFHf0EymMc3BjdRTU=&h=225&w=300&sz=18&hl=pt-BR&start=100&zoom=1&itbs=1&tbnid=qdU5_52gib-FNM:&tbnh=87&tbnw=116&prev=/images%3Fq%3Dpessoas%2Bcom%2Bcart%25C3%25A3o%2Bde%2Bcr%25C3%25A9dito%26start%3D80%26hl%3Dpt-BR%26sa%3DN%26gbv%3D2%26ndsp%3D20%26tbs%3Disch:1

e

Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos abecs.

Razoes de preferéncia ---

2009 2010 2009 2010 2009 2010

0“‘
Nao ha risco/ o pagamento é garantido 0%. 30% 24% (Y 10%
O cliente pode parcelar a compra 12% -
0““
Seguranca para o estabelecimento (evita assalto) 25% LY/ 5% - -

Meio utilizado pelos clientes 13% 4% 3% 2% 1%

O cliente nao precisa ter dinheiro na hora da compra 6% 2% 7% - -

Nao tem encargos financeiros (taxas e tarifas) 0% 4% 4% 58% \‘0%,
“‘-
Capital de giro (imediato) 5% \‘1% 53% \“‘%
‘.1-"
Taxas sao menores 0% 12% 12% - -

Ser mais rapido, nao precisa troco

o ICON| 7 | -

25

Base: Tipo de meio de pagamento preferido pelo estabelecimento comercial
Fonte: P.4 Por quais razdes __ € o meio preferido deste estabelecimento? Quais outras razbes? Alguma outra? (Espontanea e multipla) g




Meios de pagamento: eletronicos vs.

Razoes de preferéncia
CARTAO DE CREDITO

N&o ha riscos/ o pagamento é garantido

Segurancga para o estabelecimento (evita assalto)
Meio utilizado pelos clientes

O cliente pode parcelar a compra

O cliente n&o precisa ter dinheiro na hora da compra
Ser mais rapido, ndo precisa troco
Capital de giro (imediato)

Base

Base: Estabelecimentos comerciais que preferem cartdo de crédito

Fonte: P.4 Por quais razdes __ € o meio preferido deste estabelecimento? Quais outras razées? Alguma outra? (Esponténea e multipla)

s

nao-eletrénicos | abecs,

Total

50
25
13
12

180

@ssocioco Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

TOTAL DAAMOSTRA

Porte
Grande Médio Pequeno
20 | {43 .52
205 | 23 2
18 14 12
- 6
15 67 98

26

(*) Base insuficiente para analise estatistica

INSTITUTO DE PESOQUISAS



s

Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos | abecs,

@ssocioco Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

Razoes de preferéncia
CARTAO DE DEBITO TOTAL DAAMOSTRA

Total Porte
Grande Médio Pequeno

Seguranca para o estabelecimento (evita assalto) 55 47 25 59

Capital de giro (imediato) 41 59 40 41

Nao ha riscos/ pagamento garantido 24 40 34 23

Taxas sao menores 12 11 13 11

Ser mais rapido, ndo precisa troco 7 - 11, 6

O cliente n&o precisa ter dinheiro na hora da compra 7 - 0 8

N&o tem encargos financeiros (tarifas e taxas) 4 3 1 5

Meio utilizado pelos clientes 3 - 0 3

Base 233 19* 63 151

27

Base: Estabelecimentos comerciais que preferem cartfo de débito (*) Base insuficiente para anélise estatistica

Fonte: P.4 Por quais razdes __ € o meio preferido deste estabelecimento? Quais outras razdes? Alguma outra? (Espontanea e multipla) TNSTITOTO DE PESODUISHS



Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos

RazlOes de preferéncia - DINHEIRO

50 ) Total
N&o tem encargos financeiros (taxas e tarifas) 60
Capital de giro (imediato) 57
N&o ha riscos/ pagamento garantido 10
Meio utilizado pelos clientes 1
Base 1245

Base: Estabelecimentos comerciais que preferem pagamento em dinheiro

TOTAL DA AMOSTRA

Porte
Grande Médio Pequeno
66 63 59
53 49 58
2i 19
- 1 1
54 241 950

Fonte: P.4 Por quais razbes __ é o meio preferido deste estabelecimento? Quais outras razées? Alguma outra? (Espontanea e multipla)

s

| abecs,

@ssocioco Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos
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http://www.gettyimages.com/detail/100488414/Photodisc

Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos | abecs

Apesar da grande preferéncia dos ECs pelo Dinheiro, os meios eletronicos ja
representam a maior parcela do faturamento mensal dos ECs: 55%.
¢ Destaque para o Cartdo de Crédito, responsavel por 35% do faturamento.

Quanto maior o estabelecimento, maior a contribuicdo dos MEs para o faturamento:

@

Nos ECs de médio e grande porte, os Meios Eletréonicos
representam cerca de dois tergcos do faturamento mensal
# Cartdo de Crédito contribui com mais de 40%.

Em contrapartida, o Dinheiro ¢ responsavel por uma parcela de cerca de 20% do
faturamento, nos ECs de médio e grande porte.
=» A tendéncia é de expanséo gradual da participacdo dos MEs: de 2009 para 2010,

0 crescimento foi de 2 p.p. -

INSTITUTO DE PESOQUISAS



http://www.gettyimages.com/detail/100488414/Photodisc
http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://imagem.band.com.br/zoom/CNT_EXT_189284.jpg&imgrefurl=http://www.band.com.br/jornalismo/economia/conteudo.asp%3FID%3D189284&usg=__jPnqJablKgUQtDn8ZrJl-GEEN9k=&h=311&w=512&sz=27&hl=pt-BR&start=94&zoom=1&itbs=1&tbnid=DLpnN3jGLEU-DM:&tbnh=80&tbnw=131&prev=/images%3Fq%3Dpessoas%2Bcom%2Bcart%25C3%25A3o%2Bde%2Bcr%25C3%25A9dito%26start%3D80%26hl%3Dpt-BR%26sa%3DN%26gbv%3D2%26ndsp%3D20%26tbs%3Disch:1

- X ~ = ~ A - - ‘
Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos | abecs,
Apesar da
estabilidade na ‘
preferéncia, cabe 2009 2010
notar tendéncia de R :
. MEIOS ELETRONICOS 55%
crescimento na | : . )
o B . 20% % Crescimento é devido
participag¢ao dos € ° ao cartao de débito.
meios eletronicos Crédito 35%
no faturamento da N R
. MEIOS NAO ELETRONICOS 45% E
loja.
Dinheiro Kj 32%
Cartao de beneficios 3%
Carné 1%
Cheque B 4%
’ 30

Base: Entrevistados que souberam dar o percentual de cada meio / 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 os percentuais forem diferentes, por favor,
considere neste caso, 0s meses tipicos (Espontanea e Unica por tipo de pagamento aceito) INSTITUTD DE PESOUISAS


http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://cilenebonfim.com/wp-content/uploads/2009/11/Quatro-coisas-que-voc%C3%AA-n%C3%A3o-deve-fazer-com-seus-cart%C3%B5es-de-cr%C3%A9dito.jpg&imgrefurl=http://cilenebonfim.com/como-nunca-ter-problemas-para-pagar-o-cartao-de-credito/&usg=__4cU1fk-I3wEFHf0EymMc3BjdRTU=&h=225&w=300&sz=18&hl=pt-BR&start=100&zoom=1&itbs=1&tbnid=qdU5_52gib-FNM:&tbnh=87&tbnw=116&prev=/images%3Fq%3Dpessoas%2Bcom%2Bcart%25C3%25A3o%2Bde%2Bcr%25C3%25A9dito%26start%3D80%26hl%3Dpt-BR%26sa%3DN%26gbv%3D2%26ndsp%3D20%26tbs%3Disch:1
http://www.gettyimages.com/detail/100488414/Photodisc

Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos abecs.,
(Em %) PAE = TOTAL DA AMOSTRA
Partl CI pa(; ao Porte Segmento I
No segmento Vestuirio, o cartdode | __ | _ o |le5| 888|808 2| o £ ¢
crédito tem maior participacao no 2| 2| ¢s|laE| B |BS|gs|Sg| S| | £ | 8
pagamento das compras, e no | 2| 8|58 E|S¢2|z2g|85 8| 5| & ¢
Alimenticio, o dinheiro. g§| < |=25|2 7638 ~ g | a
Meios eletronicos .
Cartdo de crédito 35 |E47 447 34 || 35 | 24 | 34 | 33 39 §46% 28 | 21 | 39
Cartéo de crédito 22 32 | 26 | 21 23 21 19 30 24 24 21 20 19
Parcelamento no cartéo de crédito 13 5 | 17 A2 | 12 3 15 3 14 | 23 8 1 21
Cartdo de débito 20 14 ,5‘3}""‘"%9"5 21 20 15 24 21 19 17 24 16
Cartdo de débito 19 13 | 20 | 19 20 19 14 24 20 18 17 24 14
Parcelamento no cartéo de débito 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1 0 0 2
Outros meios —
Dinheiro 32 | 20 | 21 §333| 34 443 30 30 | 32 | 22 34 (423 25
Cheque 4 4 3 4 2 1 4 1 2 6 3 0 7
Cheques pré-datados 30 dias 3 3 3 3 2 2 5 2 2 3 4 2 6
Cheques a vista 2 2 2 2 1 1 3 1 2 4 1 0 5
Parcelamento no cheque risco proprio 1 2 1 1 0 0 1 0 0 2 1 2
Cartao de beneficios (VR, Sodexho, Ticket, etc) 3 3 2 3 1 ﬂé:g 0 2 0 0 0 .§:§:;§ 0
Débito automético em conta 2 1 2 2 2 1 2 2 1 2 2 2
Carné 1 1 1 1 2 0 1 0 0 1 0 = 1
Perc_(?n_tual I,Darcelamento com carné através de 1 0 0 1 1 0 0 0 0 1 j 3 1
crediario préprio
Fatura/ boleto bancério 1 4 2 1 0 0 6 4 1 1 11 0 1
/ Base 1692 88 | 388 | 1216|| 107 | 242 | 94 68 | 160 | 508 @ 86 | 269 | 158

31

Base: Entrevistados que souberam dar o percentual de cada meio / 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 os percentuais forem diferentes, por favor,
considere neste caso, 0s meses tipicos (Espontanea e Unica por tipo de pagamento aceito) INSTITUTD DE PESOUISAS



Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos

Em % .. ~
"% participacao

Meios eletrénicos

Cartdo de crédito

Cartao de crédito

Parcelamento no cartdo de crédito
Cartdo de débito

Cartao de débito

Parcelamento no cartdo de débito
Outros meios

Dinheiro

Cheque

Cartéo de beneficios (VR, Sodexho, Ticket, etc)

Débito automatico em conta
Fatura/ boleto bancéario
Carné

Base

Da mesma forma que em 2009, o
pagamento em dinheiro se destaca
nos ECs de Manaus e Belém.

Total

35
22
13
20
19

32

RIN W A~

1

1692

Norte
%))
¢ | £
S | a
33 38
22 25
11 13
17 13
17 12
0 0
;H‘frﬂ'ﬂ'frﬂ'ﬂ'fﬂ'&
;HMMHMMH!"E
0 0
2 1
0 1
1 0
99 106

TOTAL DA AMOSTRA

Nordeste CEne-
Oeste

o | S s | g
S E @ @
g | B S | &
2 @ | O
4346 34 | 39
:27 | 29 3¥ 073 24
g MAEE
14 | 15 [{%5% 16
14 | 14 4 16
0 0 1 0
29 | 27 || 28 | 31
2 | 2 4 | 5
2 | 2 1 1
4 | 5 1 | 1
2 | 1 0 | 1
0 0 0 | 2
159 162 89 93

Sudeste
b= o °
2|®n
34 | 39
21 | 25
13 14
14 | 18
14 18
0 0
sﬁ\.\\h\
fealadl 27
4 4
2 3
4 1
1 2
1 1
116 | 182

(=]
AT
(99}

Paulo

31
19
11
23
22

OINFkP W b~

324

\ abeCsy
Sul

8 o @
= e O
= S @
3 &<
28 38
17 Q\.\.\%\(.\).‘\.\.
11 §183

W
22
22 19
1 1
34 28

Wi NN DS
RPN w

199 | 163

O cartao de crédito tem maior participacao

no faturamento no Nordeste e em Brasilia.
Em Porto Alegre, destaque para o
parcelamento no cartiao de débito. 32

considere neste caso, 0s meses tipicos (Espontanea e Unica por tipo de pagamento aceito)

Base: Entrevistados que souberam dar o percentual de cada meio / 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 os percentuais forem diferentes, por favor,

INSTITUTO DE PESOQUISAS



A tendéncia é de estabilidade na aceitacido e preferéncia dos MEs e de
: ligeira expansao na participagéao. :

\ \

2008 2009 2010 2008 2009 2010

MEIOS ELETRONICOS 100% 100% 26% WE¥/R 23%
Débito 99% 99% 12% 15%
Crédito 96% 97 % 13% 8%
Loja 2% 2% - 0%
MEIOS NAO ELETRONICOS | 100% 1004  71% Wal 76%

Dinheiro 100% 100%  70% | [RZZH | Ta%
Cheque 58% 51% i 1% 1% 1%

/
=:.s,:' Estabelecimentos comerciais / Fonte: P.1 Dos meios de pagamento que vou ler, quais sdo aceitos por este estabelecimento? Algum outro que nao tenha
mertcionado? (Estimulada e mdltipla) P.2 Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual € o preferido? (Estimulada e Unica) 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 0os
percentuais forem diferentes, por favor, considere neste caso, os meses tipicos (Espontanea e Unica por tipo de pagamento aceito)

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos

Tempo de credenciamento

Satisfacao com o processo
de credenciamento

2008 2009 i
64 6,3 g

Base: Credenciados menos de 3 meses — 11* entrevistas
(Escala de 10 pontos, sendo 10 muito satisfeito

(*) Base insuficiente para analise estatistica

Apenas 1% dos estabelecimentos comerciais fez o credenciamento ha menos de 3 meses
- Entre esses, a média de satisfacao com o processo de credenciamento é de 6,8.

BaSe: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) _ _ : ; j _
P.6 Ha quanto tempo, sem considerar interrupcées, seu estabelecimento e credenciado pelos cartdes de crédito e/ou debito aceitos em seu estabelecime
P.7 De modo geral, usando esta escala de 1 a 10, como vocé avalia o processo de credenciamento? (Espontanea e Unica — pré-codificada)

Menos de 3 meses

Entre 3 e 6 meses

Entre 6 meses e 1 ano

Acima de 1 ano

2008
1%
1%
4%

94%

2009

2010
1%
1%

2%

96%

34

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos abecs,
(Em %)
Resumo - por porte

Meios de pagamento

ACEITOS PREFERIDO PARTICIPACAO

Grande | Meédio |Pequeno| | Grande | Médio Pequeno| | Grande @ Médio Pequeno

Meios eletrénicos 100 100 100 41 36 22 64 66 53
Cartdo de débito 100 100 99 17 19 15 14 21 20
Cartéo de débito 100 100 99 17 19 15 13 20 19
Parcelamento no cartéo de débito 4 Ey: ___________ 1 0 - - - 0 1 1
Cartdo de crédito 9 | e | o1 || fay a6 | 7 || a7 | aaf | 34
Cartéo de crédito 99 98 97 13 11 5 32 26 21
Parcelamento no cartéo de crédito 69 70 64 4 4 1 15 17 12
Cartéo de loja 24 10 1 """ 0 4 2 0
Cartdo da propria loja 24 10 1 ] ...... 1 0 1 0
Parcelamento no cartéo préprio da loja 22 9 1 1 1 - 2 1 0
Base 97 395 1238 97 395 1238 88 388 1216

Confirma-se em 2010 tendéncia ja detectada em 2009: apesar da preferéncia geral
por dinheiro, nos EC's de grande e médio porte, cartao de crédito tem a maior
participacao no faturamento (mais de 40% vs. 20% para o dinheiro).

35

8,

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 € 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? (Esponténea e Unica ) LRSTITUTD DE PESQUISES



e

Meios de pagamento: eletronicos vs. nao-eletronicos | abecs,

@ssocioco Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

(Em %)

Meios de pagamento

Resumo - p or p orte ACEITOS PREFERIDO PARTICIPACAO

Grande | Médio Pequeno| | Grande | Médio |Pequeno| | Grande | Médio |Pequeno

Meios néo eletrénicos 100 100 100 55 62 77 36 34 47
Dinheiro 100 100 100 55 60 76 % 20 21 £ 33
Cheque i72 8| 57 51 - 1 1 4 3 4
Cheques a vista 72 55 50 - 1 0 3 3 3
Cheques pré-datados 30 dias 34 36 35 - 1 0 2 2 2
Parcelamento no cheque risco proprio 20 15 17 - - 0 2 1 1
Parcelamento no cheque através de financeira 11 6 3 - - 0 1 0 0
Cartéo de beneficios (VR, Sodexho, Ticket, etc) 42 25 22 - 0 - 3 2 3
Fatura/ boleto bancério 41 15 8 - 0 0 4 2 1
Débito automatico em conta 12 27 % 20 - 1 0 1 2 2
Carné 10 : 7 6 - 0 0 1 1 1
Parcelamento com carné através de crediario préprio 5 4 5 - 0 0 1 0 0
Parcelamento com carné através de financeira 3 2 - - - 0 0 1
Fiado* - - 0 - - - - - -
Convénio com empresas* 2 1 0 - - - - - -
Base 97 395 1238 97 395 1238 88 388 1216

36

e: Estabelecimentos comerciais / Fonte: P.1 Dos meios de pagamento que vou ler, quais séo aceitos por este estabelecimento? Algum outro que nao fanh
mencionado? (Estimulada e mdltipla) / P.2 Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual € o preferido? (Estimulada e Unica) P.3 Consider,
formas de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual o percentual que cada um representa no faturamento mensal, em média? (Espontanea e (nica )ixstitire 1€ PESIUISHS



@ssociagso Drasiloira das @mpre:

Cartao de Crédito e Cartao de Débito:
Avaliacao

1533,




Cartio da cradijio 2 daojlo — Avaljaeiio Ei]

Cartao de debifto e créedifo - Resumo
PONTOS FORTES PONTOS FRACOS

Pagamento garanti Taxas elevadas

a

.

y Aluguel do POS e
Lelevado

Praticidade

|

Seguranca para o EC

Taxa de antecipacao

Seguranca para o clie
elevada

i

Agilidade no pagamen

U

Demora para receber
k(crédito)

|

Aumento do no. de client
(mais crédito)

' Em 2010, é menor a percepcao de custo elevado
v 2009vs.2010-queda  do aluguel do POS, para crédito e débito. 38

INSTITUTO BE PESQUISAS

i




Cartio a2 erdeito s
CREDITO o
PONTOS FORTES PONTOS FRAcos gereeesnnsss
E Praticidade

Pagamento Taxas altas prossegue sendo
garantido 20% : mais valorizada :
56% : entre os ECs de

5 rande porte. :

Aluguel do POS ....grande porte. ..
é alto

29%

Aumenta n®

de clientes
40%

. Por outro lado,
Pl‘atl C | d ad e § Granc;e porte: é Taxa Nde ,anteC - problemas nos
: 51% pacao é alta equipamentos sio
23% mais relatados entre
0s ECs de médio e

Seguranca para
J 0 E%: P Demora para grande porte.
20% oo receber 22%

Da mesma forma que

Seguranca para Problemas com em 2009, sd0 maiores as
o cliente : . 100 criticas ao cusfo do
249% Equipamento: 10% produto nos EC’s de

pequeno porte. 9

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de crédito 2 2010 vs. 2009

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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Cartao de Crédito: Avaliacao | abecs.

@ssocioco Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

Em%) Ponto forte do cartao de crédito

1° + 2° + 3° lugares
2008 2009 2010

N&o harisco/ o pagamento € garantido/ evita inadimpléncia 63 56

Aumenta o niumero de vendas/ atrai clientes (todas as pessoas tem/ utilizam/ preferem

~ : TR : 40
cartbes/ clientes compram mesmo sem dinheiro/ limite é alto e compram mais)

34

Comodidade/ praticidade para cliente 40

: N&o ha risco de roubo/ furto/ seguranca do estabelecimento

Seguranca para o cliente 25 24
: Agilidade no pagamento no caixa do estabelecimento 19 17

Transacao € mais rapida do que cheque 10 5 i
Pode parcelar a venda/ facilidade para parcelamento 3 5
Facilidade de entender e operar os POS/ maquinas 2 2
2 1

Custo para lojistas € menor do que cheque

.

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? INSTITOTO BE PESOUISHS




Cartdo de Crédito: Avaliacao Qecs‘

associacso bm.-lm das @mpresa:
de Gari00s 0o Grédko ¢ Sorvicos

0,
(Em %) TOTAL DA AMOSTRA
|
~ Vd - P
Ponto forte do cartao de credito orte Segmento
£ o oo v 9 3 o
10+ 20 + 3° lugares R e g | BfleE] ¢ |5%|celas| 82| 5|z
s |2 | z||lesS| €@ &3 Z2 SE| B = 3 =
o = g ll98 £ B85 08| 28| 9 = 0 £
o < = 0o |0 Ia) 8 > o} T
o x
Nao ha risco/o pagamento € garantido/ evita inadimpléncia 56 623 51 | 56 || 57 | 51 $723% 52 | 47 | 60 | 46 | 45 § 70

Aumenta o nimero de vendas/ atrai clientes (todas as

pessoas tém/ utilizam/ preferem cartbes/ clientes compram 40 35 35 41 47 43 | 37 | 45 | 45 45 | 26 @ 36 | 29

mesmo sem dinheiro/ limite € alto e compram mais)

Comodidade/ praticidade para cliente 36 51% 44 35 ||§413 37 | 23 | 32 §41% 36 43 30 | 37

Nao ha risco de roubo/ furto/ seguranca do estabelecimento| 29 383 25 | 29 18 | 34 | 28 52 30 | 25 37 28 | 32

Seguranca para o cliente 24 .;-&E-u\ 1:30 i 23 26 27 17 28 | 32 24 30 20 | 18

Agilidade no pagamento no caixa do estabelecimento 17 «?«%«««fm«i 16 19 | 14 | 22 | 17 | 20 | 17 | 18 | 18 | 12

Transacgdo € mais rapida do que cheque 5 4 7 5 5 5 5 4 2

Pode parcelar a venda/ facilidade para parcelamento S 1 7 5 5 5 1 - 7 7 0

Facilidade de entender e operar os POS/ maquinas 2 - 3 1 7 1 3 6 0 -

Custo para lojistas € menor do que cheque 1 2 2 1 0 1 2 - 2 1 - 1 s
1692 95 | 390 | 1207 || 109 | 244 | 99 68 | 160 | 515 & 87 | 249 | 161

41

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? INSTITOTO BE PESOUISHS




Cartao de Crédito: Avaliacao

(Em %)
Ponto forte do cartéao de crédito Norte
1° + 2° + 3° lugares Ut |||
g2 | 5
3 ©
s m
Nao ha risco/o pagamento € garantido/ evita inadimpléncia|| 56 89 § 54
Aumenta o nimero de vendas/ atrai clientes (todas as ‘
pessoas tem/ utilizam/ preferem cartdes/ clientes compram || 40 463 30
mesmo sem dinheiro/ limite € alto e compram mais)
Comodidade/ praticidade para cliente 36 23 | 37
Nao ha risco de roubo/ furto/ seguranca do estabelecimento| 29 29 | 38
Seguranca para o cliente 24 25 | 29
Agilidade no pagamento no caixa do estabelecimento 17 59 1 21
Transacao é mais rapida do que cheque 5 10 6
Pode parcelar a venda/ facilidade para parcelamento 5 1 $£16%
Facilidade de entender e operar os POS/ maquinas 2 4 -
Custo para lojistas € menor do que cheque 1 6 2
Dinheiro rapido/ recebimento imediato 0 - -
/> Base 1692 || 99 | 107

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de crédito

TOTAL DAAMOSTRA

Nordeste Centro-
Oeste
I0) S © ©
5| 8| % | &
@ = g s}
@ 5 @ O
46 713 64 69
£49 % 47 || 17 | 33
40 | 34 |44 % 26
44 | 647 20 | 31
29 | 24 §53% 17
22 | 18 |E43f 26
6 12 §23%
9 | - 2
1 | 2 3 | -
1 | 2 4
- O -
157 164 87 95

Sudeste
()
o582
338k
T
62 | 37
33 fa47
36 | 36
25 | 12
29 | 23
5 12
3
4
1
3 -
116 | 188

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?

Sao Paulo

ol
N

37

OO N O W

319

e

| abecS,
Sul

_g o 9@
ENIER

3 |&<
ll%llzl IIIIII l7l 5!
:58 § 31

43 | 45

44% 31

33 | 24

303 21

6 | 7

1 | 8

1 1

1 2

198 162
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INSTITUTO DE PESOQUISAS



Cartao de Credito: Avaliacao n_‘

EM%) " Ponto fraco do cartdo de crédito

1° + 2° + 3°Jugares

2008 2009 2010

Paga taxa alta para a credenciadora/ taxas cobradas sdo muito altas

i Aluguel de POS é muito alto.

Taxa de antecipacéo de recebivel é alta/cara. 28

! Demora para receber da credenciadora/ os prazos sao muito longos 19 22

| Problemas constantes com o equipamento/ manutengéo do equipamento é demorada || o | [REMN | 10 |
Seguranca/clonagem 7 7
O custo para o lojista € maior do que o cheque 13 4 l
Dificuldade operacional de implantacao do sistema de cartdo 1 3
Poucos clientes tém cartdo de crédito 3 2
A transacao é mais lenta que o cheque 2 2

11 12

Nenhum ponto fraco 43

S oA -
Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de crédito Cyiadt =g SUieSld

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?

INSTITUTO BE PESQUISAS



Cartdo de Crédito: Avaliacéo ]

@ssociago Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

(Em %)

o~ P TOTAL DA AMOSTRA
Ponto fraco do cartao de crédito |

Porte Segmento
1° + 2° + 3°Jugares S
J Total || o | .| e|g5 € |28 8clull e ¢ £ g
213|325 E|E=|ss|Ss| S| E|E| 8
5| =| 3|35 £ 82|28 ¢55 8|5 £ ¢
|- § < |=3|a 7|88 > e | o
;?:sa taxa alta para a credenciadora/ taxas cobradas sdo muito 70 68 | 60 71 75 68 64 £73 20 £557% 66 ¥ %65
Aluguel de POS é muito alto. 29 |12 |17 §314§34529 |21 | 9 |29 30 20 31 35
Taxa de antecipacéo de recebivel € alta/cara. 23 11 | 15 24 34§25 30|22 20 |21 24 18|23
Demora para receber da credenciadora/ 0s prazos sao muito 22 26 17 1231113 ' 29 19 £40% 21 | 15 26 28 | 27
Proplemas cor}stantes com o equipamento/ manutencao do 10 f17817) 9 |E14d 7 s 111 111 |11 8 |12 a4
equipamento € demorada SR - S I | i
Seguranca/clonagem 7 i148 158 6 8 7 7 316 % 7 7 5 4 8
O custo para o lojista é maior do que o cheque 4 9t 4 5| 4 4§93i4 /6 5 1 3 5
Dificuldade operacional de implantacdo do sistema de cartao 3 4 6 2 3 2 1 2 4 1 3 2
Poucos clientes tém cartdo de crédito 2 - 1 2 1 3 2 4 1 0 1 2
A transacédo € mais lenta que o cheque 2 - 3 1 1 3 1 1 it - 4 0
1692 95 | 390 |1207| 109 | 244 99 | 68 | 160 | 515 | 87 | 249 | 161

Citacbes 2% 44

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de crédito
Fonte: P.10 E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de crédito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? INSTITUTO BE PESOUISAS




s

Cartao de Crédito: Avaliacao | abecs.

@ssociago Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

(Em %)
Ponto fraco do cartao de crédito TOTAL DA AMOSTRA
|
1°+2° + 3° IUQareS Norte Nordeste SRS Sudeste Sul
Oeste
Total _ o -
(%)) o © © = =S ©
s | &5 8|g|a|ls5 2z 8| £ (2t
3 o & = o o ||as -8—? 8 o 5 |8 <it)
= %) m O] T L] 1&)5 @]
;?:sa taxa alta para a credenciadora/ taxas cobradas s&o muito 70 90 54 || 70 87 67 |59 73 | 51 73 83 79
Aluguel de POS é muito alto. 29 46 26 || 24 54 9 | 8 24 | 17 1 30 || 51 | 37
Taxa de antecipacéo de recebivel € alta/cara. 23 |i63 37 || 30 41 42311 ) 11 | 14 19 | 38 15
k[;a:g;c;ra para receber da credenciadora/ 0s prazos sdo muito 22 5 |13 | 21 | 10 4 10 §28Y 10 E28 1 24 21
Proplemas copstantes com o equipamento/ manutengao do 10 17 6 181 g || 19t 9 11 8 s |19} 6
equipamento € demorada 1B 3 T | Wl R B |
Seguranca/clonagem 7 18| 1 || 8 §173|3168 5 ([ 2|3 |6 [ 8|4
O custo para o lojista € maior do que o cheque 4 2 5 9 10 1 7 2 2 113 9
Dificuldade operacional de implantacao do sistema de cartdo 3 1 7 1 5 1 2 | 4 1 1
Poucos clientes tém cartdo de crédito 2 5 - 3.8 - - - 0 6 3
A transacéo € mais lenta que o cheque 2 2 3 | - 4 | 3 1 | 193 NN -
iz Base 1692 || 99 | 107 || 157 164 || 87 | 95 || 116 | 188 | 319 || 198 162 45
Citacdes 2

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de crédito
Fonte: P.10 E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de crédito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? INSTITUTO BE PESOUISAS




Cartao de Deébito: Avaliacao

PONTOS FORTES

Pagamento

garantido
60%

E
s

3 '...§..E’.:.E_;,,_E

Seguranca para
0 estabelecimento A .
32%

Grande porte:
40%
Postos gas.: 48%

Praticidade
29%

Sseguranca p/ cliente
5%

Agilidade
no pagamento 23%

Aumenta o n° de
clientes 23%

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito

2 2010 vs. 2009

PONTOS FRACOS

Taxas altas
63% : | ---'=3 \ Manaus: 87%

DEBITO

Salvador: 83%

Aluguel do POS
é alto
29%

Restaurantes:
34%

O aluguel de POS

Taxa de anteci- e a Taxa de

pacao é alta
18%

: antecipacao

. elevada s30 mais :

. citados entre 0s :
ECs

46

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Cartao de Debito: Avaliacao \ab%sp‘,
Em%) Ponto forte do cartao de débito

1° + 2° + 3° lugares
2008 2009 2010

N&o harisco/o pagamento € garantido/ evita inadimpléncia 67
B e s seguranga e | 2 T
Comodidade/ praticidade para cliente 31
Seguranca para o cliente 28
Agilidade no pagamento no caixa do estabelecimento 27
Aumentaq namero de vendas/ atrai cIientgs (tpdas_ as pessoas tem/ utilizam/_preferem 21
j_ cartdes/ clientes comoram mesmo sem dinheiro/ limite € alto e comoram mais) 4} |

Transacao € mais rapida do que cheque 14

Dinheiro rapido/ recebimento imediato 5

Custo para lojistas € menor do que cheque 3

1

Ter taxas menores/ nao ter taxas

Citacbes 2% em 2010

{ 47
L

ase: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito

onte: P.12 Na sua opinido, qual € o ponto forte do cartdo de débito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar?

B
=

INSTITUTO BE PESQUISAS



Cartdo de Débito: Avaliacéo ]

@ssociago Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

(Em %)
TOTAL DA AMOSTRA
Ponto forte do cartao de débito Porte Segmento
9 g )
1° + 2° + 3° lugares Total || o o | 285 g 882 a8lgle|g|d
S| 8| z|les| s |5E8|c3ceC 22| 5| 8
6| =|8||98 £ |55|88|Sg 8 |F| g | ¢
g < |= 8|2 ?|&68| > 8| 5
©
N&o hé risco/o pagamento é garantido/ evita inadimpléncia 60 57 |59 60 56 55 66 67 |49 66 51 58 67
g.l.l.l.ll.l.la. "
Nao ha risco de roubo/ furto/ seguranca do estabelecimento 32 £40 328 | 33|/ 23 |37 | 31 §483§31 26 40 | 39 | 34
ALAEARAANY,
Comodidade/ praticidade para cliente 29 £330, 00328 | 31 31 21 24 33 29 33 28 29
Seguranca para o cliente 25 19 §32 32529 29 |19 |31 31 25 29 19 25
Agilidade no pagamento no caixa do estabelecimento 23 20 |25 23|26 26 £31324 26| 25 29 18 :12
Aumenta o0 nimero de vendas/ atrai clientes (todas as
pessoas tem/ utilizam/ preferem cartbes/ clientes compram 23 19 | 16 24 § 19 23 |18 | 23 28 24 20 28 17
mesmo sem dinheiro/ limite é alto e compram mais)
Transacéao € mais rapida do que cheque 10 10 |12 |10, 15 | 10 |10 | 3 13 10 7 9 8
Dinheiro rapido/ recebimento imediato 8 211 5 8 14 8 6 12 10 10
Custo para lojistas € menor do que cheque 2 1 2 2 3 4 2 4 2 1 3 0
Ter taxas menores/ nao ter taxas 2 4 2 | 2 |k10 2 - 0 3|0
Base 1723 97 | 395 |1231|| 109 | 249 99 | 71 | 161 | 513 | 86 | 276 | 159
Citacbes 2%
48

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito
Fonte: P.12 Na sua opinido, qual € o ponto forte do cartdo de débito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? LSTITUTS DE PESOUISHS



Cartdo de Débito: Avaliacéo ]

@ssociago Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

(Em %)
TOTAL DA AMOSTRA
~ V4 . |
Ponto forte do cartao de débito vorte | nordestel S0 || sudeste <
o o o Oeste
1° + 2° + 3° lugares Total _ o o
Sl (2|l 5|8 |ls5(28 2| £ g5
s | @ o | = s | 3 |[|lmE|25 o 5 529
= | @ © & o | O CIEE O <
W e A |
Nao ha risco/o pagamento é garantido/ evita inadimpléncia 60 85 73%| 51 §77% 56 67 || 59 42 | 58 || 69 § 793
Nao ha risco de roubo/ furto/ seguranca do estabelecimento 32 29 46% | 37 $60§ 26 | 28 | 24 17 | 33 46 27
Comodidade/ praticidade para cliente 29 || 30 40 35 35 F48f 19 | 32 21 26 | 46 | 38
Seguranga para o cliente 25 33 |21 32 28 51 251125 23 20 | 36 | 32
Agilidade no pagamento no caixa do estabelecimento 23 56 423 | 40 | 17 |45 3117 | 14 | 19 || 29 §43
Aumenta o0 nimero de vendas/ atrai clientes (todas as pessoas IR | N | I N | I RN I | W
tem/ utilizam/ preferem cartbes/ clientes compram mesmo sem 23 403% 9 33 /32|11 29| 18 | 19 | 18 51 21
dinheiro/ limite é alto e compram mais)
Transacdo € mais rapida do que cheque 10 8 5 11 17 332 % 4 6 10 | 10 9 | 6
Dinheiro rapido/ recebimento imediato 8 - 3 - - 1 7 11 | 12 B |
Custo para lojistas € menor do que cheque 2 6 - 3 | 4 7 1 1 3 2 2 1
Ter taxas menores/ ndo ter taxas 2 - - 2 1 - 2 3 5 2 0 1
Base 1723 || 101 | 107 || 160 | 166 || 89 | 94 || 118 | 185 | 331 || 205 | 167

Citactes 2%
49

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito

Fonte: P.12 Na sua opiniéo, qual &€ o ponto forte do cartéio de débito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? T T T



Cartao de Deébito: Avaliacao

(Em*) Ponto fraco do cartdo de débito

1° + 2° + 3° lugares

2008 2009 2010
Paga taxa alta para a credenciadora/ taxas cobradas sao muito altas 65 63
A|ugue|de Pos emur[o a |to ...................................................................................... 36 .......... 2 9 ﬁ
E...T.‘?‘?f‘i.‘?'f?.‘?‘f.‘.tﬁ?.iﬁﬁ??}?. R L | 22 | 18 .|
Problemas constantes com o equipamento/ manutencao do equipamento &€ demorada 9 7
Demora para receber da credenciadora/ os prazos séao muito longos 7 6
Seguranca/clonagem 5 5
O custo para o lojista € maior do que o cheque 12 4
6 2

Poucos clientes tém cartdo de débito

Nenhum ponto fraco

& cresce o percentual dos que responderam “nenhum ponto fraco”.

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?

25
De um ano para outro, a tendéncia foi de melhoria naimagem do cartao de débito: )

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito CitagGes 2% em 20

|

50
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Cartdo de Débito: Avaliacéo ]

@ssociago Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

(Em %)
A NaY TOTAL DA AMOSTRA
Ponto fraco do cartao de débito
10 4+ 20 4 30 Iugares Porte Segmento
£ o lwo v 9 3 4
e e gll82 2| GEEs 82 E s
g | 8| 2|48 & gEle9ge 2| 2| 5| o
51 | 8|55 E (28228 25| 8| 5| & | o
0] e 188 = |85/958/24g| 9 ~ 0 S
o < |= ol ag| = $ ]
©
zlztjle?sa taxa alta para a credenciadora/ taxas cobradas sdo muito 63 62 52 64! 61 64 54 69 59 63 66 64 65
Aluguel de POS é muito alto. 29 11 ' 21 #31§| 29 £32§ 17 | 18 32 29 | 20 §34 3 29
Taxa de antecipacéo de recebivel € alta/cara. 18 7 |12 §19% 23 | 22%26% 17 15 16 20 13 | 20
Prqblemas copstantes com o equipamento/ manutencao do - 7 12 - 8 5 5 Y2Y10 8 i13 : 9 5
equipamento é demorada L R
Demora para receber da credenciadora/ 0os prazos sao muito 6 4 4 6 5 8 §113%i12% 5 5 4 7
Seguranca/clonagem 5 9 9 5 6 8 4 5 3 5
O custo para o lojista € maior do que o cheque 4 9 3 5 3 3 5 5 3 | 4
Poucos clientes tém cartdo de crédito 2 - 2 2 1 3 4 2 - 2
Base 1723 97 | 395 1231 109 249 99 | 71 | 161 513 86 | 276 159

.

>

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito
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? INSTITUTO BE PESOUISAS



Cartao de Deébito: Avaliacao

(Em %)

Ponto fraco do cartao de débito
1° + 2° + 3° lugares

Paga taxa alta para a credenciadora/ taxas cobradas sao muito altas
Aluguel de POS é muito alto.

Taxa de antecipacao de recebivel é alta/cara.

Problemas constantes com o equipamento/ manutencao do
equipamento é demorada

Demora para receber da credenciadora/ os prazos sao muito longos
Seguranga/clonagem

O custo para o lojista € maior do que o cheque

Poucos clientes tém cartao de crédito

Base

e

>

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito

Fonte: P.13 E na sua opinido, qual é o ponto fraco do cartdo de débito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar?

Total

63
29
18

HIO1TO

1723

Norte
g3
287 % 24
251 £ 10
256 £ 20
17 3
5 4
14 § 1
8 1
13 § 8
101 | 107

TOTAL DAAMOSTRA

Nordeste
o | S
g | 2
&
60 £83%
26 £46%
26 ;ggé
14 | 8
10 5
18
11
10
160 | 166

Centro
Oeste
© G
T | &
© ko)
m O
64 | 50
15 1
47 % 12
16 5
3 7
15§ -
3 -
89 94

Sudeste

(O] o

= o
ez S| 3
T n
68 44 | 65
23 | 15 | 32
6 9 15
7 7 5
10 4 5
1 4
- 2

118 | 185 | 331

f—

\

\ abeCS
Sul

8 o ®

= e o

S |82

O <
JEIJJJJSJJJH.‘AJ-‘J-\
£72 | 743

52 | 37

27 | 11

161 4

7 $143

11

2

205 | 167
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\

Cartao de Crédito | abess

S
83

s

o
i2

£
8

(1
3
£

?
2
g%
gv
g%
g
g
£2
3
1]

Razoes de nao trabalhar com cartao de crédito

2008 2009 2010

I As taxas néo sao vantajosas de recebimento 48

Os prazos nao séo vantajosos 37

Atrasosnoreceblmentodopagamento7 ......
Pouco movimento/ poucas vendas 13
Os outros cartdes que utilizamos suprem as nossas 15
necessidades

Aluguel do equipamento caro/ custo alto 22
Poucos clientes perguntam se aceitamos cartoes de 3
crédito/débito para pagamentos
Os outros meios de pagamento bastam/ sao 3
suficientes para os clientes
Problemas constantes com 0s equipamentos 2
A loja foi descadastrada pela CREDENCIADORA

‘ 53
—ly

Base: Estabelecimentos que ndo aceitam cartdo de crédito (37)
Fonte: P.5 Por quais razdes o estabelecimento onde trabalha ndo aceita como forma de pagamento cartdes __ ? (Espontanea e muiltipla)

INSTITUTO BE PESQUISAS



@ssociagso Drasiloira das @mpre:

Imagem dos melos
Eletronicos de pagamento

1533,




Imagem dos meios Eletronicos de pagamento | abecsy

Mantendo a tendéncia dos anos anteriores, em escala de 1 a 10, a continuidade em
oferecer meios de pagamentos eletronicos aos clientes ¢ o ponto com
maior aprovagao entre os proprietarios de EC’s = houve tendéncia de melhoria

nesse item, no periodo.

A disposicao para conhecer novos produtos é um item que gera

menor aprovagao, ficando os indices estaveis em relacdo aos anos anteriores.

Nao ha percepcao por parte dos EC’'s de que o pagamento de taxas
seja compensado pelo volume de vendas proporcionado pelos

cartoes.

55
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Imagem dos meios Eletronicos de pagamento s

associscao brasioira dss emprosss
de Cartoes de Crédito e Servigos

(Em média - escala de 10 pontos)

Grau de concordancia com as frases NPS*
—8— Pretendo continuar + 17
7,€ 7,6 —9 7,8 oferecendo ME
7,4 7i3 —n 7.3 Recomendac&o + 2
! e il 7.3
y 6,8 —a 6,6 = Disposicao de conhecer + 1
novos produtos
* 58 =& Confian¢a nas empresas - 22
=—&— Pagamento de taxas é
5 : : ' compensado pelo volume de -42
2008 2009 2010 vendas *

(*) Atributo inserido em 2010

Ha uma tendéncia de melhoria naintencao de continuar oferecendo os Meios Eletronicos

como forma de pagamento, nos EC’s.
1 56

Base: Estabelecimentos comerciais (*) Net Promoter Score
Fonte: P.21 Concordancia com frases, escala de 1 a 10. INSTITUTO BE PESOUISAS



\

—
R
12 QU

g
g
£2

Imagem dos meios Eletronicos de pagamento

(Em % - escala de 10 pontos)
Concordancia com a frase... m 2008 ®2009 m2010

Pretendo continuar oferecendo meios de
pagamento eletronicos aos meus clientes

(1
3
£

2
4

Média (1 a 10): Neutro: Promoter:
0 0, 0
B 34% W 34% m 38% " oo 0 M 397 W 39%

H28% W27% W 22% o4 25 2525
21 21
13 15 1313 14 1414 14 NPS*
0 g3, - 2008: + 11
2 2 1 L al al 2 2 1 2 2 2 .
- 2009: + 12
2010: + 17
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
g Ha melhora na Fidelidade aos Meios Eletrénicos, nos ultimos 2 anos.
4 57

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

INSTITUTO DE PESOQUISAS



m—

Imagem dos meios Eletronicos de pagamento

(Em % - escala de 10 pontos)
Concordancia com a frase... m 2008 ®2009 m2010

Recomendaria a um amigo lojista

abeCoy

@ssaciagso brasiloira das empresas
de Gartoes de Crédio o Sorvicos

Média (1 a 10): Neutro: Promoter:

0 0 0
74 W73 W73 N 36% W 41% m 449 o+7° W 30% W 29%

Ofensor:
M 30% W 28% W 27% ) DA
18
16
1212 12 13 1212 14 NPS*

J 8 7 2008: + 4

s omumill lmil
e - ZO0E - 2
.2010: + 2

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

557 58
" Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) (*) Net Promoter Score
Fonte: P.21 Concordancia com frases, escala de 1 a 10.

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Imagem dos meios Eletronicos de pagamento becs

(Em % - escala de 10 pontos)
Concordancia com a frase... m 2008 m=2009 m2010
Estou sempre disposto a conhecer novos
produtos oferecidos pelas credenciadoras

Média (1 a 10): Neutro: Promoter:
0 0 0
m72 m72 m73 339 W 38% m 369" o070 M 30% W 33%

Ofensor:
N 320 W 32% W 32% 2
00 22 22 20
16
1312 12 13 212 1 g1 2 NPS*
23, 222 2 3 - .
- 2010: +1
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

59
" Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) (*) Net Promoter Score
Fonte: P.21 Concordancia com frases, escala de 1 a 10.
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Imagem dos meios Eletronicos de pagamento ab&‘

(Em % - escala de 10 pontos)
Concordancia com a frase...

Confio plenamente nas credenciadoras

m 2008 m2009 m 2010

Neutro: Promoter:

Média (1 a 10):
H26% W 24% W 21%

H 34% W 36% M 36%

H69O M68 M6,6 Ofensor:
M 39% W 37% W 43%
21 21 oo
15 15 16 131516 NPS*

10 10 10 1010 ¢ 2008: - 13

2009: - 13

-_l — - _ 2010: - 22

1 2 3 4 5 6 7 8 ° 10

Cai o nivel de confianca nas credenciadoras.
60

' Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) (*) Net Promoter Score
Fonte: P.21 Concordancia com frases, escala de 1 a 10.
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Imagem dos meios Eletronicos de pagamento \abgl

(Em % - escala de 10 pontos)
Concordancia com a frase... m 2010

O pagamento das taxas dos cartdes € compensado
pelo volume de vendas resultante *

Média (1 a 10): Neutro: Promoter:
. m 13%
m58 Ofensor: m29%
W 55%
19
14 15 NPS* ,
B o= == I | H =
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

E baixa a percepcéo de que o volume de vendas com meios eletrénicos

compense as taxas dos cartdes = aspecto a ser melhor comunicado.
54 (") Atributo inserido em 2010 61

" Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) (*) Net Promoter Score
Fonte: P.21 Concordancia com frases, escala de 1 a 10.
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Imagem dos meios Eletronicos de pagamento

Grau de influéncia do atributo na decisao de
aceitar/ incentivar o uso de cartdoes de crédito

Média (Escala de 1 a 10)

Garantia de
recebimento

Seguranca
(clonagem)

Taxas e custos
(equipamento)

Impostos, carga
tributaria

Estimulada

7,6

6,3

6,0

8,3 §

8
g
H
&

| =
f o
r

Grande Médio Pequeno

6,3

8,4 8,3
7,7 7,6
6,1 6,3
6,0 6,0

Garantia de recebimento ¢ Seguran¢a (contra clonagem) sdo os itens com maior

influéncia entre os ECs, na decisdo de aceitar ou incentivar o uso do cartao de crédito.

BaSe: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) /Fonte: P.35 Falando sobre a sua deciséo de aceitar ou incentivar o uso de cartdes de crédito ou
debito e usando uma escala de 1 a 10, onde 1 significa que esse fator ndo tem nenhuma influéncia e 10 significa que tem muita influéncia, o quanto vocé
acha que o(a) os(as)  influenciam sua decisao?

62
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@ssociagso Drasiloira das @mpre:

Satisfacao com as
credencladoras

1533,




Satisfacao com as credenciadoras \ becs‘

mm:»c:-obv a das @mpr:
s do Grédto ¢ Sorricos

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 dos estabelecimentos com as credenciadoras manteve-se estavel
no periodo > em escala de 1 a 10, a média fica um pouco acima do ponto 6.

e T e e e

Satlsfagao com

- ~ Credenc:ladoras g
+ satisfagcdo - s i - satistacio
ECs de grande porte S S 5
> Manaus e Belém

= Restaurantes

= Lojas de Departamento ¢ => BH e Sio Paulo

Postos de Gasolina

.

INSTITUTO DE PESOQUISAS



\

Satisfacao com as credenciadoras | abecs
I Operacoes foi o item melhor avaliado...
o ~ Questoes Representante
peragoes financeiras comercial
= Rapidez da = Quantidade de valores = Cordialidade
autorizacdo eletrénica recebidos corretamente dos representantes
= Pontualidade no
pagamento feito ao EC

... enquanto Condicoes Comerciais e Relacionamento recebem as avaliacoes
mais criticas

Condicoes comerciais Relacionamento

= Taxas = Promoc¢odes
= Aluguel dos equipamentos => Estimulo para vendas

65
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Satisfacao com as credenciadoras \ab%s‘

associscao brasicira dss empre
de Gartoes de Crodito o Sorvi

&§

Regressao logistica

O intuito do estudo é determinar os aspectos dos servicos oferecidos pelas
credenciadoras que mais impactam (influenciam) a satisfacao geral do cliente em
relacao ao meio de pagamento eletronico.

Com o objetivo de verificar a interferéncia conjunta dos diversos itens na satisfacao,
foi utilizada a analise de Regressao Logistica, considerando um nivel de significancia
de 5%.

O método de Regressao Logistica utilizado foi o Stepwise Forward que nao inclui no
modelo as variaveis sem significancia estatistica. Desta forma, dentre todas as
variaveis que entraram no modelo inicial, as variaveis que permaneceram no modelo
final foram aquelas que apresentaram significiancia estatistica (p<0.05), ou tendéncia
a significancia estatistica (0.05<p<0.10). As demais variaveis nao entraram no modelo
final.

66

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Satisfacao com as credenciadoras ‘

Call Center e Condicoes Comerciais sdao os itens com maior
impacto na satisfacao geral com as empresas de cartao,

2010
entre os ECs.
Questoes
Operagéo com os financeiras
~ EE— - Antecipacio de vendas, —_—>
cartoes considerando as taxas
+ - Pontualidade no envio dos
extratos
1,7 x mais chances de satisfacdo 1,7 x mais chances de satisfacio 1,7 x mais cha:*ces de satisfagcao
ALTO IMPACTO NA v
SATISFACAO Condicdes call
comerciais a IMPACTO
—>Aluguel equipamentos
- Possibilidade de parcelar as Ce n ter MUITO ALTO
vendas

2 x mais chances de satisfacao 2,6 x mais chances de satisfacao I I 67
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34
2k
g
g
£2

Satisfacao com as credenciadoras
Resumo

(Em média — escala de 10 pontos)
2008 2009 2010 Satisfacao geral de cada bloco

Satisfacao geral com as credenciadoras 6,5 m 6,3

2010
...- —

4,4 - Condicoes comercias

—
©
(@]
=

=]
— L()

4,8 - Relacionamento

1°lugar

4° lugar

5 - -
3 Eigicuestionifancelias % 5,9 - Manutencdao dos equipamentos
o LA % 5,7 - Central de atendimento
comercial 5.7 . Site
J
68

Satisfacdo geral com o atributo, apos avaliacdo de itens especificos
Base: Total da amostra / Fonte: P.16/ P.19 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.
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Satisfacao com as credenciadoras

(Em média — escala de 10 pontos)

Satisfacdo W 1°lugar []12°lugar []3°lugar [4°lugar [M5°lugar

8,2 - Quantidade de valores recebidos corretamente
8,2 - Pontualidade no pagamento feito ao seu estabelecimento
7,6 — Rapidez da autorizacao eletronica

1° lugar

7,6 - Quantidade de pessoas que possuem cartoes

7,2 - Cordialidade dos representantes comerciais

«

2°lugar

6,9 - Antecipacdo de vendas considerando o atendimento
6,6 - Cordialidade dos atendentes

> -

Itens com avaliacéo 6,4 - Conhecimento do produto pelos representantes comerciais
mais satisfatoria 6,3 - Pontualidade no envio dos extratos pela Credenciadora
6,3 - Facilidade de encontrar as informacées necessarias nos extratos
6,3 — Antecipagcao de vendas considerando a negociacao 69

Base: Total da amostra / Fonte: P.16/ P.19 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.
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Satisfacao com as credenciadoras | abecs

“
23
H:

.v\

£
8

(1
3
£

?
2
g%
gv
28
g
°g
£2
3
1]

(Em média — escala de 10 pontos)

Satisfacdo W 1°lugar []12°lugar []3°lugar [4°lugar [M5°lugar

3° lugar

6,0 - Resolucao dos problemas com os equipamentos, quando necessario

6,0 - Rapidez no atendimento dos representantes comerciais

5,9 - Resolucao de problemas dos representantes comerciais

5,9 - Facilidade de encontrar informacoées e servigcos no site

5,8 - Conhecimento dos atendentes do servigco de atendimento central

5,7 - Atendimento telefénico quando necessita de manutencao de equipamentos
5,7 - Rapidez da visita de técnicos apos solicitacao

5,6 - Possibilidade de parcelar suas vendas

70

Base: Total da amostra / Fonte: P.16/ P.19 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.
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Satisfacao com as credenciadoras \ab%s‘

(Em média — escala de 10 pontos)

Satisfagcdo M 1°lugar [12°lugar []3°lugar [4°lugar IM5°lugar

4° lugar
5,5 - Resolucao de problemas pelos atendentes Itens com avalia;éo mais
5,4 — Rapidez da autorizacdo manual por telefone selugar critica

5,4 - Satisfacdao quanto ao oferecimento dos servigcos
prestados via atendimento eletronico

5,2 - Frequéncia de visita dos representantes

4,7 — Estimulos de uma forma geral para aumentar
vendas
4,5 — Promocgées realizadas junto aos clientes

comerciais 4,4 - Relevancia das promocées realizadas
H §o 56| Ed

5,2 - Atendimento efetuado via “Fale Conosco” nos 3,9 - Qualidade das promocées realizadas

sites

3,8 — Aproveitamento dos materiais das promogadées
3,5 - Valor do aluguel de equipamentos
3,2 - Cobranca de taxas

4,9 - Rapidez no atendimento
4,8 - Antecipacao de vendas considerando as taxas

71

Base: Total da amostra / Fonte: P.16/ P.19 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.
INSTITUTO DE PESQUISAHS



Satisfacao com as credenciadoras

(Em média — escala de 10 pontos)

Satisfacdo M 1°lugar [ 12°lugar [13°lugar [4°lugar WM5°lugar | Importincia* &
Manutencao dos equipamentos ¢ 2008 || 2009 || 2009
Resolucao dos problemas com os equipamentos, quando necessario. 6,5 6,3 6,0
Atendimento telefénico quando necessita de manutencdo de equipamentos. 6,2 6,0 5,7
Rapidez da visita de técnicos apés solicitagdo. @ 6,1 6,0 5,7
Central de atendimento para solicitar informacoées %
Cordialidade dos atendentes (exceto autorizagdes manutencdo de equipamentos). 6,8 6,9 6,6
Conhecimento dos atendentes do servi¢co de atendi-mento central (exceto autorizacdes e 6.2 6.2 58
manutencdo de equipamentos). ' ' ’
Resolugéo de problemas pelos atendentes (exceto autorizagcdes e manutengao de 59 59 55
equipamentos). ’ ’ ’
Satisfacdo quanto ao oferecimento dos servicos prestados via atendimento eletrénico
6,0 58 54
(URA).
Rapidez no atendimento (exceto autorizagdes e manutengdo de equipamentos). 53 D& 49

Fonte: P.16/ P.19/ Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com a credenciadora, mais proximo de 1 devera ser

guanto mais satisfeito vocé estiver, mais proximo de 10 deveré ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ?

INSTITUTO BE PESQUISAS
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Satisfacao com as credenciadoras | abecs

(Em média — escala de 10 pontos)

Satisfacdo M 1°lugar [ 12°lugar [13°lugar [4°lugar WM5°lugar | Importincia* &

Representante comercial | 2008 | | 2009 | | 2010 |
Cordialidade dos representantes comerciais. 5,2 4,7 q)
Conhecimento do produto pelos representantes comerciais. 6,5 6,4 6,4
Rapidez no atendimento dos representantes comerciais. 6,1 6,1 6,0
Resolucéo de problemas dos representantes comerciais. 6,1 6,1 59
FreqUéncia de visita dos representantes comerciais. 52 4,7 - 0

Site

Facilidade de encontrar informacdes e servi¢cos no sites. 6,2 59 59
Atendimento efetuado via "Fale Conosco" nos sites 55 53 -

73

Fonte: P.16/ P.19/ Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com a credenciadora, mais proximo de 1 devera ser
guanto mais satisfeito vocé estiver, mais proximo de 10 deveré ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ?
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Satisfacao com as credenciadoras | abecs,

(Em média — escala de 10 pontos)

Satisfacdo M 1°lugar [ 12°lugar [13°lugar [4°lugar WM5°lugar | Importincia* &

Operagdo & [ 2008 |[ 2009 |[ 2010 |
Rapidez da autorizacéo eletronica. 75 7,5 <)
Rapidez da autorizacdo manual por telefone. 5,4 5,4 -

Relacionamento

Quantidade de pessoas que possuem cartdes. 75 7,9 7,6
Estimulos de uma forma geral para aumentar vendas #: 4,5 4,1 4,7 4
Promocdes realizadas junto aos clientes 4.2 41 4,5 N
Relevancia das promocdes realizadas. 4,1 3,7 44 K
Qualidade das promocdes realizadas. 3,6 3,2 q)
Aproveitamento dos materiais das promogoes. 4,1 3,8

.

Fonte: P.16/ P.19/ Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com a credenciadora, mais proximo de 1 devera ser
guanto mais satisfeito vocé estiver, mais proximo de 10 deveré ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ?
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Satisfacao com as credenciadoras | abecs,

(Em média — escala de 10 pontos)

Satisfacdo M 1°lugar [ 12°lugar [13°lugar [4°lugar WM5°lugar | Importincia* &

Questées financeiras - pagamento e extratos % | 2008 || 2009 || 2010 |
Quantidade de valores recebidos corretamente. 8,3 8,2
Pontualidade no envio dos extratos pela Credenciadora. & 7,5 6,9 6,3
Antecipacao de vendas considerando o atendimento. 6,8 6,3 6,9 A
Facilidade de encontrar as informacfes necesséaria nos extratos 7,0 6,7 6,3
Pontualidade no pagamento feito ao seu estabelecimento. 8,3 8,1
Antecipacao de vendas considerando a negociacgao. 6,2 5,8 6,3 q)
Antecipacdo de vendas considerando as taxas. # 50 4,5 - q)
Condicées comerciais ¥
Possibilidades de parcelar suas vendas. 5,6 5,6 5,6
Valor do aluguel de equipamentos. @ 3,6 3,3 3,5 O
Cobrancas de taxas. 3,3 3,0 3,2 0

.

Fonte: P.16/ P.19/ Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com a credenciadora, mais proximo de 1 devera ser
guanto mais satisfeito vocé estiver, mais proximo de 10 deveré ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ?
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Satisfacao com as credenciadoras | abecs,

(Em média — escala de 10 pontos)
TOTAL DAAMOSTRA

Satisfacao geral Porte Segmento
o] 0
Total - o v 5 2 |88 3w 3 8| o o % §
° o SI|I°e|l & |g8S|os|l82| & € @ S
= © S 0 g c = = o o = O S %) = =
© o o C Q ah = al 8¢ i = z 2
6| =|¢(358| £E |85|8&|8g| 8 | P | 7 | 8
o < = o o a 8 > o) 0
o° x
Satisfagéo geral com as ey prassseg . grasay gy
_ 6,3 |§8.(36,5:6,2::6,7% 6,3 64 i6.(f 6,3 62 6,6 :6,0: 64
credenciadoras
Base 1730 97 | 395 |1238|| 109 | 249 | 99 | 71 | 161 | 515 | 89 | 276 | 161
TOTAL DA AMOSTRA
Norte Nordeste CEllite- Sudeste Sul
Total = Oeste P
IR - A - R R TR
sl olle| 2|l |3z ||laBleglofl] 5|82
s | o x |8 5 | & slgs8| 7ol g <
T
Satisfacao geral com as A ——
. 6,3 |§7,4 72367 66| 63 65 E57365E593 66%6,9:;
creden6|adoras ----------------- mee | iy
5 Base 1730 101 | 107 || 160 166 || 90 | 95 || 118 189 | 331 || 206 | 167
4 76

Fonte: P.20 Novamente usando esta escala de 1 a 10, considerando todos os pontos positivos e negativos das credenciadoras, qual é a sua
satisfacéo geral? INSTITOTO BE PESOUISHS



Satisfacao com as credenciadoras

(Em média — escala de 10 pontos)

Satisfacao geral
resumo

1° lugar

Operacéao

2° lugar

Questbes financeiras - pagamento e extratos
Representante comercial

3°lugar

Manutencdo dos equipamentos

Central de atendimento para solicitar informacgdes
Site

4° lugar

Relacionamento
5° lugar

Condicdes comerciais

Base

Porte

Total

Grande
Médio

71 377370
6,7 |76 7,2
64 |71} 6.2
59 1163158
57 |57 57
57 |56,9159
48 |i58%572

||||||||||||||||||

44 |52 533

1730 97 | 395 | 1238

Pequeno

7,1

6,6
6,4

59
5,7
5,7

4,7

4,3

Lojas de
departamento

~
~

6,9
6,4

6,1
5,6

6,3 1

5,4

5,0

109

TOTAL DAAMOSTRA

Alimenticio

nnnnnnnnnn

£5941

-~ y ~
Trercannnd

5,9
5,8

Material de
construcao

~
N

7,0
6,8

6,0
6,2

6’1 i:ﬁ)ﬂ:nuﬁlﬁuuu r p‘é

4,6

4,1

249

4,7

4,6

Segmento

(2]
8398/ g 2| £ ¢
go|8C| 2 | €| 5| ®
%) D n =] S Q
£5(88 S | F 8| 5
74 71 71 §75% 6,7 §7,5
78165 66 64 631 7.1
65|67 |64 |65|63]|67
6463757 | 58 {55168
641 58 15411641 56 63

=l'"”l""’l""’l""’l,'; t \\\\\\\\ 3
5 ’4 5 ’4 i\\5!.-z§\‘ 5 ! 7
49 | 50 | 49 | 46 1431 51
45 | 46 | 46| 47 1361 5,0
71 161 | 515 89 276 161

99

f—

\

@330¢iaca0 Drasiloira das
de Gart

\

abeCs,

ra das @mprosa:
0es de Grédito o Servicos

Fonte: P.16/ P.19/ Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com a credenciadora, mais préximo de 1 devera ser
guanto mais satisfeito vocé estiver, mais proximo de 10 devera ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ?

77
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s

Satisfacao com as credenciadoras | abecs,
(Em média — escala de 10 pontos) TOTAL DAAMOSTRA
- ~ Norte Nordeste ant;o— Sudeste Sul
Satisfacao geral Tota | L -
slelle|8lle)glletleggel &let
Q< «© D N ] =
resumo s 28|83 é‘.ﬁé-ggg&?g s |88
1°lugar
Operag&o 71 |g77 7788773169 69 73|68 75 68| 7,176
2°lugar
Questdes financeiras - pagamento e extratos 6,7 77 75 E‘Z_l_‘}_ 68 86,316,7| 67 71 iGé}“ 6,6 6,7
Representante comercial 6,4 7173 66 64 653583 60 64 63|67 6,6
3°lugar
Manutencdo dos equipamentos 59 ||/ 61%683§ 6,2 56| 56 59| 58 63 57/|/59 61
Central de atendimento para solicitar informacdes 57 6771 58 59 /56 58 |55 56 575560
Site 57 | 558693161 61153163 60 613533 59 61
4° lugar
LEEEEEEECEEEEEEE) - \? \\\\\\\ o ‘= :\ \\\\\\\ h,
Relacionamento 48 |E58 573 4941415738435 48 |51 |47 || 50%44;
5°lugar
- CondigGes comerciais 4,4 6L36,7 48 401,49 5041 52 “3§ 44 48
7 Base 1730 || 101 | 107 || 160 K 166 || 90 | 95 || 118 | 189 | 331 || 206 | 167 78

Fonte: P.16/ P.19/ Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com a credenciadora, mais préximo de 1 devera ser
guanto mais satisfeito vocé estiver, mais proximo de 10 devera ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito coma ___ ? T T T



e

Satisfacao com as credenciadoras | abecs,

@ssociago Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

(Em média — escala de 10 pontos)
TOTAL DA AMOSTRA

Porte Segmento
= ie) v Q o @ 3 )
ol s o gllee) e 3|88 s 82| E g
S N g = 5|00 g@ = ) <))
© 0 T |lse 2 |sa 22l SEl B S 3 S
o= ¢8|3g| £|z5/88/ 8| |~ | g | 8
o < |= oo a8 - e 0
©
‘§ Rapidez da autorizac&o eletronica 7,6 84 73 76| 79 75 75 81 75 76 78 70 8,1
N
éRapidezdaautorizagéo manual por telefone 5,4 55 53 54| 56 53 /59 56 56 52 59 53 54
.3 Quantidade de valores recebidos corretamente 8,2 86 82 82,86 83 81 90 79 8182 81|86
O . .
S Pontualldqde no pagamento feito ao seu 82 80 82 82| 85 82 82 90 82 80 79 81 85
§ estabelecimento
ég Antecipacao de vendas considerando o atendimento 6,9 71 65 70| 76 68 71 6,7 66 69 66 63 78
S8 : :
§§ Pontuallc_jade no envio dos extratos pela 63 74 71 63|64 67 60 76 65 62 60 62 65
So Credenciadora
§ Antecipacao de vendas considerando a negociacao 6,3 6,7 62 63| 68 60 66 64 61 63 65 60 7,0
S o . ~ -~
§ Facilidade de encontrar as informacfes necessaria 6.3 72169 62| 65 65 62 77 64 61 67 61 65
§ | nos extratos
Antecipacao de vendas considerando as taxas 4.8 56 49 48| 56 49 51 54 52 46 49 44 52
99 | 71 | 161 | 515 | 89 | 276 | 161

.4 Base 1730 97 395 1238 109 249
/ 79

Fonte: P.16/ P.19/ Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com a credenciadora, mais préximo de 1 devera ser

guanto mais satisfeito vocé estiver, mais proximo de 10 devera ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito coma ___ ? T T T



Satisfacao com as credenciadoras

(Em média — escala de 10 pontos)

]
(]
b
3
g
$
S
8
s

Fonte: P.16/ P.19/ Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com a credenciadora, mais préximo de 1 devera
ser sua nota e quanto mais satisfeito vocé estiver, mais proximo de 10 deverd ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ?

Representante comercial

equipamentos

Cordialidade dos representantes comerciais

Conhecimento do produto pelos representantes
comerciais

Rapidez no atendimento dos representantes
comerciais

Resolucéo de problemas dos representantes
comerciais

FrequUéncia de visita dos representantes comerciais
Resolucéo dos problemas com os equipamentos,
guando necessario

Atendimento telefénico quando necessita de
manutencdo de equipamentos.

Rapidez da visita de técnicos apos solicitagdo

Base

Total

7,2
6,4
6,0
5,9
5,2
6,0
5,7

5,7

1730

Grande

8,5
7.7
6,6
6,4
5,7
6,4
6,2

6,1

97

Porte

Médio

7,4
6,7

5,6

5,2
5,8

5,5

5,3

395

Pequeno

7,2
6,3
6,1
5,9
5,2
6,1
5,7

5,7

1238

Lojas de
departamento

o o | o (N
o | o | o | N

Gl
\l

6,2
5,8

5,9

109

TOTAL DAAMOSTRA

Alimenticio

5,6
5,6
5,6
4,7
6,1
5,7

5,7

249

Material de
construcao

o 1o 19 | A
N R o o

&l
N

6,0
6,0

6,0

99

Segmento
Eslyg 8l 2
°29|s8¢| =2
855 ¢
72 76 7.2
6,9 66 65
6,1 6,2 6,0
58 66 | 57
51 52 56
6,0 63 58
6,1 62 54
57 60 54
71 | 161 | 515

Turismo

7,4
6,5
6,6
6,1
4,6
6,1
6,0

5,8

89

@ssociago Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

Restaurantes

7.4
6,5
6,0
5,7
5,2
5,7
5,2

5,3

276

f—

\

\

abeCoy,

Emergentes

7,1
6,3
6,2
6,0
5,0
7,0
6,4

6,4

161

80
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Satisfacao com as credenciadoras

(Em média — escala de 10 pontos)

Central de atendimento para
solicitar informacées

=
*

Cordialidade dos atendentes (exceto autorizacoes
manutencéo de equipamentos)

Conhecimento dos atendentes do servigo de
atendimento central (exceto autorizacdes e
manutencdo de equipamentos)

Resolugéo de problemas pelos atendentes (exceto
autorizacdes e manutencao de equipamentos)
Satisfacdo quanto ao oferecimento dos servigos
prestados via atendimento eletrénico (URA)
Rapidez no atendimento (exceto autorizacdes e
manutencéo de equipamentos)

Facilidade de encontrar informagdes e servigos nos
sites

Atendimento efetuado via "Fale Conosco" nos sites

Total

6,6

5,8

5,5

5,4

4,9

5,9

5,2

1730

Grande

7,0

5,8

5,4

5,4

5,2

6,9

6,3

97

Porte

Médio

6,6

5,7

5,4

5,4

4,9

6,1

5,5

395

Pequeno

6,6

59

5,6

5,4

4,9

59

51

1238

Lojas de
departamento

=
\l

5,9

5,3

4,7

4,9

6,2

6,3

109

TOTAL DAAMOSTRA

Alimenticio

6,0

5,7

5,6

5,0

6,2

5,4

249

Material de
construcao

~
N

6,1

6,0

5,4

5,4

6,6

5,5

99

Segmento
2]
SR
58 8% ¢
£S5 g8 2
71|68 | 6,2
6,4 | 59 55
6,2 5,7 53
59 57 53
54 51 46
6,4 6,6 5,6
57 52 4,7
71 | 161 | 515

Turismo

7,4

6,2

5,8

6,1

5,2

5,4

5,8

89

Fonte: P.16/ P.19/ Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com a credenciadora, mais préximo de 1 devera ser
guanto mais satisfeito vocé estiver, mais proximo de 10 devera ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ?

@ssociago Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

Restaurantes

o
&

5,7

5,3

5,2

4,6

5,8

4,9

276

f—

\

\

abeCoy,

Emergentes

7,0

6,4

6,1

5,9

5,2

5,8

5,2

161

81
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Satisfacao com as credenciadoras

(Em média — escala de 10 pontos)

Quantidade pessoas que possuem cartdes

Estimulos de uma forma geral para aumentar vendas

Promocdes realizadas junto aos clientes (mala direta,
midia, etc)

Relevancia das promocdes realizadas

Relacionamento

Qualidade das promocdes realizadas

Aproveitamento dos materiais das promog¢des

Possibilidades de parcelar suas vendas

Valor do aluguel de equipamentos

comerciais

3
Q
.!g
Q
Q

Cobrancas de taxas

Total

7,6
4,7
4,5
4.4
3,9
3,8

5,6
3,5
3,2

1730

Grande

8,4
5,3
5,3
5,5
4,9
5,0

7,1
4,6
4,1

97

Porte

Médio

8,1
5,1
5,4
4,9
4,6
4.4

6,5
4,2
4,1

395

1238

Lojas de
departamento

Wlw ok hjo 0o N
P o wi d P w M N o

109

TOTAL DAAMOSTRA

Alimenticio

7,3
4,5
4,1
4,0
3,8
3,6

4,5
3,6
3,2

249

Material de
construcao

Wiw Ak AN
o vV w o u

LWlw o
o | ©o | ©

©
©

Segmento
8gg8 ¢
£S5 g8 2
80 74 |79
45 50 | 49
41 | 47 49
43 44 | 47
41 42 | 42
41 40 | 41
54 62 64
43 35|33
34 32 33
71 | 161 | 515

Turismo

6,7
4,7
4,0
3,7
3,3
3,3

5,8
3.8
3,4

89

Fonte: P.16/ P.19/ Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com a credenciadora, mais préximo de 1 devera ser
guanto mais satisfeito vocé estiver, mais proximo de 10 devera ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ?

@ssociago Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

Restaurantes

7,3

4,1
4,0
3,4
33

3,7
3,2
2,7

276

f—

\

\

abeCoy,

Emergentes

161

82
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Satisfacao com as credenciadoras | ab

(%)

ot

3
25
28

Problemas ao receber seus

pagamentos da credenciadora O percentual de ECs que declarou ja
ter tido problema no repasse dos

valores é pequeno (18%).

18 16 18
_ Porém, entre esses, a satisfacdo com
os diversos aspectos relativos a
Jateve problemas ao receber da Grande Porte: 48% solucao do problema foi baixa.

credenciadora

Base: Estabelecimentos v
comerciais (vide . ~ .
metodologia) A\ 4 Satisfacao com as medidas adotadas
\ "4 Escalade 1 a 10 (média) m2008 ®2009 m2010
4,9 4.6 4,7 4,8 4.4 4,6 4.5 3.8 4.1 42 3.9 40
Solucéo do problema Facilidade em reaver os Tempo parareceber Burocracia envolvida

valores

Base: Entrevistados que tiveram problemas ao receber da credenciadora 2008 = 358 / 2009 = 342 /20010 = 313 entrevistas

83

’/ P . ~ , . ’ . ~ . . .
Fontte: P.22 Ja 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 seqguintes procedimentos.

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Satisfacao com as credenciadoras | abecs,

TOTAL DAAMOSTRA

Porte Segmento
£l o oo v Q9 3 o
A R R R AR AR
= 9 S 0 G e =S/ 0o 50 S ) = o
e e  o|lse| 2 |sgwv|lga SE| & = 3 s
0 O = o S c E | B S 8% ga O = = QE)
Em % g < |=8|e753| > 8 | 5
Jateve problemas ao receber da -
b 18 |§48i19 17 15 14 17 | 28 15 £23% 19 18 10
credenciadora T | : Recreoees
Base Total da amostra 1730 97 | 395 1238/ 109 | 249 99 71 161 | 515 89 | 276 | 161
média (1 a 10)
SERRRER R e
Soluc&o do problema 4,7 5,72 5,4 34,6% 50 55 59 66 43 46 53 39 52
Facilidade em reaver valores 4,6 § , 51 45 50 54 56 68 40 44 52|37 |52
Frreeeeh =
Tempo para receber 41 |44 46E40f 31 51 57 57 44 41|45 31 38
Burocracia envolvida 4,0 5,2: 4,5 39 30 49 43 50 43 41 38|30 37
Base entrevistados que tiveram problemas ao receber da 313 a4 | 66 | 203l 16# | a5 | 18* | 23 | 23* | 100 | 22¢ | 28 | 17+

credenciadora

84
Fante: P.22 Ja 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. INSTITOTO BE PESOUISHS



Satisfacao com as credenciadoras

(Em % e média)

Total
Jateve problemas ao receber da credenciadora 18
Base Total da amostra 1730
média (1 a 10)
Solucéo do problema 4,7
Facilidade em reaver valores 4,6
Tempo para receber 4,1
Burocracia envolvida 4,0
Base entrevistados que tiveram problemas ao receber da credenciadora 313

Norte
0
S a
E“““““““l‘?.
E‘Efgfffﬁf!flfflfs(
101 | 107
59 6,6
59 6,7
58 5,6
56 5,6
10* | 14*

TOTAL DAAMOSTRA

Nordeste
o | S
g | 2
=5

16 14
160 | 166

5050

50150

46 4,3

4344
31 | 22*

Centro

Oeste

© G
% | &
© ko)
m O
11 17
90 95
3,0 6,1
2,7 158
3,3 51
36 45
10* | 19*

Sudeste
[0} S
clo 2| 3
8§50 &
DElE S| 8
T n
:227 19 | 18
118 | 189 | 331
5057 4,1
51 1/56 4,0
46 |52 3,3
44 149 3,2
26% | 42 | 71

Sul

Curitiba

17

206

4,1

4,0

3,8

3,7

36

Porto
Alegre

167

4.4

4.4

4,1

4,3

32

(*) 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.

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

85
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Tecnologias Utilizadas




Tecnologias utilizadas \bJ
) \ POS é a tecnologia mais difundida entre os ECs
Tecnologia \ 81%
utilizada — : (517%)

: Entre os de grande porte, as duas tecnologias — POS e TEF/PDV - estéao presentes.

: Economia de custos ¢ a principal vantagem da utilizacao do POS,

Vantagens do ) P
: segundo os lojistas (56%). Além disso:

POS : E agil/ pratico (facilita o fechamento, tem um Unico extrato)
: E ocupa menos espaco (menor quantidade de fios) _
Entre os estabelecimentos que operam com POS, F\ Os ECs Eje Pleql{eno porte preferem continuar com
agora que todas as bandeiras passaram operar —,> uma so maqu,m.a, _
numa sé maquina... Enquanto as medlas.e grandes declaram interesse
por trabalhar com mais de uma.
) E entre esses, a preferéncia seria por trabalhar
com mais de 1 operadora. -

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Tecnologias utilizadas n_‘

Tecnologia utilizada POS é a tecnologia utilizada pela grande maioria
dos ECs (81%)
= Entre os de grande porte, a maior parcela possui as
duas tecnologias (POS e TEF/PDV)

TOTAL DAAMOSTRA

Porte Segmento
*g o o @ 3 0
s | ¢ | z||8s8 ¢ 8ZF|lgalSc| 7|2 | 3|¢F
6 | 2| 2||l9s| £E |g€|8%|8a| 8| 2| 7 | &
o 8 < |=8|=2 7|58 > 8| g
POS 8l | 38 51 :85::87i 79 83 60 69 82 79 | 84 {881
TEF/ PDV 8 ||[14|19|6|[ 7|7 |9 |11f155 8|6 |55
Ambos 11 (48330 8| 6 14| 8 £29§ 16 9 |10 11 7
Base 1730 97 | 395 | 1238 || 109 | 249 | 99 71 | 161 | 515 | 89 | 276 | 161
2 88

ase: Total da amostra / Fonte: P.26 Este estabelecimento opera com POS, maquinas alugadas pela credenciadora, com ou sem fio? E com TEF ou
DV? (estimulada e Unica)

B
F)

INSTITUTO BE PESQUISAS



Tecnologias utilizadas

(Em %)

Tecnologia utilizada

POS
TEF/ PDV

Ambos

Base

= A utilizacéo de tecnologia TEF/PDV tem algum destague em Recife

'
Base: Total da amostra / Fonte: P.26 Este estabelecimento opera com POS, maquinas alugadas pela credenciadora, com ou sem fio? E com TEF ou

PDV? (estimulada e Unica)

TOTAL DAAMOSTRA

Centro-

Norte Nordeste Sudeste
Oeste

Total _ o =
%) o © © = =
s | S| S8l 5 |5|le58s| 3
G [) [} = E o m E £ % o
= =) @ &3 o O B == i
81 83 | 83 54 5901 55 | 43 89% 83 | 86
8 8 6 ||i35% 2 |f28 | 48% 4 2 @ 4

11 10 11 | 11 8 17 9 7 14 | 10

1730 101 | 107 160 | 166 90 95 118 | 189 | 331

e nas capitais do Centro-Oeste (Goiania e Brasilia).

Sul
S o 9
= £ o
= o O
o &<
82 73
7 6
11 21
206 | 167

s

| abecs,

assaciacao Drasiloira das @mpresss
de Gartoes de Crodito e Servigos

89
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Tecnologias utilizadas

(Em %)

+

f—

Vantagens e desvantagens do POS Total
VANTAGENS C87)
Reducao de custos (de aluguel, de manutencao, consumo de energia) 5‘5‘
Agilidade / praticidade (é pratico, facilita o fechamento, tem um Unico extrato) 38
Ocupa menos espaco / melhoria do espaco fisico/ diminui a quantidade de fios 37
Usa somente 1 linha telefénica/ 1 maquina/ facilita controle das vendas 15
Facilita manutencdo/ maior rapidez para manutencao das maquinas 14
Diminui falhas no atendimento/ evita passar o cartdo na maquina errada 12
Outras vantagens 4
DESVANTAGENS \:1'%‘
Pode deixar de vender, se houver defeitos/ maior risco v/
pemora no pagamento/ 1 maquina para todos/ aumenta tempo de espera/ congestiona 5
linha telefénica
Aumento de gastos de manutencé&o/ de aluguel/ aumento de taxas/ taxas diferenciadas 3
Outras desvantagens %

Base: Estabelecimentos que operam com POS / Fonte: P.34 Pensando no seu estabelecimento, vocé vé mais vantagens ou mais desvantagens no
fato de todas as bandeiras poderem operar em uma mesma maquina de POS? Quais? (espontanea e multipla)

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Tecnologias utilizadas

(Em %)

Vantagens e desvantagens
do POS

VANTAGENS

Reducéo de custos (de aluguel, de manutengéo, consumo de energia)

Agilidade / praticidade (é pratico, facilita o fechamento, tem um Unico
extrato, fatura)

Ocupa menos espac¢o/ melhoria do espaco fisico/ diminui a quantidade
de fios no balcéo

Usa somente 1 linha telefénica/ 1 maquina/ facilita controle das vendas
Facilita manutengc&o/ maior rapidez para manutencado das méaquinas

Diminui falhas no atendimento/ evita passar o cartdo na maquina errada
DESVANTAGENS

Pode deixar de vender, se houver defeitos/ maior risco

Demora no pagamento/ 1 maquina para todos/ aumenta tempo de

espera/ congestiona linha telefénica

Aumento de gastos de manutencdo/ de aluguel/ aumento de taxas/ taxas
ciadas

-

‘Base

Total

87
59

38

37

15
14
12
12
7

5

3

1507

Grande

65

48

34

14
12
16
11
5

4

1

82

Porte
o | 2

3|2
= 8

82 | 88
38 | 61
52 | 37
33 | 38
13 | 15
14 | 14
11 | 12
17 § 12
9 | 7

7 | 5

4 | 3

303 | 1122

Lojas de
departamento

o |
O

34

28

11
12
12
14

92

TOTAL DAAMOSTRA

Segmento
2|88/ 8alnl o
€ 23|gs|S5 S
] = 5|0 Ol @ =
E|S2 2825 %
< (=82 2588 >
9287 88 8 85
61 715 52 44 | 60
433 32 §511 40 | 37
1415 40 | 35 | 43 | 40
17 | 14 | 23 | 16 | 19
18 | 17 | 24 | 19 | 13
14 | 11 12 | 13 | 14
8 |13 12 §18% 14
6 | 7| 4] 9|09
4 6 | 5 91 4
4| -|17]|513
224 87 58 127 | 442

Base: Estabelecimentos que operam com POS / Fonte: P.34 Pensando no seu estabelecimento, vocé vé mais vantagens ou mais desvantagens no
fato de todas as bandeiras poderem operar em uma mesma maquina de POS? Quais? (espontanea e multipla)

o | ¢
g
19 S
5 | 8
= %}

]

o
87 | 89
36 | 57
57§ 41
36 | 33
13 | 12
8 | 10
13 | 9
13 | 11
Lol
3|5
B 42
79 | 256

Emergentes

12
11

142

INSTITUTO DE PESOQUISAS




Tecnologias utilizadas | abecs.

0
(Em %) TOTAL DAAMOSTRA

Centro-

Vantagens e desvantagens Norte || Nordeste || "SI0 || sudeste || sul

Total

) S o © & ol 2 o
do POS sls|l2|g||5|5|e5/28 8] £|et

@© [qﬁ & = © o m g D% % o 5 8 %

= %) om (O] £ L] IUQ:S) O

1

VANTAGENS 87 90 91 | 88 90 £98x 91 1 8 90 88 | 72 88
Reducéo de custos (de aluguel, de manutengcdo, consumo de energia) 59 62 §733 59 §753 69 | 54 64 45 | 60 57 § 73 3
Agilidade / praticidade (é prético, facilita o fechamento, tem um Unico 38 53 | 38 59 | 39 |E74 % 39 42 35 | 36 36 | 32
extrato, fatura) e

Ocupa menos espac¢o/ melhoria do espaco fisico/ diminui a quantidade de

i N 37 69 | 34 55 | 59 25 | 20 26 | 29 | 33 48 | 63
fios no balcao

Usa somente 1 linha telefénica/ 1 maquina/ facilita controle das vendas 15 58 1 41 | 27 17 | 8 14 14 | 7 36 | 12
Facilita manuten¢&o/ maior rapidez para manutencdo das maquinas 14 48 | 12 34 28 18 | 11 16 @ 8 8 23 10
Diminui falhas no atendimento/ evita passar o cartdo na maquina errada 12 45 | 21 34 26 26 11 13 8 6 24 5
DESVANTAGENS 12 [10| 9 |[22]20|[ 2 | 9 || 23|20 12 |[f298] 12
Pode deixar de vender, se houver defeitos/ maior risco 7 9 6 7 9 2 3 7 3 5 26 11
(IZ:):r:g Z;?i grc])aplf:]ghaan: slr;tf%/nilczéquina para todos/ aumenta tempo de espera/ 5 7 3 6 6 i 3 3 6 5 15 | 4
g\itsgs:(t:?agz S%]astos de manutencao/ de aluguel/ aumento de taxas/ taxas 3 5 1 1 ) i 3 3 0 3 14 1
Base 1507 || 93 | 100 || 100 158 || 61 | 46 || 113 | 182 | 310 || 192 | 152 -

Base: Estabelecimentos que operam com POS / Fonte: P.34 Pensando no seu estabelecimento, vocé vé mais vantagens ou mais desvantagens no
fato de todas as bandeiras poderem operar em uma mesma maquina de POS? Quais? (espontanea e multipla) LRSTITOTS BE PESOLISES



\

P —
e
)
H 3!

g
28
g
£2
§

Tecnologias utilizadas

8
g
H
&
is
g

Com relacdo ao Interesse por uma ou mais maquinas de POS, os estabelecimentos
ficam divididos, com maior parcela preferindo a utilizaciao de uma s6 maquina.
= Entre os que preferem mais de uma maquina, a intencao é ter mais de uma
credenciadora.

Interesse Se mais de uma maquina:
Uma ou mais maquinas de POS

Total

Uma maquina ( 56%

\ETES
del
Mais de uma 38% » creden
ciadora
71%
Nao sabe 6%
Base: Estabelecimentos que operam com POS Base: Estabelecimentos que tém interesse em mais de uma
y magquina POS 93

Fonte: P.34a Agora que todas as bandeiras de cartdo passam numa s6 maquina, o seu estabelecimento tem interesse em ficar com uma dnica
maquina de POS ou com mais de uma? P.34b E optando por ficar com mais de uma maquina, a inten¢éo é ter uma Unica credenciadora ou mais de
uma? (espontanea e Unica)

INSTITUTO BE PESQUISAS



f—

Tecnologias utilizadas Feed

associscao brasicira dss empre
de Gartoes de Crodito o Sorvi

&§

(Em %)
Uma ou mais maquinas de POS.:

TOTAL DA AMOSTRA

Interesse Porte Segmento

*g o v v ) )
TRl e || g llee| s |EE R8s 82 E |

= S 0 g c = = o ©° = O S ) =
o & o S e @ (g5 =2alSe|l & = 2 2P
© | = | & ||Sg| £ (E5|85|28| £ |F |5 | ¢
g < |=o0|B 00 g w
Uma maquina 56 || 24 | 23 £603|| 61 |58 | 60|22 | 48 | 56 | 57 | 51 ¥ 69!
Mais de uma 38 ||f68 70% 35 | 30 39 | 35 E73f 49 37 | 42 43 25
Nao sabe 6 8 7 5 9 3 5 4 4 7 1 6 6
Base 1507 82 303 1122 92 224 87 58 127 | 442 79 256 | 142

A preferéncia por utilizar uma maquina fica concentrada nos ECs de pequeno
porfte.
= Entre os médios e grandes, a preferéncia é por mais de uma maquina.

.

Base: Estabelecimentos que operam com POS / Fonte: P.34a Agora que todas as bandeiras de cartdo passam numa sé maquina, o seu
estabelecimento tem interesse em ficar com uma Unica maquina de POS ou com mais de uma? (espontanea e Unica) LRSTITOTS BE PESOLISES



Tecnologias utilizadas | abecs.,
(Em %)
Uma ou mais maguinas de POS:
| t TOTAL DA AMOSTRA
nieresse
Norte Nordeste || C&Ntro- Sudeste Sul
Oeste
Total - o o
s 55|25 5|sc(28 2| £ |28
G o} o} = @ 5 [|&R|e g E o0
S | o r | 8 @ | O glEs| 8 o &<
1
Uma maquina 56 | 60 64| 57 60| 52 £73% 52 51 57 | 54 55
Mais de uma 38 || 37 |34 || 34 36 |f43] 27 245 | 453 36 (140} 32
N&o sabe 6 3 | 2 8 | 4 50 4 | 3 | 7 7 | 13
Base 1507 93 100 100 | 158 61 46 113 | 182 | 310 192 | 152
95

Base: Estabelecimentos que operam com POS / Fonte: P.34a Agora que todas as bandeiras de cartdo passam numa sé maquina, o seu
estabelecimento tem interesse em ficar com uma Unica maquina de POS ou com mais de uma? (espontanea e Unica) LRSTITOTS BE PESOLISES



f—

Tecnologias utilizadas Feed

associscao brasicira dss empre
de Gartoes de Crodito o Sorvi

&§

Em % . )
. Uma ou mais Credenciladoras

(se mais de uma maquina)

TOTAL DAAMOSTRA

Porte Segmento
o 0
= o ) lo o) L 0 9 0
Total 1l o | o | g |188| & |S¢|82|a28| 8| 2| 5| ¢
c S 3 ng|l § |cs|co|ge| 2 7 5 )
© & =3 Sc 2 |ocn| g2 SE| B = T =
© | = | & |38 £ |E5|25(88| | F | 5|8
g < |=o|b Qo & w
Uma credenciadora 16 135§ 14 | 17 || 3 $20F 9 13 12 20§ 17 § 19i 9
:Mf!l"lllt"l'itl& b3
Mais de uma 79 62 Z 82 | 79z £963 77 79 82 80 |77 73 78 | 86
BRRRRRRRRRRARRRRRANT
Nao sabe 5 3 5 5 2 3 12 | 4 8 3 10 3 5
Base 643 52 | 205 | 386 31 | 95 | 33 | 45 | 55 | 172 @ 41 | 131 | 40

= A intencéo de ter mais de uma credenciadora (entre os ECs que optariam por
mais de 1 maquina) € mais acentuada entre os ECs de médio e pequeno porfte.

-

Base: Estabelecimentos que tém interesse em mais de uma maquina POS / Fonte: P.34b E optando por ficar com mais de uma maquina, a intengéo
€ ter uma Unica credenciadora ou mais de uma? (espontanea e Unica) TNSTITOTO DE PESODUISHS



Tecnologias utilizadas | abecs,

Em % . )
. Uma ou mais Credenciladoras

(se mais de uma maquina)
TOTAL DA AMOSTRA

Norte || Nordeste || CENtro- Sudeste Sul
Oeste
Total . = } } o o }
o | Z2lo g
SIS 5|2|[5|&lgge &= |k
S 0] 0] = © o] m=|2 & o 5 =
> | o |3 @ | O S|k S| 3 o |&<
I n
1
Uma credenciadora || 16 |§34§13 |18 20| 5 | 3 | 16 12 14| 16 §29}
Mais de uma 79 |/ 66 $83% 69 78| 7 | 7 | 74 m85 82§ 823 60
Nao sabe 5 - 5 14 2 1 1 9 3 | 4 2 11
Base 643 || 30 [ 37 || 37 [ 61 |[ 27 [ 15° || 57 | 96 [ 128 || 94 | 52
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(*) Base insuficiente para analise estatistica

Base: Estabelecimentos que tém interesse em mais de uma maquina POS / Fonte: P.34b E optando por ficar com mais de uma maquina, a intengéo

€ ter uma Unica credenciadora ou mais de uma? (espontanea e Unica) it r s



Tecnologias utilizadas

(Em %)

Emissao de cupons fiscais

—

(1
R
£

?
2
g%
87
28
g
g
£2
3
1]

—
83
LAV
£
28
%

£
8

Pretende se preparar nos prc’)ximos 12 meses
N3o esta *

preparado

37% Nao pretende se preparar

A maioria dos ECs declaram estar preparados para o ECF (63%, mesmo
percentual de 2009).

98
Base: Total da amostra / Fonte: P.32 Este estabelecimento esta preparado para o ECF — emissdo de cupons fiscais?/ P.33 Este estabelecimento
pretende se preparar para o ECF — emissao de cupons fiscais, nos proximos 12 meses? (espontanea e Unica)
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Tecnologias utilizadas | abecs.,

@ssocioco Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Crodito e Servigos

(Em %)
Emisséao de cupons fiscais

TOTAL DAAMOSTRA

Porte Segmento

O (%2}
e o [ ] 0
Total || o | | 2|le8l 25 |88 8glg8|g|a|E|2
c |5 | S|le§l E|B285|58| S |G| S| ¢
g < s ||Sc| &2 g0l 2 E @ 5 T )
o | =2 |8|[|58 £ |85(88eg| £ |2 |5 |8
% < S ol 0o & |

N&o esté preparado para o ECF 37 13 | 4 41; 36 29 32 8 |22 38 51; 40 § 523

Pretende se preparar nos proximos 12

23 7 1 |25/,20 22 18| 4 |15 23 18 25 34
meses
Nao pretende se preparar 14 6 | 2 15,16 7 10 3 7 |15 33 15 19
Esta preparado para o ECF 63 283 96:59| 64 71 68 ;923 78 6249 60 48
Base 1730 97 | 395 (1238 109 K 249 99 | 71 | 161 | 515 | 89 | 276 161

= 0Os ECs de médio e pequeno porte ecm sua maioria, estdo preparados para o ECFs.
= pelos segmentos, os Postos de Gasolina séo os mais preparados e Turismo e

Emergentes, os menos preparados.
99

Base: Total da amostra / Fonte: P.32 Este estabelecimento esta preparado para o ECF — emissédo de cupons fiscais?/ P.33 Este estabelecimento
pretende se preparar para o ECF — emisséo de cupons fiscais, nos proximos 12 meses? (espontanea e Unica) LRSTITOTS BE PESOLISES



Tecnologias utilizadas
(Em %)
Emisséao de cupons fiscais

TOTAL DA AMOSTRA

Norte Nordeste

Total

| 5| £

|3l &
N&o esté preparado para o ECF 37 8 {473 23
Pretende se preparar nos proximos 12 meses 23 7 |25 12
N&o pretende se preparar 14 0 21; 11
Esta preparado para o ECF 63 |£92% 53§77
Base 1730 101 | 107 160

I:II:::I Preparados: Manaus, Brasilia, RJ, Recife

Salvador

24

13

64

166

Centro-
Oeste
8 |
el A
12 | 36
9 | 20
3 14
:88% 64
90 | 95

Sudeste

Belo
Horizonte

Rio de
Janeiro

Sao Paulo

N
w

N
~

15

57

331

s

\ abeCS,
Sul
S o ©
= |2 O
E |5
o &<
643 34
32 19
:32§ 15
36 66
206 | 167

.|| Preparados: Curitiba, BH, Belém = nessas pracas, percentual significativo de ECs

que ndo pretendem se preparar para o ECF.

Base: Total da amostra / Fonte: P.32 Este estabelecimento esta preparado para o ECF — emissédo de cupons fiscais?/ P.33 Este estabelecimento

pretende se preparar para o ECF — emisséo de cupons fiscais, nos proximos 12 meses? (espontanea e Unica)
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Principais resultados




‘Embora o dinheiro ainda seja o0 meio de pagamento preferido entre os
lojistas, a participacdo dos meios eletfronicos ja representa a maior
parcela do faturamento dos ECs(55%), com tendéncia de crescimento
nos ultimos doze meses.

Seguranca para o estabelecimento (evita assaltos), Praticidade e
Garantia de Pagamento séo os grandes destaques positivos dos cartdes
eletronicos.

“No caso do cartdo de Débito, existe a vantagem do capital de giro imediato.

‘As faxas elevadas constituem o ponto de maior desagrado, para os dois
tipos de cartdao. O aluguel do POS ainda é objeto de criticas, porém com
menor incidéncia, comparativamente a 2009.
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Princivais rasuftados o
Coerentemente, a Garantia de recebimento e Seguranga (contra
. clonagem) s&o os itens com maior influéncia entre os ECs, na deciséo de
aceitar ou incentivar o uso do cartao de crédito.
A satisfacfo dos ECs com as : Por outro lado, as taxas elevadas e :
: credenciadoras manteve estabilidade : . o aluguel s&o os itens que geram  :
no periodo. Q menor satisfacéo.
: = Operacgodes ¢ o item que gera A = Além desses, promogédes :
: maior satisfacdo, especialmente em : : (qualidade e relevancia) e estimulos :
© funcdo darapidez da autorizagdo  : . para vendastambém s&o aspectos :
SO ... geradores de menor satisfacao.

=» embora os lojistas notem o aumento do no. de clientes nas lojas em funcédo dos
cartdes, ndo ha percepcao clara darelacao entre custos dispendidos com os cartdes e
aumento no volume de vendas.
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