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[Objetivo i

i S

Conhecer o Imercado de Meios Eletronicos de pagamento
e avaliar os niveis de satisfacao dos

estabelecimentos comerciais, em relacao as

empresas credenciadoras de cartoes de crédito e débito,
como um todo.

Os resultados sdo comparaftivos aos obtidos em anos
anteriores (2008, 2009, 2010).
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Pesquisa QUANTITATIVA com abordagem pessoal.

 Questionario esfruturado com cerca de 25 minutos

de duracéo.
« Checagem de no minimo 20% do material de cada

entrevistador.
* Coleta de dados entre os dias 28/06 ¢ 03/08 de 2011.

UNIVERSO

Proprietarios, gerentes ou responsaveis pelos
estabelecimentos comerciais (ECs) afiliados, que mantém
contato com a credenciadora, conforme cadastro enviado pela

ABECs. i
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lMetodologla )

1.927 entrevistas finais*, distribuidas nos 11 principais mercados

brasileiros.

(*) Margem de erro maxima de 2 pontos percentuais para o total da
amostra, para mais ou para menos, dentro de um nivel de confianca de
95%.

Houve ponderacéo por porte e cidade, segundo dados fornecidos pelo

cliente (Cielo e Redecard) no ano de 2011.
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[Metodologia e

Amostra
Em 2011 foram realizadas 1.927 enfrevistas finais, com estabelecimentos
comerciais, ficando a amostra final com a seguinte distribuicao:

MARGEM DE
Capitais 2008 2009 2010 2011 ERRO*

Norte Manaus 104 108 101 125 9p.p.
Belém 100 104 107 126 9p.p.
NerESE Recife 122 124 160 186 7p-p.
Salvador 120 122 166 186 7p.p.
Centro-  Brasilia 129 137 90 123 8pp.
oeste Goiania 105 103 95 123 8p.p.
Belo Horizonte 121 124 118 146 8p.p.
Sudeste  Rio de Janeiro 245 251 189 207 6p.p.
Séao Paulo 609 610 331 325 Sp.p.
sul Curitiba 120 126 206 195 7p-p.
Porto Alegre 121 122 167 185 7p.p.
TOTAL 1.896 1.931 1.730 1.927 2p.p.

(*) Margem de erro maxima para mais ou para menos, considerando um nivel de confianca de 95%. 7
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Metodologia

Contextualizacédo

o]

\ abeCoy

. A pesquisa sobre o mercado de Meios Eletronicos de pagamento foi realizada pela primeira vez
em 2008, abrangendo 10 capitais estaduais, situadas nas diferentes regides brasileiras, e a capital

federal.

. Desde 2008, a pesquisa vem sendo realizada anualmente, junto a dois publicos: Populacao a partir
de 18 anos, de todas as classes economicas e Estabelecimentos Comerciais, de diferentes portes

e segmentos.

Onda Data

| Setembro 2008

I Julho/ agosto 2009

" Julho/ setembro 2010

I\ Junho/ julho 2011

Publico

Populacéao
Comércio

Populacéao
Comeércio

Populacao
Comeércio

Populacao
Comeércio

Amostra

2076
1896

2111
1931

1916
1730

2032
1927

Pracas

11 capitais *

11 capitais *

11 capitais *

11 capitais *

(*) 11 capitais: Manaus, Belém, Recife, Salvador, Brasilia, Goiania, Belo Horizonte, Rio de Janeiro, Sdo Paulo, Curitiba e Porto

Alegre.
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Perfil do estabelecimento
comercial
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Byscciacre Benirs & @mpressn
e Gar1ovs e ©10MO & Savvien

Os estabelecimentos comerciais de pequeno porte (até 9 funcionarios)
representam um pouco mais de dois tercos da amostra.

2011

N° de funcionarios
Vestuario: 83%

Até 9 funcionarios (pequeno porte) Drogaria e Cosméticos: 77%
Lojas de departamento: 75%
10 a 19 funcionarios (médio porte) 15%
] L 129 Postos de gasolina: 28 %
20 ou mais funcionarios (grande porte)l ° —> | Turismo: 19%
~ - 5 Restaurante: 19%
N&o tem funcionarios 2% Emergentes: 19%

Faturamento declarado ... -

Coerentem_ente Até R$ 500 mil/ ano
com o perfil do
universo, a maioria De 501 mil a 5 milhdes/ ano Postos de gasolina: 397
das empresas se Material de construcdo: 30%
i Acima de 5 milhées/ ano 1%
enquadra na faixa 17| Postos de gasolina: 12%

de faturamento até

R$ 500 mil/ ano. Nao sabe 10%

Recusa 9%
10
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= B e

abelecimento comercial ey
— wmas e |
(Em %)
No segmento de Postos de Gasolina Por outro lado, Vestuario é o segmento que
2011 nota-se maior presencade apresenta maior participacdo de empresas
estabelecimentos de médio e grande pequenas, com até 9 funcionadrios.
porte.

mN3o tem funcionarios m 1 a 9 funcionarios P10 a 19 funcionarios F 20 funcionarios ou mais mNo sabe

B E M FF

Total Lojas departa- Alimenticio Material de Postos de Drogaria Vestuario Turismo Restaurantes Emergentes
mento cons trucéo gasolina Cosméticos

Emergentes: Educacao, Saude e Servi¢os Publicos
11

Base: Estabelecimentos comerciais — 1927 entrevistas Datafolha
Fonte: PC4. Considerando todas as unidades, qual o numero de funcionarios desta empresa? (Esponténea e Unica) IRSTIRNTE D€ PESDISHS
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Erill /a0 estabelecimento come

(Em %)

2011

Coerentemente com o numero de funcionarios, nos segmentos de Postos de Gasolina ha
maior proporcao de empresas com faturamento acima de R$ 500 mil/ano.

mAté R$ 500 mil/ano ®De R$ 501 mila R$ 5 milhdes/ano P Acimade 5 milhdes/ano ®Naosabe BRecusa
12

19

Total Lojasdeparta- Alimenticio  Material de Postos de Drogaria Vestuario Turismo  Restaurantes Emergentes
mento construcéao gasolina Cosmeticos
O segmento de Material de Construgao, também tem proporcéo elevada de empresas com
faturamento acima de R$ 500 mil/ano (nesse caso porém o segmento nio se destaca pelo no.

de funcionarios). .

Base: Estabelecimentos comerciais — 1927 entrevistas Datafolha
Fonte: PC4. Considerando todas as unidades, qual o nimero de funcionarios desta empresa? (Espontanea e Unica) IRSTIRNTE D€ PESDISHS
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Meios de pagamento:
Eletronicos vs. Nao eletronicos
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S GArtons de G1oMo &

[‘Meios de pagamento

Em 2011, a aceitacao de Cartao de Débito atinge 100% dos estabelecimentos.
A aceitacado de Cartao de Crédito também tem oscilagéo positiva, passando
de 97% para 98% dos estabelecimentos.
Cartao de loja permanece restrito a alguns segmentos e aos estabelecimentos de maior
porte. ]

¢

Entre os Meios N&o Eletrénicos, o Dinheiro permanece com aceitacao

consensual, porém outros meios nao eletrénicos perdem espaco, sobretudo o

Cheque, que prossegue em forte tendéncia de retragcdo = nos ultimos 3 anos, a
. aceitacao caiu de 58% para 41% dos estabelecimentos.

14
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[Meios de pagamento

Aceitacao dos meios:

DEBITO

CREDITO

LOJA

MEIOS
ELETRONICOS

DINHEIRO s

CHEQUE

CARTAO DE BENEFICIOS

OUTROS
MEIOS

DEBITO AUTOMATICO EM CONTA

) ab%s‘
’ Estabelecimentos comerciais
2008 2009 2010 2011
99% 99% 99% || 100%
96% 97% 97% 98%
2% 3% 2% 1%
100% || 100% | 100% || 100%
58% 53% 51% 41% |§
23% 22% 22% 21%
28% 21% | 21% 17% |¥
15
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Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) / Fonte: P1. Dos meios de pagamento que vou ler, quais sdo aceitos por este

estabelecimento? Algum outro que nédo tenha mencionado? (Estimulada e multipla)
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[Meios de pagamento

Aceitacao dos meios - parcelamento

0

Ql .

O DEBITO
W S
Q= )
mg CREDITO
= N

ﬂ LOJA

T
Q © CHEQUE
e O
K _
S § CARNE
Q

2011 2010
Total Parcelamento
100% I L
98% 66% 64%
1% 0% i
41% 30% § 36%
7% 7% 6%

)

| abecSy,

o wikira €38 @mpressn
S Garions de GIOMO @ S

Entre as formas de parcelamento, o Cartdo de Crédito é a mais utilizada pelos estabelecimentos
= 66% aceitam parcelamento no cartdo de crédito, percentual similar a 2010. O parcelamento no

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) / Fonte: P1. Dos meios de pagamento que vou ler, quais sdo aceitos por este estabelecimento?

Cartao de Deébito fica restrito a 9% dos estabelecimentos.
O parcelamento em cheque ainda é significativo, embora tendendo a uma reducéo.

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

16
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- —_—
ejos de pagamento )
(Em %) COMERCIO |
Aceltagéo - ME Porte Segmento
s |8 | s|l8¢| e |s8|23|8¢8| 2 |2 |3 |¢
o= |8 ||9g| £ |zs|g8(82| & |F° |5 |2
2 < = o | o Qo & w
Cartéo de débito 100 99 | 100 | 100 || 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 94 | 100 | 100
Parcelamento no cartéo de débito 9 10 | 10 9 16 6 [l 12 8 14 | 12 6 | 2 I 8
Cartéo de crédito 98 98 | 99 | 98 || 100 | 96 | 100 | 97 | 100 | 100 | 97 | 94 | 100
Parcelamento no cartdo de crédito 66 61 | 59 | 68 93 J| 32 |94 | 38 ﬂ 90 | 93 )| 47 |10 82
Cartéo de loja 1 4 1 1 1 3 1 5 2 1 - 1 1
Cartdo da propria loja 1 4 1 1 1 3 1 5 2 1 - 1 1
Parcelamento no cartéo proprio da loja 0 1 0 0 - 1 - - 0 1 - - -
|Base || 1927 || 146 | 437 | 1344]|| 111 | 268 | 105 | 87 | 178 | 567 | 91 | 328 | 192 |

O parcelamento nos cartdes de Débito e Crédito tem maior destaque nos segmentos de
Lojas de Departamento, Material de construcéo, Drogarias/ Cosméticos e Vestuéarios. O
parcelamento nos cartdes é pouco utilizado nos Restaurantes.

O cartao de Loja é mais restrito aos segmentos Alimenticio e Postos de Gasolina. 17

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) / Fonte: P1. Dos meios de pagamento que vou ler, quais sdo aceitos por este estabelecimento? natafolha
Algum outro que ndo tenha mencionado? (Estimulada e multipla) INSTITUTO DE PESOUISAS
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—

e10s de pagamento (e

Byscciacre Benirs & @mpressn
e GA1Tons e ©IAMO & Savvien

(Em %)
: ~ COMERCIO |
Aceitacao - ME ——
Norte Nordeste Sudeste Sul
Oeste
Total 3 o -
4 S 8 © £ °o| 3 s
Slefle|8|a|c||"828] 8|3 |*<

Cartdo de débito 100 100 | 100 || 100 | 100 || 100 | 100 || 100 | 99 | 100 99 | 100
Parcelamento no cartdo de débito 9 13 5 11 2 7 10 5 10 | 12 5 18
Cartéo de crédito 98 100 | 99 99 | 99 95 | 97 || 100 | 98 | 97 98 | 98
Parcelamento no cartéo de crédito 66 80 | 78 68 | 66 60 | 74 72 )| 64 | 54 64 | 69
Cartéo de loja 1 - - 1 1 6 3 2 0 0 1 1
Cartéo da propria loja 1 - - 1 1 g 3 2 0 0 1 1
Parcelamento no cartéo préprio da loja 0 - - 0 - 1 2 1 - 0 1 1

|Base [| 1927 || 125 | 126 || 186 | 186 || 123 | 123 || 146 | 207 | 325 || 195 | 185 |

O cartao de Loja tem maior destaque em Brasilia.
O parcelamento no cartiao de Débito tem maior aceitacdo nos estabelecimentos
de Porto Alegre. 18

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) / Fonte: P1. Dos meios de pagamento que vou ler, quais sdo aceitos por este atafo d
estabelecimento? Algum outro que ndo tenha mencionado? (Estimulada e mdultipla)
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Meios de pagamento ) |
p g | abecsy
(Em %)
: ~ COMERCIO |
Aceitacao
. ~ ~ . Porte Segmento
Meios Nao Eletronicos 2] o loo o = 2 | o
Total o o 5| © [o®|[Sas || & o = 2
S 2 § ||| € |[ES|e= |85 | € £ S g
S = S 0 g S 5 |oo|g5w =] ) = =
o = =3 sc| @ |gaa|lga|l8E| & = 2 =
o | =2 |8 |l2g| £ |25(85|Sg| & |F |5 |¢&
é‘ < =0 | &) 8 > S:-’ L
Dinheiro 100 100 | 100 | 100 || 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 100 | 99
Cheque 41 57 | 42 | 40 46 | 29 | .53 42 || 55| 35 | 49 | 27 | 70|
Cheques a vista 41 57 | 42 | 40 46 29 53 42 55 35 49 27 70
Cheques pré-datados 30 dias 30 40 | 30 | 30 37 18 41 28 47 30 29 5 60
Parcelamento no cheque risco proprio 14 16 | 16 | 14 14 2 21 4 20 19 17 0 30
Parcelamento no cheque através de financeira 2 5 |] 3 2 5 1 7 2 4 1 5 - 3
Cartdo de beneficios (VR, Sodexho, Ticket, etc) 21 22 | 26 | 20 4 55 1 1 27 6 0 1 65| O
Débito automatico em conta 17 18 | 19 | 17 18 19 17 15 18 16 | 20 16 17
Fatura/ boleto bancério 9 23] 12 | 8 12 | 3 | 35]([26 ] 7 3 |27 3 |22
Carné 7 7 9 6 9 2 12 4 7 11 7 - 6
Parcelamento com carné através de crediario proprio 5 2 7 5 7 2 3 1 7 11 1 - 5
Parcelamento com carné através de financeira 2 5 2 2 2 1 10 3 1 1 5 - 2
|Base || 1927 || 146 | 437 [1344|| 111 | 268 | 105 | 87 | 178 | 567 | 91 | 328 | 192 |

Cheque e Fatura/ Boleto tém maior aceitacao nos ECs de grande porte.

Entre os emergentes, destaque para cheque.
19

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) / Fonte: P1. Dos meios de pagamento que vou ler, quais sdo aceitos por este na folh
estabelecimento? Algum outro que ndo tenha mencionado? (Estimulada e mdultipla) IRSTATAPY 0E PESODISAS
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—_ ‘W

| abecs,
COMERCIO |
I S Centro-

AC.eltagaO _ Norte Nordeste . Sudeste Sul
Meios Nao Eletronicos Total f— T =T ”

2 | sl |85 |5 !Illes|sc|g2f € |85

8 | © ¢ | 3 s | 3 [|aE|25|0F] 5 |82

= m x % o 0] :IC:> X - o O <

Dinheiro 100 100 | 100 || 99 | 100 || 100 | 100 100 | 100 || 99 | 100
Cheque 41 17 34 40 | 27 33 82 44 47 42 | 30
Cheques a vista 41 17 | 34 40 | 27 33 | 82 44 | 47 42 | 30
Cheques pré-datados 30 dias 30 10 | 22 22 | 19 27 | 75 34 32 29 | 24
Parcelamento no cheque risco proprio 14 5 5 11 5 12 | 49 14 16 12 5
Parcelamento no cheque através de financeira 2 1 3 1 1 2 8 3 2 1 1
Cartéo de beneficios (VR, Sodexho, Ticket, etc) 21 12 9 25 | 14 9 7 22 18 Jﬂ
Débito automético em conta 17 20 | 11 36 | 28 23 | 16 6 17 3 9
Fatura/ boleto bancério 9 11 | 13 8 8 6 12 10 11 9 4
Carné 7 4 7 3 3 6 22 9 2 4 12 7
Parcelamento com carné através de crediario préprio 5 2 6 2 1 5 17 9 2 4 11 5
Parcelamento com carné através de financeira 2 2 1 1 2 3 8 1 1 1 2 2
|Base | 1927 || 125 | 126 || 186 | 186 || 123 | 123 || 146 | 207 | 325 || 195 | 185 |

Cheque tém grande aceitacdo nos estabelecimentos de Brasilia (82%).
Nessa praca, destaca-se também o Carné. 20

Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia) / Fonte: P1. Dos meios de pagamento que vou ler, quais sdo aceitos por este na folh
estabelecimento? Algum outro que ndo tenha mencionado? (Estimulada e mdultipla) IRSTATAPY 0E PESODISAS
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Meios de pagamento )
O Dinheiro permanece como meio de pagamento preferido pelos lojistas
(76%).
A preferéncia pelos Meios Eletronicos ¢ declarada por 24% dos
_estabelecimentos =» de 2008 a 2011 cresce a preferéncia pelo cartao de débito.

$

A seguranca para os ECs e o Capital de Giro s&o os principais motivadores da

preferéncia pelo cartdo de deébito.
Entre a pequena parcela que prefere o cartao de crédito (7%), Garantia de pagamento é a
principal vantagem.

O Dinheirotem a vantagem de ser livre de encargos ou taxas ¢
proporcionar capital de giro imediato,

Contudo, ndo se associa a Seguranca.
21

Datafolha
INSTITUTO DE PESQUISAS
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o

eletrénicos
S eletrénicos

2008 2009 2010 2011

Apesar da aceitacao “universal” dos meios de pagamento eletrénicos, a maioria

dos ECs manifesta Preferéncia pelo pagamento por meios néo eletrénicos =

grande estabilidade nas taxas.
22
Base: Estabelecimentos comerciais natafolha

Fonte: P2. Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual é o preferido? (Estimulada e Unica) INSTITUTD DE PESQUISAS
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lMelos de pagamento

Preferéncia por receber:

Estabelecimentos comerciais

2008 2009 2010 2011
MEIOS ELETRONICOS 26% 23% 23% 24%
>
Débito 13% 15% 15% 18%
Crédito 13% 8% 8% 7%
MEIOS NAO ELETRONICOS 73% 77% 76% 76%
Dinheiro s 70% 74% 74% 73%
SAEELE ' 1% 1% 1% 1%

\

7
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i\
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ie
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£

Cartao de débito
continua com
maior adeséao,

comparativamente

ao cartao de
crédito.

Quando se fala em Preferéncia, o Dinheiro prossegue em primeiro plano.
Cabe notar em 2011 tendéncia de crescimento da parcela que prefere receber em

cartao de débito = de 2008 a 2011, crescimento de 5 p.p.

Base: Estabelecimentos comerciais

Fonte: P2. Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual é o preferido? (Estimulada e Unica)

23

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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Prefere"ncia por receber: Dinheiro tem maior preferéncia nos

estabelecimentos de pequeno e médio
porte. Também se destaca nos segmentos
alimenticio e restaurantes.

7> [

—=— Débito

e 787%

—— Crédito
0, y
| 13% | 304 | 20 | 7%
2008 2009 2010 2011
Cartao de Débito continuacom
maior ades&o, comparativamente
ao cartao de Creédito.
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Base: Estabelecimentos comerciais natafolha

Fonte: P2. Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual é o preferido? (Estimulada e Unica) INSTITUTD DE PESQUISAS
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Cartao de débito

=
©
=
oo
N
o1
=
©
-
(o}
=
a1
)
N
=
(o)}
N
w

~
w
o]
&
~
(o)
E
N
5

Cartao de crédito

Cartdo de crédito

Parcelamento no cartdo de crédito

Meios nao eletronicos

74 79 67 76 74 77 72 82 64
73 79 | 63 76 | 74 | 75 | 64 | 80 | 57

Dinheiro

Fatura/ boleto bancario 0 - 2 0 0 0 1 - 6
Cheques 1 0 2 - - 0 3 - 1
Base [| 1927 ||| 146 | 437 | 1344 || 111 | 268 | 105 | 87 | 178 | 567 | 91 | 328 | 192 |

Mantendo tendéncia ja detectada em anos anteriores, a
preferéncia por meios eletronicos &€ mais significativa
nos estabelecimentos de grande porte = por segmento,
destague em Material de Construcédo e Emergentes. 25
Base: Estabelecimentos comerciais Datafolha

Fonte: P2. Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual é o preferido? (Estimulada e Unica) INSTITUTD DE PESQUISAS

A preferéncia por Dinheiro tem seu maior
destague nos ECs de médio e pequeno porte
e nos segmentos Alimenticio e Restaurantes.
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e = ]

| abecey |
mestmbpsterionn
(Em %) :
. ] COMERCIO |
Preferen C | a Norte Nordeste SIS Sudeste Sul
Oeste
Total . _ i . . . e, o ° gl e
= @ » [ o E == b @) <
Cartao de débito 18 12 | 11 8 17 11 11 21 | 23
Cartéo de creédito 7 9 10 5 9 6 13 5 6
Cartao de crédito 5 8 6 4 6 6 11 2 5 3 5
Parcelamento no cartdo de crédito 1 1 3 1 2 0 2 1 1 2 1
Dinheiro 73 77 | 79 83 | 72 78 | 74 74 | 79 | 63 70 | 71
Fatura/ boleto bancério 1 2 2 1 1 - 1 1 1 1
Cheques 1 - - - 1 2 - 2 0 1 0 -
|Base || 1927 || 125 | 126 || 186 | 186 || 123 | 123 || 146 | 207 | 325 || 195 | 185 |
Maior Preferéncia por ME (Cartao de débito), em Sao Paulo.
Destaque para os Nao Eletronicos em Recife, Brasilia e Rio de Janeiro.
26
Base: Estabelecimentos comerciais a fo

Fonte: P2. Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual é o preferido? (Estimulada e Unica)
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[Meios de pagamento

Apesar da grande preferéncia pelo Dinheiro, os Meios Eletrénicos
representam mais da metade do faturamento mensal dos ECs: 54%.

E interessante notar que o grande destaque, em termos de contribui¢cdo para o faturamento
do lojista é o Cartdo de Crédito (36% do faturamento), meio que soO tem a preferéncia
declarada de 7% dos lojistas. ;

Quanto maior o estabelecimento, maior a participagcdo dos MEs no

faturamento mensal.

Dinheiro ¢ responsavel por um tergo do faturamento, enquanto o cheque tem
contribuicdo cada vez menos expressiva =2 de 2008 para 2011 a participacéo do
cheque cai de 7% para 3%.
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Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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-- Meios
eletronicos

—o— Nao
eletrénicos

2008 2009 2010 2011

Os Meios Eletronicos continuam representando mais da metade da participacao no
faturamento mensal dos ECs > Estabilidade na participacao, nos ultimos 3

anos.
: . : . : 28
Base: Entrevistados que souberam dar o percentual de cada meio / P3. 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, Datafolha

considere neste caso, os meses tipicos (Espontanea e Unica por tipo de pagamento aceito) TRSTLINER BE FESURRSNS
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131

l Participacao '
Entre os MEs, Cartao 2008 2009 2010 2011
deCreéditoeomals ' 1 ri0s ELETRONICOS 52% | 53% | 55% | ||54%
representativo: mais
de um terco do Débito 18% 18% 20% 18%
faturamento. Crédito S 34% 35% 35% 36%
s MEIOS NAO ELETRONICOS = 48% | 47% | 45% 45%
o Dinheiroﬁ] 33% 33% 32% 33%
Ligelramente —
superior a Dinheiro, Cartao de beneficios 3% 3% 3% 3%
que tem fatia de um Carné B 1% 1% 1% 1%
terco do faturamento. Cheque 7% a% 4% 30,
29

Base: Entrevistados que souberam dar o percentual de cada meio / P3. 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)

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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elos de pagamento ‘

abeCoy
(Em %) o N I COMERCIO
Par'“ Cl pa(; ao Porte Segmento
(@]
Total || o | o |2 ||e5| 8 |88|8s|afle || 2|8
2l | S |lleE| E |B2|gs5|sB| S % g 4
g o g |llec| @ |agB g Se| o = 3 2
o |=| 2|58l £ |25|88&|8a| & |2 | g | ¢
2 < S 0o | Qo & 0
Cartao de crédito 36 41 | 38 | 36 46 23 36 32 39 46 33 25 38
Cartéo de crédito 22 26 | 24 | 21 21 20 20 28 22 22 23 23 21
Parcelamento no cartdo de crédito 14 15 | 14 | 14 || 24 | 3 | 17 | 4 | 16 |24 10 | 1 | 16
Cartao de débito 18 19 | 21 | 18 18 19 16 22 18 16 14 24 16
Cartao de débito 18 18 21 17 17 18 15 21 17 16 14 24 16
Parcelamento no cartdo de débito 1 0 1 1 1 0 1 1 1 1 0 0 0
Dinheiro 33 23 | 28 (| 34 27 48 33 38 34 27 37 38 27
Cheque 3 3 3 3 3 1 4 2 3 3 5 0 5
Cheques a vista 2 3 2 2 3 1 3 2 2 2 4 1 5
Cheques pré-datados 30 dias 2 2 2 2 2 1 3 2 2 2 3 0 4
Parcelamento no cheque risco proprio 1 1 1 1 1 0 1 0 1 1 2 0 2
Cartao de beneficios (VR, Sodexho, Ticket, etc) 3 2 3 2 0 || 6 I 0 1 0 0 0 9]l o
Fatura/ boleto bancério 2 |51 2 | 1 1 o fls) 2 o1 [5] 1 Lel
Débito automatico em conta 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Carné 1 0 1 1 1 0 1 0 0 3 0 - 1
Parcelamento com carné através de crediario préprio 1 0 1 1 1 0 0 0 0 3 0 - 1
|Base | 1927 || 146 | 437 | 1344|| 111 | 268 | 105 | 87 | 178 | 567 | 91 | 328 | 192 §O
Base: Entrevistados que souberam dar o percentual de cada meio / P3. Considerando as formas de pagamento aceitas pelo estabelecimento, qual o percentual que natafolha

cada uma representa no faturamento mensal, em média? Se em datas comemorativas os percentuais forem diferentes, por favor, considere neste caso, 0s meses

tinicos (Espontanea e (nica por tipo de pagamento aceito) TRSTLINER BE FESURRSNS
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eios de pagamento )

usccincro Braiis s &1 @eprosin
e GA1Tons e ©IAMO & Savvien

(Em %) COMERCIO
Partl Cl pa(} ao Norte Nordeste centro- Sudeste Sul
Total Qeste
= ()
s 5|2 |8|l3 |5 |lsc|8Elasll & |28
@ (o) o) = © 5 o 2|.e S|l S = o Qo
49 4 6 60 | 57 44 ]| 55 57 56| 54 57
Cartdo de crédito 36 32 | 32 44 | 46 39 | 29 38 | 38 | 34 30 | 33
Cartdo de crédito 22 19 | 17 24 | 23 24 | 20 25 | 26 | 23 19 | 18
Parcelamento no cartdo de crédito 14 13 | 16 19 | 23]|| 15 | 10 13 | 12 | 11 11 15
Cartdo de débito 18 17 | 13 12 | 14 18 | 14 17 | 18 & || 24 | 23 Iﬂ
Cartdo de débito 18 16 | 13 12 | 14 18 | 14 17 | 18 | 22 24 | 22
Parcelamento no cartéo de débito 1 1 0 1 0 1 0 0 1 1 0 1
Outros meios 43 40 | 43 56 46 43
Dinheiro 33 43 | 46 31 | 30 33 | 30 34 | 32 | 29 34 | 35
Cheque 3 1] 1 2 | 2 3 o) 4| 2| 3 2 | 2
Cheques a vista 2 1 1 2 2 2 5 3 2 3 2 1
Cheques pré-datados 30 dias 2 0 1 2 1 2 6 2 2 2 2 1
Parcelamento no cheque risco proprio 1 0 0 0 1 1 4 1 1 1 1 0
Cartdo de beneficios (VR, Sodexho, Ticket, etc) 3 1 0 3 2 1 1 1 2 6 2 4
Fatura/ boleto bancario 2 3 2 2 1 0 2 1 3 2 1 0
Débito automéatico em conta 1 1 0 3 3 2 1 1 1 1 0 1
Carné 1 1 1 0 0 0 7 1 0 0 4 1
Parcelamento com carné através de crediario préprio 1 1 1 0 0 0 6 1 0 0 4 1
|Base I| 1927 || 125 | 126 || 186 | 186 || 123 | 123 || 146 | 207 | 325 || 195 | 185 |
. . . . . 31
Base: Entrevistados que souberam dar o percentual de cada meio / P3. 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, fo

considere neste caso, os meses tipicos (Espontanea e Unica por tipo de pagamento aceito) TRSTLINER BE FESURRSNS
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ejos de pagamento | apecs
(Em %)
Resumo: Meios de pagamento
Aceitacao, Preferéncia e ACEITOS PREFERIDO PARTICIPACAO
Partici p ag ao - p or p orte Grande | Médio |Pequeno| | Grande | Médio |Pequeno| | Grande | Médio [Pequeno
Meios eletronicos 100 100 100 40 24 24 60 59 54
Cartao de débito 99 100 100 22 17 18 19 21 18
Cartao de débito 99 100 100 22 17 18 18 21 17
Parcelamento no cartdo de débito 10 10 9 - - 0 - 1 1
Cartdo de crédito 98 99 98 | 17 I 7 7 | 41 I 38 36
Cartao de crédito 98 99 98 14 6 5 26 24 21
Parcelamento no cartdo de crédito 61 59 | 68 | 3 1 2 15 14 14
Cartéo de loja | 4 | 1 1 - - 0 0 0
Cartdo da propria loja 4 1 1 - - 0
Parcelamento no cartéo préprio da loja 0 0 - - - 0
|Base | | 146 | 437 | 1344 || 146 | 437 | 1344 || 146 437 | 1344 |
Maior preferéncia pelos Meios Eletronicos — cartdo de débito e de crédito — nos
estabelecimentos de maior porte.
32
Base: Estabelecimentos comerciais / Fonte: P1. Dos meios de pagamento que vou ler, quais sao aceitos por este estabelecimento? Algum outro que ndo tenha
mencionado? (Estimulada e multipla) / P2. Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual é o preferido? (Estimulada e unica) P3. Considerando as tamlha

formas de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual o percentual que cada um representa no faturamento mensal, em média? (Espontanea e Unica )

1
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e10s de pagamento

(Em %)

—

| abecSy

Byscciacre Benirs & @mpressn
S v

e Gartons e S1AMO ¢

Meios de pagamento

ReS umo - p or p 9) rte ACEITOS PREFERIDO PARTICIPACAO
Grande | Médio |Pequeno| | Grande | Médio |Pequeno| | Grande | Médio |Pequeno
100 100 100 841 4
Dinheiro 100 100 100 57 73 74 23 28 34
Cartdo de beneficios (VR, Sodexho, Ticket, etc) 22 26 20 - 0 0 2 3 2
Débito automatico em conta 18 19 17 - 1 0 2 2 1
Fatura/ boleto bancério 23 12 2 1 1 5 2 1
Convénio com empresas 1 0 1 - - - - - -
Fiado - - - - - - -
Deposito em conta - 0 - - 0 - - -
CHEQUE 57 42 40 - 0 1 3 3 3
Cheques a vista 57 42 40 - - 0 3 2 2
Cheques pré-datados 30 dias 40 30 30 - 0 0 2 2 2
Parcelamento no cheque risco proprio 16 16 14 - - 0 1 1 1
Parcelamento no cheque através de financeira 5 3 2 - - - 0 0 0
CARNE 9 6 - 0 0 0 1 1
Parcelamento com carné através de crediario proprio 5 - 0 0 0 1 1
Parcelamento com carné através de financeira 2 - - - 0 0 0
|Base | | 146 | 437 | 1344 || 146 | 437 | 1344 || 146 | 437 | 1344 |
Base: Estabelecimentos comerciais / Fonte: P.1 Dos meios de pagamento que vou ler, quais sdo aceitos por este estabelecimento? Algum outro que ndo tenha 33
mencionado? (Estimulada e multipla) / P.2 Dos meios de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual € o preferido? (Estimulada e unica) P.3 Considerando as Datamlha

formas de pagamento aceitos pelo estabelecimento, qual o percentual que cada um representa no faturamento mensal, em média? (Espontanea e Unica )

INSTITUTO DE PESOQUISAS

1
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lMeios de pagamento

RAZOES DE PREFERENCIA PELOS MEIOS

Pagamento
garantido 50%

Seguranca EC )

Seguranca EC
54%

)

37%
2

+12 p.p
Meio utilizado
elos clientes 27%

Parcelar a
Compra 21%

S )

)

Capital de giro

48%

+7pp

Pagamento
garantido 27%

7 +9pp

“ ab(LCS_‘

usccincro Braiis s &1 @eprosin

12

A seguranca parao EC
continua como
diferencial importante
dos cartdes,

Nao tem

encargos 6 especialmente o de
| Débito.
Capital de giro
imediato L{
Cartéo de Débito tem

como umadas
principais vantagens o
capital de giro
imediato, enquanto o
Cartao de Crédito tem
como destaque a
Garantia de

Pagamento

garantido 10%

. g Pagamento.
CREDITO E DEBITO DINHEIRO
N -
34

Datafolha

Base: Tipo de meio de pagamento preferido pelo estabelecimento comercial

Fonte: P4. Por quais razdes __ é o meio preferido deste estabelecimento? Quais outras razées? Alguma outra? (Espontanea e miultipla)

INSTITUTO DE PESQUISA
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o
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Razoes de preferéncia I Crédito " Débito l

2009 2010 2011 2009 2010 2011

[Meios de pagamento

Nao ha risco/ o pagamento é garantido 44% 50% 50% 30% 24% || 27%
O cliente pode parcelar a compra 23% 12% 21% - - -
Seguranca para o estabelecimento (evita assalto) 21% 25% 3';% 34% 55% @
Meio utilizado pelos clientes 18% 13% 27";0 4% 3% 4%
O cliente nao precisa ter dinheiro na hora da compra 5% 6% 5% 2% 7% 3%
Nao tem encargos financeiros (taxas e tarifas) 5% 0% 1% 4% 4% 2%
Capital de giro (imediato) 2% 5% 8% 47% 41% || |148%
Taxas sao menores 0% 0% 1% 12% 12% || 12%
Ser mais rapido, nao precisa troco 0% 6% 2% 6% 7% 1%
35
Base: Tipo de meio de pagamento preferido pelo estabelecimento comercial Datafolla

Fonte: P4. Por quais razbes __ é o meio preferido deste estabelecimento? Quais outras razées? Alguma outra? (Espontanea e multipla) DRSTITUTD DE PESONISAS
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[Meios de pagamento

RazlOes de preferéncia

Nao ha risco/ o pagamento é garantido

O cliente pode parcelar a compra

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

O cliente nao precisa ter dinheiro na hora da compra
Nao tem encargos financeiros (taxas e tarifas)
Capital de giro (imediato)

Taxas sao menores

Ser mais rapido, nao precisa troco

Base: Tipo de meio de pagamento preferido pelo estabelecimento comercial

Fonte: P4. Por quais razbes __ é o meio preferido deste estabelecimento? Quais outras razées? Alguma outra? (Espontanea e multipla)

l Dinheiro I

2009 2010 2011
15% || 10% 10%
- - 0%
2% 1% 2%
pm——
58% | 60% 64%
53% || 57% 60%

36

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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lr\;/leios de pagamento ‘;&”
Razoes de preferéncia COMERCIO |
CARTAO DE CREDITO Total Porte
Grande Médio Pequeno
N&o harisco/ o pagamento é garantido 50 54 48 50
O cliente pode parcelar a compra 21 7 12 23
Seguranca para o estabelecimento (evita assalto) 37 26 42 36
Meio utilizado pelos clientes 27 35 15 28
O cliente nado precisa ter dinheiro na hora da compra 5 7 11 5
N&o tem encargos financeiros (taxas e tarifas) 1 - - 1
Capital de giro (imediato) 8 5 3 9
Taxas sao menores 1 2 - 1
Ser mais rapido, n&o precisa troco 2 - 3 2
IBase [| 148 24* 31 93 |
37
Base: Estabelecimentos comerciais que preferem cartio de crédito (*) Base insuficiente para analise estatistica Datafolha

Fonte: P4. Por quais razbes __ é o meio preferido deste estabelecimento? Quais outras razées? Alguma outra? (Espontanea e multipla)

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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" a— 1
Melos de pagamento )
Razoes de preferéncia | VT |
CARTAO DE DEBITO
Grande Médio Pequeno
N&o ha risco/ o0 pagamento é garantido 27 41 25 27
Seguranca para o estabelecimento (evita assalto) 54 40 44 55
Meio utilizado pelos clientes 4 11 4 4
O cliente n&o precisa ter dinheiro na hora da compra 3 2 - 4
N&o tem encargos financeiros (taxas e tarifas) 2 - 1 2
Capital de giro (imediato) 48 48 46 49
Taxas sao menores 12 13 23 11
Ser mais rapido, ndo precisa troco 1 - 5 0
|Base [[ 83 || 28 73 232 |
38
Base: Estabelecimentos comerciais que preferem cartdo de débito (*) Base insuficiente para analise estatistica Datafolha

Fonte: P4. Por quais razdes __ € o meio preferido deste estabelecimento? Quais outras raz6es? Alguma outra? (Esponténea e multipla)

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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" — !
N eios de pagamento )
RazlOes de preferéncia - DINHEIRO
| COMERCIO |
Total Porte
Grande Medio Pequeno
N&o ha risco/ 0 pagamento é garantido 10 11 10 10
Meio utilizado pelos clientes 2 - 2 2
N&o tem encargos financeiros (taxas/ tarifas) 64 79 68 64
Capital de giro (imediato) 60 51 56 61
|Base | 1396 || 87 321 988 |
39
Base: Estabelecimentos comerciais que preferem pagamento em dinheiro Datamlha

Fonte: P4. Por quais razbes __ é o meio preferido deste estabelecimento? Quais outras razfes? Alguma outra? (Espontanea e mltipla)

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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" —_— W
eios de pagamento )

usccincre Deaiirs & @mprossn
e GA1Tons e ©IAMO & Savvien

Tempo de credenciamento

' Credenciado l

2008 2009 2010 2011

Satisfagcdo com credenciamento
(média, de 1 a 10)

6,8 7,3

6,3
: —a—N
Menos de 3 meses 1% 2% 1% 2% -
Entre 3 e 6 meses 1% 5% 1% 2%
Entre 6 meses e 1 ano 4% 8% 2% 4% ! ' ' ' !
: - ‘ - 2008 2009 2010 2011
ACima de 1 ano 94% 85% 96% 91% Base: Credenciados menos de 3 meses — 35 entrevistas

Entre os ECs que fizeram o credenciamento nos ultimos 3 meses, a avaliacao foi satisfatoria
(média 7,3).
A tendéncia foi de melhoria na satisfacdo, a partir de 2009.

40
Base: Estabelecimentos comerciais (vide metodologia)
P6. Ha quanto tempo, sem considerar interrupcdes, seu estabelecimento é credenciado pelos cartGes de crédito e/ou débito aceitos em seu estabelecimento? fo
P7. De modo geral, usando esta escala de 1 a 10, como vocé avalia o processo de credenciamento? (Esponténea e Unica — pré-codificada) INSTITUTE DE PESOUISHS
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Avaliacao dos Melos
Eletronicos de pagamento

 Cartao de débito
e Cartao de crédito
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— ‘ |

\ abeCiy

[Avaliac;éio dos Meios Eletronicos de pagamento

Pontos Cartao dg débito Cartio de crédifo pontos
+ fortes 1/ 1/ fortes
Pagamento garantido Pagamento garantido

Seguranca para o EC (furto)

. , Aumenta vendas, atrai clientes
Praticidade para o cliente

Seguranca para o cliente Seguranca para o EC (furto)

Aumenta vendas, atrai clientes Praticidade para o c!lente
Agilidade Seguranca para o cliente

Taxas elevadas
Taxas elevadas

Aluguel POS elevado Aluguel POS elevado

: ~ . Taxa de antecipacao de recebiveis
Taxa de antecipacao de recebiveis

| ¥ elevada
elevada
- Demora para receber -
Pontos Ponftos
fracos fracos >
Base: Estabelecimentos comerciais DatafOIha

Fonte: P9./ P10./ P11./ P12. Pontos fortes e fracos dos cartdes de débito e crédito (espontanea e maltipla). — INSTITITE TE PESDbIsAs
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Avaliacao dos Melos
Eletronicos de pagamento

 Cartao de débito
e Cartao de créedito
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[Avallac;ao dos Meios Eletronicos de pagamento o)

+ PONTOS FORTES DEBITO PONTOS FRACOS W

Pagamento
garantido

69% 2 +9 pp

Seguranca para
0 estabelecimento

39%

Praticidade
31%

Seguranca p/ cliente

30%

¢ A +5pp

Aumenta o n° de

clientes 28% -
. 7 +5pp

Agilidade
no pagamento 26%

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito

)

Braeirs 631 @epressn
e ©10M0 & Sov vigon

Os Ecs destacam o
Pagamento Garantido
como principal ponto

forte do Cartao de

Taxas altas
13%

2 +10pp E

Aluguel do POS Débito.
é alto
33% Além deste, citam

também a Seguranca
(para o estabelecimento
e para o cliente),
Praticidade, Agilidade e
o Aumento no
movimento da loja.
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[Avaliac;éio dos Meios Eletronicos de pagamento

(Em %) Pontos fortes do cartao de débito

1° + 2° + 3° lugares

N&o ha risco/o pagamento € garantido/ evita inadimpléncia

N&o harisco de roubo/ furto/ seguranca do estabelecimento

Comodidade/ praticidade para cliente

Seguranca para o cliente

Aumenta o numero de vendas/ atrai clientes (todas as pessoas tem/ utilizam/ preferem
cartdes/ clientes compram mesmo sem dinheiro/ limite é alto e compram mais)

Agilidade no pagamento no caixa do estabelecimento

Transacao € mais rapida do que cheque

Dinheiro rapido/ recebimento imediato

Custo para lojistas € menor do que cheque

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito

2008
67

35

31

28

21

27

14

2009
68

38

39

29

27

22

11

Fonte: P12. Na sua opinido, qual € o ponto forte do cartdo de débito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar?

| abecSy
2010 2011
60 egi
32 39.
29 31
25 30
23 289
23 26
10 11
8 5
2 3
Citagbes 3% em 2011
45
Datafolha
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"Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento ]
‘ abeloy
(Em %) . o
Pontos fortes do cartao de débito | COMERCIO |
+ 0 0 (o] -
1°+2°+3 Iugares Porte Segmento
; ~ . . S 0 )
Os postos de gasolina sdo os que mais consideram | Total s o g|ls é :§ % § % g § g ° | o % %
a seguranca do estabelecimento e o pagamento :DE é 1 §§ E S B3 a SEl 2| € |3 |2
: ~ Ly - £ |8 S|o S al o +
garantido como pontos fortes dos cartdes de debito. [T &| < |=8|= °l538| > | " 8 7
Nao ha risco/o pagamento é garantido/ evita inadimpléncia 69 72 |63 |70 || 71 |67 | 72 |75} 72 | 71 | 67 | 63 | 69
Nao ha risco de roubo/ furto/ seguranca do estabelecimento 39 38 38 30 |42 | 50| 40 | 38 | 41 | 39 | 41
Comodidade/ praticidade para cliente 31 38 33 30| 31 32|25 |35|31|28 34|32 [37]
Seguranca para o cliente 30 32 132 |30||34|32|26 |33 |32]|27 36 | 31| 29
Aumenta o nimero de vendas/ atrai clientes (todas as
pessoas tem/ utilizam/ preferem cartbes/ clientes compram 28 25 128 [ 28 || 25 133} 20 19 |25 |30 (|22 |31 |21
mesmo sem dinheiro/ limite é alto e compram mais)
Agilidade no pagamento no caixa do estabelecimento 26 25 129 26 || 31 | 25 |34 27 | 24 | 24 | 38] 23 | 33
Transacao € mais rapida do que cheque 11 9 (11|11} 13 |10 (11| 5 |13 |11 | 9 |11 |10
Dinheiro rapido/ recebimento imediato 5 12 5 | 5 2 13|46 |4 /|5 | 7|76
Custo para lojistas € menor do que cheque 3 2 3 3 3 3 2 1 5] 3 2 3 1
|Base [| 1919 || 143 | 436 |1340|| 111 | 268 | 105 | 87 | 178 | 566 | 85 | 328 | 191 |
Citacbes 3% 46
Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito Datafolha

Fonte: P12. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de débito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? INSTITUTE DE PESINISAS
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(Em %)

)

Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento :
‘ abeloy
COMERCIO |
Pontos fortes do cartdo de débito Norte ||Nordeste || “*MO" || sudeste sul
Total
1° + 2° + 3° lugares Nalcllelzllelell.glee 8l 2100
slells |3l &l & ||l 2 |E5
s 2|8 5|85 ||%5leg| sl 5|22
= N m O T Lar} I&)ES @)
N&ao hé risco/o pagamento é garantido/ evita inadimpléncia 69 78 | 63 || 63 | 46 || 66 | 86 I 63 | 49 | 74 || 91 | 79}
Nao ha risco de roubo/ furto/ seguranca do estabelecimento 39 a7 53 || 40 | 42 | 28 || 32 | 14 | 43 || 32 | 44
Comodidade/ praticidade para cliente 31 37 | 27 || 25 | 26 || 37 |21 || 35 | 34 | 31 || 20 | 46 |
Seguranga para o cliente 30 32 | 25 || 34 48 || 40 | 21 || 21 |27 |31 || 19 | 31
Aumenta o0 nimero de vendas/ atrai clientes (todas as pessoas
tem/ utilizam/ preferem cartdes/ clientes compram mesmo sem || 28 || .45 ] 19 || 26 |36 21 || 27 | 26 | 27 || 27 | 20
dinheiro/ limite é alto e compram mais)
Agilidade no pagamento no caixa do estabelecimento 26 32 461 20 [ 30 || 30 | 24 || 23 | 14 | 29 || 22 | 28
Transaco é mais rapida do que cheque 11 || 14| 3 || 8 |15 7 |las 15| 9 ||10 | 6
Dinheiro rapido/ recebimento imediato 5 2 | 3 141 3 4 | 6 2 12| 2 0| 4
Custo para lojistas é menor do que cheque 3 3 1 3 2 9 - 4 | 4 | 3 1 2

|Base

|| 1919 || 125 | 126 || 186 | 186 || 123 | 123 || 146 | 203 | 323 || 193 | 185 |

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito

Fonte: P12. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de débito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar?

Citacbes 3%

,
Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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‘Avaliacéo dos Meios Eletrénicos de pagamento ey

(Em®) " Pontos fracos do cartédo de débito

[ 1°+2°+ 3%lugares 2008 2009 2010 2011
Paga taxa alta para a credenciadora/ taxas cobradas sdo muito altas 65 67 63 ﬁ
Aluguel de POS é muito alto. 36 38 29 33
Problemas constantes com o equipamento/ manutencao do equipamento € demorada 9 10 7 9
O custo para o lojista € maior do que o cheque 12 11 4 8
Demora para receber da credenciadora/ os prazos sdo muito longos 7 11 6 7
Seguranca/clonagem 5 5 5 4
Poucos clientes tém cartédo de débito & E 2 &
Nenhum ponto fraco 21 20 25 18

Citacdes 4% em 2011

48
Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito Datafnlha
Fonte: P13. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de débito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? INSTITUTD DE PESOUISHS
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Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento )
abeloy
(Em %) | COMERCIO |
Pontos fracos do cartdo de débito Forte Segmento
o
1° + 2° + 3° Jugares Total || o | o |2 lles| S [88|lec|o8le]] 8
ela|s|aglElE=|lgslSE| S| &S] g
s |12 | z|llsc| g lesa|zaldEl B | S| 3] 5
L o1 =& |38 (258588 S| F 8|k
ol < |=o|a T|a8| = e | w
©
:Iffsa taxa alta para a credenciadora/ taxas cobradas sao muito 73 6s [72 | 73 Il E‘ 60 | 75 | 75 791 71 [781 75 | 67
Aluguel de POS é muito alto. 33 32 |31 | 33|41 I 31 |36 |34 |38 |27 |28 |36 |32
Proplemas corlstantes com o equipamento/ manutencao do 9 19 1111 9 12l 9 3 5 9 6 110116 9
equipamento é demorada
O custo para o lojista € maior do que o cheque 8 8 9 8 9 7 |16 | 8 (10| 7 9 5 |12
Demora para receber da credenciadora/ os prazos sao muito 7 11| 6 8 5 9 5 8 8 8 3 9 7
longos
Seguranca/clonagem 4 9 4 | 4
Poucos clientes tém cartdo de débito 4 gl 4| a 4
Nenhum ponto fraco 18 16 |18 |18 || 13 |20 |14 | 23 |11 |21 | 18 | 16 | 22
|Base [| 1919 || 143 | 436 |1340|| 111 | 268 | 105 | 87 | 178 | 566 | 85 | 328 | 191 |
Citagbes 4%
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Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito Datamlha

Fonte: P13. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de débito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? JRSTIINES DE FEGYNISNS
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)

Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento (st
abeloy
(Em %) ,
| COMERCIO |
Pontos fracos do cartao de débito Norte |[Nordeste [ €M || sudeste cul
1° + 2° + 3° [ugares Total - N o
Slelle| sl & E Elg2l B |l & |[g@
p= m h o0 @ - X S i O <
Paga taxa alta para a credenciadora/ taxas cobradas sdo muito altas 73 73 | 67 || 69 | 75 || 74 | 70 |LZZ]) 62 |77 || 76 | .81
Aluguel de POS é muito alto. 33 43 | 19 || 17 |47 )| 32 | 10 || 22 | 23 | 42 || 31 |59
Taxa de antecipacédo de recebivel € alta/cara. 29 l 38 | 384 36 |51 34 || 24 | 20 | 25 || 17 | 16
Problemas constantes com o equipamento/ manutencao do |
: ] 9
equipamento € demorada 4 T2 10 6|5 15128
O custo para o lojista € maior do que o cheque 8 7 0 5 2 15 4 | 6 |18} 10 | 2
Demora para receber da credenciadora/ os prazos sdo muito longos 7 11| 9 11| 5 7 9 5 4 9 3 9
Segurancga/clonagem 4 | 3 3|3 9 | 4 2 | 1|7 2 1
Poucos clientes tém cartéo de débito 4 | 5 7 | 4 S | 7 1 /1] 2 1 -
Nenhum ponto fraco 18 || 10 | 25 |20 || 14 | 21 || 17 | 26 | 13 || 13 | 11
|Base I| 1919 || 125 | 126 || 186 | 186 || 123 | 123 || 146 | 203 | 323 || 193 | 185 |
Citacfes 4%
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Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de débito

Fonte: P13. 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 DE PESOQUISAS
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‘Avaliacdo dos Meios Eletrénicos de pagamento

Razoes de nao trabalhar com cartao de crédito

As taxas de recebimento ndo séo vantajosas
Os prazos nao sao vantajosos
Pouco movimento/ poucas vendas

Para a minoria de _
~ < Atrasos no recebimento do pagamento
ECs que nao

trabalham com
cartao de crédito,

Os outros cartdes que utilizamos suprem as nossas
necessidades

Os outros meios de pagamento bastam/ sao

taxas e prazos suficientes para os clientes
sao as principais Aluguel do equipamento caro/ custo alto
barreiras para Poucos clientes perguntam se aceitamos cartdes de
aceitacao. crédito/débito para pagamentos

Valores recebidos nao eram os corretos

Nao foi oferecido ao estabelecimento

Base: Estabelecimentos que ndo aceitam cartdo de crédito 33 entrevistas

2008

48
37
13

15

22

2009
70

38
18

13

16

37

Fonte: P5. Por quais razdes o estabelecimento onde trabalha ndo aceita como forma de pagamento cartbes __ ? (Espontanea e multipla)

2010
58

30

13

2011
48

28
17

16

12

12

51
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Avaliacao dos Melos
Eletronicos de pagamento

e Cartao de débito
e Cartao de crédito
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Waetrﬁniws de pagamento

Cartao de Crédito

PONTOS FORTES

+

Aumenta
vendas/
atrai
clientes

Comodidade
/ Praticidade
» para cliente

36%

Seguranca
para ECs

» Seguranca
Agilidade Y para cliente

16% 31% 38%

41%

A +7pp 2 +9pp

PONTOS FRACOS
[

Demora Taxa

Problemas para antecipagao

com

receber recebivel

S alta
34%

equipamento
11%

2 +11pp 2 +5pp

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de crédito

—

| abecs,

usccincro Braiis s &1 @eprosin
o gar 1o @ Sorvigen

Pagamento
garantido/
sem risco

67%

Taxas
elevadas
81%

2 +11pp

53

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS


http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://www.relatoriobancario.com.br/var/rb/storage/images/media/images/logo_abecs/2257-1-por-BR/logo_abecs_medium.jpg&imgrefurl=http://www.relatoriobancario.com.br/index.php/rb/business_people/abecs_vive_reestruturacao&usg=__yf6bowGV0x0eJbvMzLb_rTvEEbc=&h=148&w=200&sz=7&hl=pt-BR&start=2&zoom=1&tbnid=iGufYy8PECopLM:&tbnh=77&tbnw=104&ei=fnlOTszmNYLAtgfEjK2cBw&prev=/search?q=logo+abecs&hl=pt-BR&gbv=2&tbm=isch&itbs=1

[Avaliac;éio dos Meios Eletronicos de pagamento )
(Em %) ~ z -
Pontos fortes do cartao de crédito
1°+2° + 3% lugares 2008 2009 2010 2011
N&o harisco/ o pagamento € garantido/ evita inadimpléncia 63 67 56 67

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

~ : TR : 34 41 40 41
cartbes/ clientes compram mesmo sem dinheiro/ limite é alto e compram mais)

N&o ha risco de roubo/ furto/ seguranca do estabelecimento 33 36 29 38"
Comodidade/ praticidade para cliente 40 43 36 36

Seguranca para o cliente 25 24 24 31‘.
Agilidade no pagamento no caixa do estabelecimento 19 16 17 16
Transacao € mais rapida do que cheque 10 10 > 7
Facilidade de entender e operar os POS/ maquinas 2 3 2 2
Custo para lojistas € menor do que cheque 2 3 1 2
Pode parcelar a venda/ facilidade para parcelamento 3 4 > 2

54

Base: Estabelecimentos que aceitam cartfo de crédito Datafolha

Fonte: P9. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de crédito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? IESTITUTO DE PESOIUISHS
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Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento )
abeA
(Em %) :
| COMERCIO
Pontos fortes do cartdo de crédito Porte Segmento
=] o
1° + 2° + 3° lugares Total |l o |, 2|85 g % § 8 g o é e | o | £ g
5 |8 |z ||8s| & |§5|S3|88( 2|2 |3 |2
6 | = | 8|38 £ |22|88|83| 8 |2 | £ | ¢2
a g| < |=3]|¢2 ag3| = g | wm
N&o hé risco/ o pagamento é garantido/ evita inadimpléncia 67 70 | 60 | 68 || 70 | 62 70 | 71 | 71 | 59 | 55 | 71
Aumenta o0 nimero de vendas/ atrai clientes (todas as
pessoas tem/ utilizam/ preferem cartdes/ clientes compram 41 41 | 42 | 41 || 43 | 38 | 36 38 | 45 | 35 | 45 | 34
mesmo sem dinheiro/ limite é alto e compram mais)
N&o ha risco de roubo/ furto/ seguranga do estabelecimento 38 39 | 42 | 38 || 43 | 37 | 40 |[47]| 39 | 35 | 42 | 36
Comodidade/ praticidade para cliente 36 |43 42 | 35 || 43 | 34 | 35 | 36 | 30 | 37 | 34 | 37 | 35
Seguranca para o cliente 31 27 | 32 | 31| 32 | 31 | 26 | 28 | 31 | 27 |37 | 37} 34
Agilidade no pagamento no caixa do estabelecimento 16 19 | 18 | 16 || 212 | 13 | 16 | 18 | 21 | 15 12 | 17
Transacédo € mais rapida do que cheque 7 8 7 9 6 8 5 10 8 5 5 8
Facilidade de entender e operar os POS/ maquinas 2 2 2 2 2 3 0 2 1 2 4 3 2
Custo para lojistas € menor do que cheque 2 1 0 2 1 1 - - 3 2 2 1 2
Pode parcelar a venda/ facilidade para parcelamento 2 2 3 1 0 1 3 - 2 3 1 0 2
|Base [| 1894 || 142 | 432 | 1320|| 111 | 260 | 105 | 82 | 178 | 566 | 89 | 311 | 192 |
55
Base: Estabelecimentos que aceitam cartfo de crédito Datafolha

Fonte: P9. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de crédito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? IESTITUTO DE PESOIUISHS
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Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento ]
‘ abL
(Em %) | COMERCIO |
Pontos fortes do cartédo de credito Norte | Nordeste || M- Sudeste sul
0 o o Total
1° + 2° + 3° lugares ol cllel8llele|l.8lee] 38 |oe
+ = s |5 |81|l%|&(eglse|l &g |85
3 o & 3 g o} ns (28| o 5 (8 <i()
b= m h [oa 0} = S| O
Nao ha risco/ o pagamento € garantido/ evita inadimpléncia || 67 | 60 || 64 | 50 || 66 | 66 | 47 | 71 73
Aumenta o nimero de vendas/ atrai clientes (todas as
pessoas tem/ utilizam/ preferem cartbes/ clientes compram 41 44 || 46 44 | 40 || 33 | 46 | 42 30 | 23

mesmo sem dinheiro/ limite € alto e compram mais)
N&o hé risco de roubo/ furto/ seguranca do estabelecimento 38 “ 58 | 49 Jl 44 | 45 || 48 | 28 || 31 | 13 | 38 || 32 | 46

Comodidade/ praticidade para cliente 36 23 | 39 36 | 36 42 | 21 41 | 38 23
Seguranca para o cliente 31 34 | 29 || 35 | 47 | 21 || 26 | 35 | 24 || 18 | .37]
Agilidade no pagamento no caixa do estabelecimento 16 17 9 | 21 19 | 19 15| 3 | 15 19 | 20
Transagao € mais rapida do que cheque 7 11 | 5 2 9 13 9 9 6 7 7 7
Facilidade de entender e operar os POS/ maquinas 2 4 1 4 3 5 - 2 1 2 2 1
Custo para lojistas € menor do que cheque 2 2 2 - 3 8 2 0 2 1 - 2
Pode parcelar a venda/ facilidade para parcelamento 2 1 2 5 3 1 0 - 2 2 0 0
|Base || 1894 || 125 | 125 || 185 | 185 || 118 | 120 || 145 | 203 | 317 || 190 | 181 |

Goiania e Curitiba foram as cidades que mais consideraram o pagamento garantido como ponto

forte dos cartdes de crédito. Enquanto a cidade do Rio de Janeiro foi a que menos fez mencgéao. 56

Base: Estabelecimentos que aceitam cartfo de crédito Datafolha
Fonte: P9. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de crédito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? IESTITUTO DE PESOIUISHS
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‘Avaliacéo dos Meios Eletrénicos de pagamento o

(Em %) ~ , -
Pontos fracos do cartao de credito
[— 1° + 2° + 3° Jugares 2008 2009 2010 2011
Paga taxa alta para a credenciadora/ taxas cobradas sao muito altas 70 75 70 81i
Aluguel de POS é muito alto. 38 42 29 34
Taxa de antecipacéo de recebivel é alta/cara. 28 27 23 34.
Demora para receber da credenciadora/ os prazos sdo muito longos 19 25 22 19
Problemas constantes com o equipamento/ manutencdo do equipamento € demorada 9 12 10 11
O custo para o lojista € maior do que o cheque 13 12 4 10‘
Seguranca/clonagem 7 9 7 5
Poucos clientes tém cartdo de crédito 3 Z Z 2
A transacao € mais lenta que o cheque 2 2 2 2
Nenhum ponto fraco 11 ° 12 8
CitacBes 2% em 2011
57
Base: Estabelecimentos que aceitam cartéo de crédito Datafolha

Fonte: P10. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de crédito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? PRSTITUTE DE PESOUISHS
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"Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento )
abeCoy
(Em %) | COMERCIO
= 2 Port S t
Pontos fracos do cartdo de crédito 2e - ERUEULL
2| o |o o v 9 3 | 2
10+ 2° + 3 lugares TR s o | Bllee g E|BesE| 8 85| S
N > 178 < |28]2°88|> |7 | &|&
©
:I?;]Sa taxa alta para a credenciadora/ taxas cobradas sdo muito 81 26 179 | 81 1l 84 |81 |84 |80 80|78 |80!83!8s1
Aluguel de POS é muito alto. 34 26 | 32 | 35 34 |31 31|39 (33 |25|34 |34
Taxa de antecipacao de recebivel é alta/cara. 34 29 | 29 | 35| 41 | 25 21 | 34 | 34 |42 33 | 37
Demora para receber da credenciadora/ os prazos s&o muito 19 2121119 l16 123116 127114 | 15| 12 23
Proplemas copstantes com o equipamento/ manutencao do 11 13110ll121111 215 10111 7 6
equipamento € demorada
O custo para o lojista € maior do que o cheque 10 10 | 12 | 10 8 8 120) 6 (14 |10 |12 | 9 9
Seguranca/clonagem 5 7|5 0| 7 | 8 |15 | 5|5 |13] 5 | 4
Poucos clientes tém cartdo de crédito 2 1|2 |3 4 | 3 11323 1| 4
A transacgdo é mais lenta que o cheque 2 2 | 2| 2 1|12 | 3|6 1 3|3
Nenhum ponto fraco 8 7 8 8 8 7 7 112y 7 (11|11 | 4 9
|Base [| 1894 || 142 | 432 [1320|| 111 | 260 | 105 | 82 | 178 | 566 | 89 | 311 | 192 |

« _ T
As empresas de grande porte séo as que mais sofrem com Citagoes 2%

problemas constantes com os equipamentos e demora da e

Base: Estabelecimentos que aceitam cartéo de crédito manutencao dos mesmos. Datafolha
Fonte: P10. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de crédito como instrumento de venda? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? HSTITUTO DE PESDUISHS



http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://www.relatoriobancario.com.br/var/rb/storage/images/media/images/logo_abecs/2257-1-por-BR/logo_abecs_medium.jpg&imgrefurl=http://www.relatoriobancario.com.br/index.php/rb/business_people/abecs_vive_reestruturacao&usg=__yf6bowGV0x0eJbvMzLb_rTvEEbc=&h=148&w=200&sz=7&hl=pt-BR&start=2&zoom=1&tbnid=iGufYy8PECopLM:&tbnh=77&tbnw=104&ei=fnlOTszmNYLAtgfEjK2cBw&prev=/search?q=logo+abecs&hl=pt-BR&gbv=2&tbm=isch&itbs=1

Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento ]
‘ abeloy
(Em %) | COMERCIO |
~ Z A Centro-
Pontos fracos do cartao de credito Norte ||Nordeste || “~7" " || Sudeste sul
Total

1° + 2° + 3° lugares ol cllel8llalelleles B!l &8 lee

- = @ o < @ s ||z 8|52l a Z [ED

© 3 & < © o m g o © o = o z:

= n m ©] T L] l&)ﬂ O

ZI?;:]Sa taxa alta para a credenciadora/ taxas cobradas sdo muito 81 sa | 74 || 79 E g2 |l 77 172 1 81 || 83 | 83

Aluguel de POS é muito alto. 34 25 || 18 | 53 || 28 | 8 || 24 | 25 | 39 || 35 [[61]
Taxa de antecipacdao de recebivel é alta/cara. 34 ||l41] 42 || || 43 | 56| I 44 1 31 || 25 | 28 | 33 || 19 | 19
Ei;ga para receber da credenciadora/ 0s prazos sdo muito 19 17 1131281 17 1112 | 15l 20 | 18 | 21 || 19 25
Proplemas corlstantes com o equipamento/ manutencao do 11 6 10| s 3 6 |13l 13| &

equipamento é demorada

O custo para o lojista € maior do que o cheque 10 11 | 2 51| 4 7 5 11 | 6
Seguranca/clonagem 5 2|l 7| 6 3|/ 3|6 3|2
Poucos clientes tém cartdo de crédito 2 el 1] 1| 2 olo 1]l 1]2
A transacao € mais lenta que o cheque 2 1 0 1 3 4 | 0 3 1 1
Nenhum ponto fraco 8 4 9 | 6 11 [13]) 5 || 6 | 7

|| 1894 || 125 | 125 || 185 | 185 || 118 | 120 || 145 | 203 | 317 || 190 | 181 |

| Base
Citacdes 2%
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Datafolha

Base: Estabelecimentos que aceitam cartdo de crédito
Fonte: P10. 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? INSTITUTE DE PESTNISHS
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Imagem dos melios
Eletronicos de pagamento

60
Datafolha
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‘ . —_— —_ ‘\
!magem dos Meios Eletronicos de pagamento )

Byscciacre Benirs & @mpressn
Ar1s e G1MO & S

A investigacao sobre a imagem dos Meios Eletronicos entre os lojistas mostra que ha
pontos positivos, principalmente no tocante a intencao de continuidade de uso dos

MEs, disposicao de conhecer novos produtos e recomendacao aos amigos

lojistas. |

Ha& outros aspectos contudo onde a avaliacdo € menos satisfatoria:

A confianca nas empresas de cartao tem avaliacdo mediana (média 6,8, em escala
de 1 a 10).

E nao ha percepcao de que o pagamento das taxas seja compensado pelo

volume de vendas do estabelecimento (média 6,0).

|
v

Nesses dois itens as avaliagdes insatisfatorias (1 a 6) superam as positivas (9 e 10).

61
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Imagem dos; Meios Eletronicos de pagamento

* Pretendo continuar oferecendo Meios de
Pagamento Eletronicos aos meus clientes

Maior (7.7)
adesao » Estou sempre disposto a conhecer novos
- produtos oferecidos pelas
mediade 7,5a 7,7 credenciadoras (7,7)
* Recomendaria a um amigo lojista (7,5) J
» Confio plenamente nas credenciadoras
Pou Ll (média 6,8)
adesao « O pagamento de taxas dos cartoes é
_ compensado pelo volume de vendas
Inferior a 7,0 resultante (6,0) )
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Imagem dos Meios

(Em média - escalade 1 a 10)
Grau de concordancia com as frases

Utilizacao dos MEs

de conhecer novos produtos

== Pagamento de taxas é compensado pelo volume de vendas *

2008 2009 2010 2011
— NPS*
Oferta: +11 +12 +17 +13
Conhecimento: +1 -2 +1 +8
Compensa pagar as taxas*: -42 -39
63
Base: Estabelecimentos comerciais (*) Net Promoter Score (Promoter — Ofensor) Datafolha

Fonte: P21. Concordancia com frases. (*) Atributo inserido em 2010 PRSTITOTE 0F PESEUISHS
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—‘1

eios Eletronicos de pagamento Lavecs
(Em % - escalade 1 a 10) Melhoria no interesse em
Concordancia com a frase... conhecer novos produtos
Estou sempre disposto a conhecer novos oferecidos pelas
produtos oferecidos pelas credenciadoras. credenciadoras.

Promoter uoge10

NPS*
2008: + 1
2009: - 2
2010: + 1
2011: + 8

Neutro 7.3

Ofensor % 1a6

2008 2009 2010 2011
Base: 1.896 1.931 1.730 1927
Média (1 a 10): 7,2 7,2 7,3 7,5
64
Base: Estabelecimentos comerciais (*) Net Promoter Score (Promoter — Ofensor) Datafolha

Fonte: P21. Concordancia com frases. INSTITUTE OE PESOUISAS
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(Em % - escalade 1a10)
Concordancia com a frase...

Pretendo continuar oferecendo meios de
pagamento eletronicos aos meus clientes.

Promoter uo9e10

Neutro i7.3

Ofensor % 1a6

NPS*
2008: +11
2009: + 12
2010: + 17

2008 2009 2010 2011
Base: 1.896 1.931 1.730 1927
Média (1 a 10): 7,6 7,6 7.8 7,7
65
Base: Estabelecimentos comerciais (*) Net Promoter Score (Promoter — Ofensor) natafolha

Fonte: P21. Concordancia com frases.
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eios Eletronicos de pagamento

eCSy
(Em % - escalade 1 a 10)
Concordancia com a frase...

O pagamento das taxas dos cartdes é compensado
pelo volume de vendas resultante®.

Promoter uoge10

NPS*
2010: - 42
2011: - 39

Neutro 7.3

Ofensor % 1a6

2010 2011
Base 1.730 1927
Média (1 a 10): 5,8 6,0
(*) Atributo inserido em 2010 .6
Base: Estabelecimentos comerciais (*) Net Promoter Score (Promoter — Ofensor) Datafolh a

Fonte: P21. Concordancia com frases. INSTITUTE OE PESOUISAS
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e

Imagem aos lVielos Eletronicos de pagamento

(Em média - escalade 1 a 10)

Grau de concordancia com as frases
Imagem dos MEs

—— Recomendacao

=—=— Confian¢ca nas empresas

NPS* 2008 2009 2010 2011
Recomendacgdo: +4 +2 +2 +5
Confianca: -13 -13 -22 -17
67
Base: Estabelecimentos comerciais (*) Net Promoter Score (Promoter — Ofensor) Datafolha

Fonte: P21. Concordancia com frases.
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—

I0s Eletronicos de pagamento \abe‘cs_”

usccincro Braiis s &1 @eprosin
1| e Gartins e ©10M0 @ Sarvies

(Em % - escalade 1 a 10)
Concordancia com a frase...

Recomendaria a um amigo lojista.

Promoter uoge10

Neutro 7.3

Ofensor % 1a6

2008 2009 2010 2011
Base: 1.896 1.931 1.730 1927
Média (1 a 10): 7,4 7,3 7,3 7,5
68
Base: Estabelecimentos comerciais (*) Net Promoter Score (Promoter — Ofensor) Datafnlha

Fonte: P21. Concordancia com frases. INSTITUTE OE PESOUISAS
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| abecsy
L
(Em % - escalade 1 a 10)
Concordancia com a frase...
Confio plenamente nas credenciadoras.
Promoter wu9e10
NPS*
Neutro | 7c3 2008: - 13
2009: - 13
2010: - 22
Ofensor % 1a6 2011: - 17
2008 2009 2010 2011
Base: 1.896 1.931 1.730 1927
Média (1 a 10): 6,9 6,8 6,6 6,8
69
Base: Estabelecimentos comerciais (*) Net Promoter Score (Promoter — Ofensor) Datafolha

Fonte: P21. Concordancia com frases. INSTITUTE OE PESOUISAS
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Garantia de Recebimento do valor da
compra confirma-se como o principal
influenciador da decisao de incentivar o

uso do cartdao no EC.

Porte
m2010 w2011
Grande Médio Pequeno

Grau de influéncia do atributo na decisao
de aceitar, incentivar o uso de Cartées

|

Garantiade
recebimento

856 856 83

Seguranca
(clonagem)

7,4 8,0 77 7,3

Os ECs de grande
porte tendem a

Taxas e custos do 6,3 atribuir maior
equipamento 6,4 7,2 6,6 6,4 influéncia aos
fatores.
Impostos, carga 6,0

tributdria 6,7 6,2 6,1

6,1

. . . . . . . . 70
Base: Estabelecimentos comerciais /Fonte: P35. Falando sobre a sua decisao de aceitar ou incentivar o uso de cartdes de crédito ou débito e usando uma

escala de 1 a 10, em que 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) Eﬂ!ﬂﬂ!!‘lﬁ
infliuenciam <stia decican? !
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Satisfacao com as
credenciadoras
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‘ . _ . = \
[Satlsfagao coOm as credenciladoras \L_‘

ompecin

uocacse
a1t e €180 & Savvicen

Os ECs avaliaram de forma geral e também especifica, varios atributos relacionados as empresas de
cartao. 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 fica na média em 6,4,
indicando uma avaliacao mediana = de 2009 para 2011 houve discreta tendéncia de aumento,
de 6,2 para 6,4.

fffffffff
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. Satisfacdo com

¥
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:

ET&T&T&T&T&T&T&T&T&T S NN T

+ S atisfag 20 & R R ERR N RS - satisfaga"o
. ECs de grande porte | o > Pequeno porte |
i = Belém e Porto Alegr e i E = Restauranfes E
. Lojas de Departamento ¢ | > S50 Paulo |
Emergentes T
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5 o)

{Satisfagéo coOm as credenciadoras | abecss

Os aspectos com avaliagcdo mais satisfatoria entre os ECs séo os relativos as questdes
financeiras = quantidade de valores recebidos corretamente e pontualidade no pagamento.

©

Questodes Quantidade de valores recebidos corretamente (8,1)
financeiras Pontualidade no pagamento para o estabelecimento (8,1) szz_sofa
Operacgao Rapidez da autorizacao eletronica (7,4) 7 1

Quantidade . ; -

: Quantidade de possuidores de cartao (7,4) "
de possui
dores
AT Cordialidade do representante comercial (7,2) 1
comercial .

Datafolha
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tSatisfagéo com as credenciadoras

®

o

\ ab&

E os aspectos que geram menor satisfacdo sdo os relativos a questdes comerciais e
financeiras - cobranca de taxas, aluguel de equipamentos, taxas de antecipacao de vendas — e

A4

as Promocgoes.

Condigdes | Cobranca de taxas (3,4)
comerciais | \alor do aluguel dos equipamentos (3,9) 7

—

. /" Promogdes 7
Relacio- promocoes realizadas, relevancia, qualidade das
namento /| promocoes, aproveitamento dos materiais (4,2 a 4,7)

\ Estimulos para aumentar vendas (4,7)

Questoes
financeiras

Antecipacao de vendas, considerando as taxas (5,1)7

Embora esses aspectos gerem menor satisfagcédo, houve
tendéncia de melhoria na maioria deles, em 2011.

satisfacao
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[Satisfagéo com as credenciadoras | abecs,
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 significiancia estatistica. Desta forma, dentre todas as
variaveis que entraram no modelo inicial, as variaveis que permaneceram no modelo
final foram aquelas que apresentaram significancia estatistica (p<0.05), ou tendéncia
a significancia estatistica (0.05<p<0.10). As demais variaveis ndo entraram no modelo
final.

75

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS


http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://www.relatoriobancario.com.br/var/rb/storage/images/media/images/logo_abecs/2257-1-por-BR/logo_abecs_medium.jpg&imgrefurl=http://www.relatoriobancario.com.br/index.php/rb/business_people/abecs_vive_reestruturacao&usg=__yf6bowGV0x0eJbvMzLb_rTvEEbc=&h=148&w=200&sz=7&hl=pt-BR&start=2&zoom=1&tbnid=iGufYy8PECopLM:&tbnh=77&tbnw=104&ei=fnlOTszmNYLAtgfEjK2cBw&prev=/search?q=logo+abecs&hl=pt-BR&gbv=2&tbm=isch&itbs=1

y

Satisfacao com as

edencladoras

ALTO IMPACTO IMPACTO MUITO ALTO

s b

Conheci- | | : | Questdes

mento Aluguel Centrais de financeiras Condigdes
equipa- Atendi- oy

(recebimentos, comerciais

extratos, etc.)

atedn:(e;/l):tes mentos mento

-

—

Condicoes Comerciais e Questoes financeiras sao os itens com maior impacto
na satisfacao geral com as empresas de cartdo, entre os ECs.

76

Datafolha
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; as credenciadoras |
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(Em media —escala dg ladd)-56 geral com empresas de cartdes (credenciadoras)
2008 2009 2010 2011 © mator imoorsanr
6,5 6,2 6,3 Maior m.rporfancla
para a satisfagdo geral*

2011

gF 4,6 — Condicbes comercias
>
)

(aluguel, taxas, parcelamento)

1°lugar

4° lugar

4,9 — Promocodes e
incentivos

B 6,8 — Questoes financeiras b . :
>® Q ¢ 16,1 — Manutencao dos equipamentos
< (recebimentos, extratos, etc) 3
N . % 5,9 - Site
6,5 — Atendimento do ‘ _
representante comercial 5,8 — Central de atendimento 77
Base: Estabelecimentos comerciais Datafolha
(*) Regressao logistica IRSTITUTD 0E PESQUISAS

Fonte: Satisfacao geral e satisfacdo com atributos.
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Satisfacao . com as credenciadoras L abecs

(Em média — escalade 1 a 10)

Satisfagcdo M 1°lugar [12°lugar [13°lugar

L]

8,1 - Pontualidade no pagamento feito ao seu estabelecimento

40 jugar M50 lugar

Itens com avaliagcao
mais satisfatoria

* Recebimento de valores
(quantidade e pontualidade)

1° lugar

8,1 - Quantidade de valores recebidos corretamente

2° lugar

. o 7,4 - Quantidade de pessoas que possuem cartées
Operacéo e cordialidade dos 6 7,4 - Rapidez da autorizacdo eletrénica
representantes 7,2 - Cordialidade dos representantes comerciais

78
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Satisfacao com as credenciadoras

(Em média — escalade 1 a 10)

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

3° lugar

6,7 - Antecipacdo de vendas considerando o atendimento

6,6 - Conhecimento do produto pelos representantes comerciais

6,5 - Cordialidade dos atendentes

6,5 - Pontualidade no envio dos extratos pela Credenciadora

6,3 - Facilidade de encontrar as informagcées necessarias nos extratos
6,3 — Antecipacdo de vendas considerando a negociacao

6,2 - Rapidez no atendimento dos representantes comerciais

6,1 — Resolucao dos problemas com os equipamentos, quando necessario
6,7 - Resolucao de problemas dos representantes comerciais

6,0 - Facilidade de encontrar informagcodes e servigcos no site

N

Atendimento, extratos, equipamentos, site

Base: Total da amostra / Fonte: P16./ P19. Satisfagdo com atributos.

| abecsy
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s ———

S.credencladoras

(Em média — escalade 1 a 10)

[13°lugar [4°lugar M5° lugar

Satisfagcdo M 1°lugar [ ]2°lugar

| ! | ! I ! [ ! | | ! [ ! [ ' | ' |
10 = 8 7 6 5 <} 3 2 1

4° lugar

Atendimento 80
Datafolha

Base: Total da amostra / Fonte: P16./ P19. Satisfagdo com atributos. INSTITUTD DE PESQUISAS
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Satisfacdo com as credenciadoras

(Em média — escalade 1 a 10)

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

! I
10 o 8 7 6 5 <] 3 2 1
Itens com avaliacdao mais
. critica
5° [ugar

5,1 - Antecipacdo de vendas considerando as taxas

4,7 - Promocgoées realizadas junto aos clientes

4,7 — Estimulos de uma forma geral para aumentar vendas
4,5 - Relevancia das promocgées realizadas

4,3 - Qualidade das promocgodes realizadas

4,2 - Aproveitamento dos materiais das promocées
3,9 — Valor do aluguel de equipamentos

3,4 - Cobranca de taxas

. . 81
Taxas, aluguéis e promogoes Datafolha

Base: Total da amostra / Fonte: P16./ P19. Satisfagdo com atributos. INSTITUTE DE PESOUISAS
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Qaticfacy N 9 I
Satisfacao com as credenciadoras | abecs,
] - e s e s S J
(Em média — escalade 1 a 10) .. ..,
& Maior importancia
Satisfagcdo M 1°lugar [ 2°lugar [ ] 3°lugar [F14°lugar WM 5° lugar para a satisfagédo
geral*
Manutencao dos equipamentos 2008 || 2009 || 2009 || 2011
Resolucdo dos problemas com os equipamentos, quando necessario. 6,5 6,3 6,0
Atendimento telefénico quando necessita de manutencéo de equipamentos. 6,2 6,0 5,7
Rapidez da visita de técnicos apos solicitacao. 6,1 6,0 5,7
Central de atendimento para solicitar informacoées %
Cordialidade dos atendentes (exceto autorizagdes manutencéo de equipamentos). 6,8 6,9 6,6
Conhecimento dos atendentes do servigo de atendimento central (exceto autorizacoes e 6.2 6.2 58
manutencdo de equipamentos). ® ’ ’ ’
Resolugéo de problemas pelos atendentes (exceto autorizagcdes e manutencao de 59 59 55
equipamentos). ’ ’ ’
Satisfacéo quanto ao oferecimento dos servi¢os prestados via atendimento eletrénico
6,0 5,8 54
(URA).
Rapidez no atendimento (exceto autorizagdes e manutengcéo de equipamentos). 53 5,3 4.9
(*) Regressao logistica
82
Fonte: P16./ P19./ 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 sua nota e Datafolha

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

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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Satisfacao com as credenciadoras

(Em média — escalade 1 a 10)

& Maior importancia
Satisfacdo M 1°lugar []2°lugar [13°lugar [H4°lugar M5 lugar para a satisfagdo
geral*

Representante comercial | 2008 | | 2009 | | 2010 | | 2011 |

Cordialidade dos representantes comerciais. 5,2 4,7 7,2 7,2

Conhecimento do produto pelos representantes comerciais. 6,5 6,4 6,4 6,6

Rapidez no atendimento dos representantes comerciais. #: 6,1 6,1 6,0 6,2 |A

Resolucéo de problemas dos representantes comerciais. 6,1 6,1 59 6,1 e

FreqUéncia de visita dos representantes comerciais. 5,2 47 5,2 -

Site
Facilidade de encontrar informacdes e servi¢cos no sites. 6,2 59 5,9 6,0
Atendimento efetuado via "Fale Conosco" nos sites 55 53 5,2 - 2
(*) Regressao logistica
83

Fonte: P16./ P19./ 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 sua nota e t fo

guanto mais satisfeito vocé estiver, mais préximo de 10 devera ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ? IRSTITUTD DE
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Satisfacao com as credenciadoras

(Em média — escalade 1 a 10)

& Maior importancia
Satisfacdo M 1°lugar []2°lugar [13°lugar [H4°lugar M5 lugar para a satisfagdo
geral*
Operagao [ 2008 |[ 2000 |[ 2010 |[ 2011 |
Rapidez da autorizacio eletronica. 75 7.5 7,6 74 N
Relacionamento
Quantidade de pessoas que possuem cartoes. 75 79 7,6
Estimulos de uma forma geral para aumentar vendas 4,5 4,1 4,7
Promocdes realizadas junto aos clientes 4,2 4,1 4,5
Relevancia das promocdes realizadas. 41 3,7 4,4
Qualidade das promocdes realizadas. 3,6 3,2 3.9
Aproveitamento dos materiais das promocdes. 4,1 3,8 3,8
(*) Regressao logistica
84
Fonte: P16./ P19./ 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 sua nota e natafolha

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

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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Satisfacao com as credenciadoras

(Em média —escala de 1 a 10) @ Maior importéncia
Satisfagcdo M 1°lugar [ ]2°lugar []3°lugar [F14°lugar M5° lugar : ::l: satisfagao

Questées financeiras - pagamento e extratos % | 2008 || 2009 || 2010 || 2011 |
Quantidade de valores recebidos corretamente. 8,3 8,2 8,2 8,1
Pontualidade no pagamento feito ao seu estabelecimento. # 8,3 8,1 8,2
Antecipacéo de vendas considerando o atendimento. 6,8 6,3 6,9 6,7
Pontualidade no envio dos extratos pela Credenciadora. 75 6,9 6,3 6,5
Facilidade de encontrar as informacfes necessaria nos extratos 7,0 6,7 6,3 6,3
Antecipacao de vendas considerando a negociacao. 6,2 5,8 6,3 6,3
Antecipacao de vendas considerando as taxas. 5,0 45 4,8

Condicées comerciais #

Possibilidades de parcelar suas vendas. 5,6 5,6 5,6 -
Valor do aluguel de equipamentos. @ 3,6 3,3 3,5
Cobrancas de taxas. 3,3 3,0 3,2

(*) Regressao logistica

Fonte: P16./ P19./ 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 sua nota e
guanto mais satisfeito vocé estiver, mais préximo de 10 devera ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ?

INSTITUTO

3

|
.

e

7

DE PESOUISAS


http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://www.relatoriobancario.com.br/var/rb/storage/images/media/images/logo_abecs/2257-1-por-BR/logo_abecs_medium.jpg&imgrefurl=http://www.relatoriobancario.com.br/index.php/rb/business_people/abecs_vive_reestruturacao&usg=__yf6bowGV0x0eJbvMzLb_rTvEEbc=&h=148&w=200&sz=7&hl=pt-BR&start=2&zoom=1&tbnid=iGufYy8PECopLM:&tbnh=77&tbnw=104&ei=fnlOTszmNYLAtgfEjK2cBw&prev=/search?q=logo+abecs&hl=pt-BR&gbv=2&tbm=isch&itbs=1

—_ "\

Satisfacao com as credenciadoras | abecs
(Em média — escalade 1 a 10)
[ COMERCIO |
Satisfacao geral Porte Segmento
2l o |wo o 9 3 @
el e e g llee] S |sE|tE 8|8 2|5 |
s |3 | 2|/|g8| @ 55|82 2|2 |5 |2
o |=|8|lgg| £ |£2|38(8%| 8 |2 | & 2
a1/ 2| % |=8|a 88| > 3 w
=)
Satisfacao geral com as N
] 6,4 ||6,6/65|6,4(6,7|6,3/6,4(6,6|6,3|65|6,4 6,0|6,8
credenciadoras
Base 1927 146 | 437 [1344 || 111 | 268 | 105 87 178 | 567 91 328 | 192
COMERCIO
Norte ||Nordeste Coentro- Sudeste Sul
Total - este >
@ S| o | glo o g
s 1515 5| e |2|[g25zlgs] £ |88
Slalle|5)|a]|é[|®5zs8|"||3|*=
I
Satisfacao geral com as
. 6,4 ||66]|7,1]/6,7/6,3|/6,4/6,0//6,6/6,2|5,8](6,1 7,1|
credenciadoras
Base 1927 125 | 126 186 | 186 123 | 123 146 | 207 | 325 195 | 185

Fonte: P20. Novamente usando esta escala de 1 a 10, considerando todos o0s pontos positivos e negativos das credenciadoras, qual é a sua satisfagdo geral?
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[Satlsfagao com as credenciadoras )
(Em média—escalade 1 a 10) | COMERCIO |
Porte Segmento
= ~ 8 0 (2]
Satisfacao geral To | o | o2 lla5| 8 |88(8g|58| 2|2 | &
= = =] 0 = L2183 =@ 5 @ = o
T i o || .S e lon|lzalSE|l G S = =
resumo S| E||5g 5 |28|8d2a| |7 ||
1° lugar
Operag&o 70 |[7.2]68|70|f7.4]6,7|71|69]|70]71 63| 7.6
2° lugar _
Questdes financeiras - pagamento e extratos 6,8 7.316,9]6,7 I?,l 6,8 7,0l 6,7|6,6 |67|6,8]|6,5 7,2l|
Representante comercial 6,5 6,5/64|65]| 65 6,0|| 6,2 64|66 |68 6,7 6,1! 6,7
3° lugar
Manutencéo dos equipamentos 6,1 6,316,0|6,1|)16,5]/6,0]165] 615716116485, 76,7
Central de atendimento para solicitar informacdes 5,8 561(59|58]|16,4} 5,6 | 6,0 | 56 | 5,6 | 5,8
Site 59 6,2|6,2]158]|6,6)/ 63 |6,1]65]54|5,8
4° lugar
=
Relacionamento 49 ||52]50/49| 534849 485153 4,6| 5,2
5° lugar S
Condices comerciais 46 f 49| 45|46|50(45|46|48|45]|50]46 5,1
Base || 1927 || 146 | 437 [1344|| 111 | 268 | 105 | 87 | 178 | 567 | 91 | 328 | 192 | &7
Fonte: P16./ P19./ Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com a credenciadora, mais préximo de 1 devera natafolha

ser sua nota e quanto mais satisfeito vocé estiver, mais pr6ximo de 10 devera ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ?

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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atisfacao com as credenciadoras s
(Em média—escalade 1 a 10) [ COMERCIO |
. ~ Norte |[|Nordeste C(()ant;o- Sudeste Sul
Satisfacao geral Tota — | Qeste [
sl 5|l2l2|l5]5]lc5/28lsql 8|2t
R (5] %) K o) 2 =
resumo é o 2 (_:? g S §§§§$&U 8 n?%
1° lugar
Operacao 7,0 68 77§} 7,7)|71||70(|64|70)76}64]|| 64|69
2° lugar
Questdes financeiras - pagamento e extratos 68 [|69]|7,7}|71|63||6,7]6,2||6.8 |71 6,2| 6,574 II
Representante comercial 6,5 6,7 173}4168|65||60]56])68]|6,7[59]||65]|6,7
3°lugar
Manutencéo dos equipamentos 6,1 6,3173}§163|62||58)54]16,1]166]5,7]|58]6,0
Central de atendimento para solicitar informacoes 58 [|63]|70}|59|58||54|53|/60|59|54]||53]|6,1
Site 5,9 581704162 |58]||56 5,2! 55|61 |55|| 5,6
4° lugar
Relacionamento 49 ||5,3 |5,5 50|49 |44]||53 46 (|43 ]4.1
5° lugar
Condi¢gdes comerciais 46 || 56 |59)|46 46|49 45|48 |4,7 4,2

|Base |

1927 || 125 | 126 || 186 | 186 || 123 | 123 || 146 | 207 | 325 || 195 | 185 |

Fonte: P16./ P19./ 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 pr6ximo de 10 devera ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ?

88

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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)

Satisfacao com as credenciadoras

| abecS,
(Em média — escalade 1 a 10) _
| COMERCIO |
Porte Segmento
g 0
Total . o ||le§ 3 [BR|8 o 3§ o o 2 g
2|2 | 8|5l & |2S|gs|Sg| S| 5| | &
s | e | z|lsS| ¢ |55|¢2|8Ss| 5 |s |3 |2
6| =|2|5g| £ |85|8s|8g| ¢ |~ |5 | &
ol < |[=Z o |1 as8| > Q I
© x
) . . A
§ Rapidez da autorizac&o eletronica 7,4 75727479 |71 |77 |77 |74 |75 ‘l 8,1 66 | 7,9
g
Q
Quantidade de valores recebidos corretamente 8,1 828381 82|80|84,83|83,80(81)|80]8,3

Pontualidade no pagamento feito ao seu
estabelecimento

Antecipacao de vendas considerando o atendimento 6,7 6869 6,71 6,763 (7,3} 67|70|69)|6,7)|65]|86,9

Pontualidade no envio dos extratos pela
Credenciadora

Antecipacao de vendas considerando a negociacao 6,3 6,7|64 63| 64|61|65|62|6464|63)|60)64

8,1 |8,4 84181| 82|82 |83)}87]83|80|83|80|83

6,5 72) 68 |64||68|65]||70//63|65|62]|64|63]|6,8

e extratos

Questées financeiras - pagamento

Facilidade de encontrar as informacgdes necesséria 6.3 7267162 68|64 |64|6163|6261]61]66
nos extratos
Antecipacao de vendas considerando as taxas 51 555151/ 54|49 |50 |46 |52 |51|56)|49 |56
| ————
|Base [| 1927 || 146 | 437 [1344|| 111 | 268 | 105 | 87 | 178 | 567 | 91 | 328 | 192 |
89
Fonte: P16./ P19./ Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com a credenciadora, mais préximo de 1 devera Datafolha

ser sua nota e quanto mais satisfeito vocé estiver, mais pr6ximo de 10 devera ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ? DNSTITUTD DE PESONISAS
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Satisfacao com as credenciadoras

Representante comercial

Manutencao dos
equipamentos

)

| abecs,
(Em média — escalade 1 a 10) _
COMERCIO |
Porte Segmento
Total 2l 2 |gg]|e ® 8| o 3 8
gle|s|[222|s%|as|es| 5 |2 |6 |5
8 | 8 2 lgs| 3 |[§5(22|c88| 2 2 = <)
S o S £ Q0 0| o £ %) @© o
o= |28 |38 £ |85|85(28| < |F |5 |¢&
ol < |[=Z o |1 as8| > Q i
© x
Cordialidade dos representantes comerciais 7,2 747371 73|67 |70 |76 |72 74|76 |68 |74
Conhec_m_lento do produto pelos representantes 6.6 65/68/65! 6564616968 68|65]|62]68
comerciais
Raplde_z no atendimento dos representantes 6.2 63|61|62| 63|57 |58|55|59|65|63|58]65
comerciais
Resolugap de problemas dos representantes 6.1 6316061163 |58|59|56!59|64]66]58 |
comerciais
FrequUéncia de visita dos representantes comerciais 54 52 (55|53 50|52 |52 |56 |51]59] 48|50 |52
Resolucéo dos Pr_oblemas com 0s equipamentos, 6.1 6550 62|68l 58 [67] 61|57 |61 ledl| 57 ([60
guando necessario
Atendlmerjto telefon.lco guando necessita de 6.0 63ll60l60ll6sll 586457575967l 55!l66
manutencdo de equipamentos.
Rapidez da visita de técnicos apos solicitagdo 59 6,2}/ 57|59 6,2 |57 |60 |57 |56|60]|62]|55]]65
|Base [| 1927 || 146 | 437 |1344|| 111 | 268 | 105 | 87 | 178 | 567 | 91 | 328 | 192 |
90
Fonte: P16./ P19./ Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com a credenciadora, mais préximo de 1 devera tafolh

ser sua nota e quanto mais satisfeito vocé estiver, mais pr6ximo de 10 devera ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ?


http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://www.relatoriobancario.com.br/var/rb/storage/images/media/images/logo_abecs/2257-1-por-BR/logo_abecs_medium.jpg&imgrefurl=http://www.relatoriobancario.com.br/index.php/rb/business_people/abecs_vive_reestruturacao&usg=__yf6bowGV0x0eJbvMzLb_rTvEEbc=&h=148&w=200&sz=7&hl=pt-BR&start=2&zoom=1&tbnid=iGufYy8PECopLM:&tbnh=77&tbnw=104&ei=fnlOTszmNYLAtgfEjK2cBw&prev=/search?q=logo+abecs&hl=pt-BR&gbv=2&tbm=isch&itbs=1

Satisfacao com as credenciadoras

coes

Central de atendimento para
solicitar informa

Site

)

| abecs,
(Em média — escalade 1 a 10) _
| COMERCIO |
Porte Segmento
Total 2l 2 |gg]|e 8l o 3 8
g8l | E|82| 2 |2%|nE(8s| 5|2 |58 |35
8 |3 | 3||&88| ¢ |55(23|88| 2 | & 3 o
6 |=|¢|gg| £ |8E5|8s|82| & |2 | & | &
2| < |=3|a 88| > e T
©
Cordlalldaide dos atgndentes (exceto autorizagdes 65 6716665 6862656963 65|67]|63]73
manutencéo de equipamentos)
Conhecimento dos atendentes do servigo de
atendimento central (exceto autorizacfes e 5,8 57160571 62 |55|58|6,1|56)|57)|58|541]6,7
manutencdo de equipamentos)
Satisfacao quanto ao ofereC|meAnt9 dos servicos 57 55|57 (571615457 56|55|57|61]|54]|65
prestados via atendimento eletrénico (URA)
Reso.lugag de problemas~pelos ate_ndentes (exceto 56 55|58 (561! 61/54|57|55|54|55|60]52]|64
autorizagc6es e manutencdo de equipamentos)
Rapidez n~o atendlm_ento (exceto autorizacoes e 52 51(51/521( 59 |49|55| 48|51 50]|58]|47 /|60
manutencdo de equipamentos) | Ethl |
;?:;hdade de encontrar informagdes e servicos nos 6.0 64165] 59 69 6663|6553 60|57]|55]62
Atendimento efetuado via "Fale Conosco" nos sites 5,6 || 58 |60)55|||6,4] 60| 60|62 |52 |54 |50|50]|6,1
|Base [| 1927 || 146 | 437 |1344|| 111 | 268 | 105 | 87 | 178 | 567 | 91 | 328 | 192 |

Fonte: P16./ P19./ 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 pr6ximo de 10 devera ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ?

91

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS


http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://www.relatoriobancario.com.br/var/rb/storage/images/media/images/logo_abecs/2257-1-por-BR/logo_abecs_medium.jpg&imgrefurl=http://www.relatoriobancario.com.br/index.php/rb/business_people/abecs_vive_reestruturacao&usg=__yf6bowGV0x0eJbvMzLb_rTvEEbc=&h=148&w=200&sz=7&hl=pt-BR&start=2&zoom=1&tbnid=iGufYy8PECopLM:&tbnh=77&tbnw=104&ei=fnlOTszmNYLAtgfEjK2cBw&prev=/search?q=logo+abecs&hl=pt-BR&gbv=2&tbm=isch&itbs=1

Satisfacao com as credenciadoras

—“

| abecs,
m média—escalade 1l a i
E d lade1lal0
| COMERCIO |
Porte Segmento
Total g 2 188 8l o 4 3
TN e e | 5|88 2 |2S|RE|eS|5 2|55
= S = 0 g S |=S5S|o0o |5 @ > \%) = >
s |12 | z|lese| @ |sa|32|SE| & = 2 =
o |=2|2|l2s| £ |8&5|8%|8 a2l 9 = b £
ol < |[=Z o |1 as8| > Q I
© x
Quantidade pessoas que possuem cartdes 7,4 I 82y78 74172 \|71|,78 |78 |75|76|76|73|75
8 Estimulos de uma forma geral para aumentar vendas 4,7 5148|461 50 (44|49 |45 |46 |48 |51 |43 |48
S
g = : : : :
: Pr'ornogoes realizadas junto aos clientes (mala direta, 47 4904946 4943|5047 4749514248
s |midia, etc)
& |Relevancia das promogdes realizadas 4,5 49 (48 (44 || 47 |41 |47 |45 |46 (4,7 |50 41|45
Q
&
Qualidade das promocdes realizadas 4,3 48 146 (43| 46 |41 40|39 41|47 |45|39 |46
Aproveitamento dos materiais das promogoes 4,2 45144 (42 |1 45139 |41 (41|41 |46 |46 |38 |45
» « |PoOssibilidades de parcelar suas vendas 58 6,0|57|58|64|51|63|58|57|64|58|42|64
g 3
:f;,’“ § Valor do aluguel de equipamentos 3.9 45140 (38| 45|39 |38 ||4,7 I 36 140|139 |31|44
S ¢
G0 Cobrancas de taxas 34 40434 133}/ 3,7|34|31|3,7|33|36|33]|27]| 37

|Base

1927 || 146 | 437 |1344|| 111 | 268

| 105 | 87 | 178 | 567 | 91 | 328 | 192 |

Fonte: P16./ P19./ 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 pr6ximo de 10 devera ser a nota. Falando sobre o quanto vocé esta satisfeito com a ?
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" - : — !
Satisfacao com as credenciadoras )
LNt

(Em %) Problemas ao receber seus M2008 ®W2009 W2010 m2011 ®Mai:f:’"p.o”a‘”cl’;a para

a satisfacdo gera
pagamentos da credenciadora
& O percentual de ECs que declarou ja ter tido problema
21 -

no repasse dos valores tem tendéncia de crescimento,

18 16 18
Fimmpalk’ o8 flimos Banos

E, entre os que tiveram problema, a satisfagdo com os
diversos aspectos relativos a solugéo do problema
_ N continua baixa = em escalade 1 a 10, as médias
Base: Estabelecimentos comerciais .
(vide metodologia) ficaram entre 4,0 e 4,5.

A 4
\ 4 Satisfacdo com as medidas adotadas

\ 4 Escalade 1 a 10 (média)

Solugéo do problema Facilidade em reaver os Tempo parareceber Burocraciaenvolvida
valores

Jateve problemas ao receber da credenciadora

4,6

Base: Entrevistados que tiveram problemas ao receber da credenciadora 2008 = 358 / 2009 = 342 /20010 = 313 /2011 = 426 entrevistas

Fonte: P22. J4 aconteceu alguma vez da credenciadora de cartdes de crédito e/ou débito ndo repassar os valores devidos ao estabelecimento comercial de forma 93
correta? P23. Vou ler algumas frases sobre os procedimentos das credenciadoras quando ocorrem repasses indevidos de valores aos estabelecimentos comerciais e Datafolha
gostaria de saber o quanto vocé esté satisfeito ou ndo com cada um dos seguintes procedimentos. INSTITUTD 0 PESOQUISAS
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Satisfacao com as credenciadoras )

usccincro Braiis s &1 @eprosin
e Gar1ovs e ©10MO & Savvien

(Em % e média)

| TOTAL DA AMOSTRA |

. e e A Porte Segmento
Maior incidéncia de problemas no repasse S P
] e 8 Qoo o g 9 ]
entre os Postos de gasolina (44%)... Total fl o | o | 2|8 2l 2 |Z€|SE|ge| 5|2 |5 |¢%
5|18 | 2|lec| = 5583|882 |2 |5 |¢8
(O] = o o a E |8<|8 S|loa| © = = g
o _g‘; < |= 8| a8 = 2 w

Jateve problemas ao receber da

. 21 19125121 || 24|19 |26 4420 |22 |17 |21 |18
credenciadora

|Base Total da amostra [| 1927 || 146 | 437 [1344|| 111 | 268 | 105 | 87 | 178 | 567 | 91 | 328 | 192 |
meédia (1 a 10)

Solucao do problema 4,6 50|48 (46 || 45|46 |56 (51|44 |43 |46 |44 |50
Facilidade em reaver valores 4,5 44 |47 |45|| 47 |47 | 55|47 |44 |43 |43 |42 |45
Tempo para receber 4,1 43142 41|44 |42 5552|140 (3,7|35(40 |41
Burocracia envolvida 4,0 43141 /40| 42|40 50|48 |38(3,7|36]|3,7)43
Sraesdeefggz‘grsatados Que tiveram problemas ao receber da 426 || 33 |112| 281 || 27+ | 57 | 27 | 38 | 36 | 123 | 16+ | 69 | 33

(*) Base insuficiente para andlise estatistica

Fonte: P22. J4 aconteceu alguma vez da credenciadora de cartdes de crédito e/ou débito ndo repassar os valores devidos ao estabelecimento comercial de forma 94
correta? P23. Vou ler algumas frases sobre os procedimentos das credenciadoras quando ocorrem repasses indevidos de valores aos estabelecimentos comerciais e natafolha
gostaria de saber o quanto vocé esté satisfeito ou ndo com cada um dos seguintes procedimentos. INSTITUTO DE PESOUISAS
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atisfacao com as credenciadoras (st
abeloy
(Em % e média)
TOTAL DA AMOSTRA
...e em Salvador e Goiania. ]
Norte Nordeste e Sudeste Sul
Oeste
Total N o 5
g o S &= & 2l 2| 3 < o
szl 2|l |s|88sg S|E s
s | @ x| g o | O S|z s z(cnou 3 |*<
Jateve problemas ao receber da credenciadora 21 16 |23 ||25]|34]| 18 \ 1321|1916 |19
|Base Total da amostra [| 1927 || 125 | 126 || 186 | 186 || 123 | 123 || 146 | 207 | 325 || 195 | 185 |
meédia (1 a 10)
Solucédo do problema 4,6 5560|4748 |40 |46 | 4,7|49 383,745
Facilidade em reaver valores 4,5 5963|144 (471|138 |45||4,1|4,7|3,7||36 4,7
Tempo para receber 4,1 52 (541143441132 (39(/35(50|31]]36 4.1
Burocracia envolvida 4,0 48 |55(142 421132 [321(139|44|3,1||3,7 4,2
|Base entrevistados que tiveram problemas ao receber da credenciadora || 426 || 22* | 30 || 51 | 62 || 21 | 40 || 22* | 44 | 64 || 34 | 36 |

(*) Base insuficiente para analise estatistica

Fonte: P22. J& aconteceu alguma vez da credenciadora de cartdes de crédito e/ou débito ndo repassar os valores devidos ao estabelecimento comercial de forma
correta? P23. 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 esté satisfeito ou ndo com cada um dos seguintes procedimentos.
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Tecnologias Utilizadas
e Abertura do Mercado
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Datafolha

IIIIIIIIIIIIIIIIIIII


http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://www.relatoriobancario.com.br/var/rb/storage/images/media/images/logo_abecs/2257-1-por-BR/logo_abecs_medium.jpg&imgrefurl=http://www.relatoriobancario.com.br/index.php/rb/business_people/abecs_vive_reestruturacao&usg=__yf6bowGV0x0eJbvMzLb_rTvEEbc=&h=148&w=200&sz=7&hl=pt-BR&start=2&zoom=1&tbnid=iGufYy8PECopLM:&tbnh=77&tbnw=104&ei=fnlOTszmNYLAtgfEjK2cBw&prev=/search?q=logo+abecs&hl=pt-BR&gbv=2&tbm=isch&itbs=1

lTecr]oIogias utilizadas e Abertura do mercado | abecsa

Abertura do mercado

Entre os estabelecimentos que operam com POS (90%), a
maioria considera que o dia a dia do estabelecimento
melhorou, apoés a abertura do mercado em 2010.

$ L

Proporcionou melhoria no atendimento = A abertura também propiciou melhoria na
podem atender mais clientes e dar opgoes negociagao com as credenciadoras = nao
aos clientes. dependem de 1 s6 empresa, tém maior poder

de negociacéo, conseguem taxas melhores.

Houve percepcéo de melhoria em praticamente todos 0s aspectos,
com destaque para tecnologia, produtos oferecidos, As maquinas estao mais rapidas, tém mais
disponibilidade de rede, seguranca e qualidade das maquinas. ~ L, SErvIicos e estao mais seguras.
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l lecnologias utilizadas e Abertura do mercado | abecs.
Tecnologia utilizada . .
POS prossegue como tecnologia dominante entre
- o 0s ECs (81% possuem somente essa teconologia)
B Ambos | 10%,, = Nos esFabeIeumentos de maior porte, ha um percgntual um
pouco mais elevado que opera com as duas tecnologias (20%
entre os de grande porte)
4 TEF/ PDV
81% 81% | TOTAL DAAMOSTRA
Porte Segmento
i POS o] o © © g | o
Total o o |[«e5| 3 [ER|8xs|wi| 2| | 2 | &
e8| e|lo5l E|ES|es|Ss| 8|5 | ¢8| ¢
© = = | S Q (s Q|g 9 el & = = =
2010 2011 =
POS 81 66 | 72 |82 | 79 | 78 | 76 | 45 | 77 | 82 | 92 | 85 87'
TEF/ PDV 10 || 14 (14| 9 ||10 |12 | 9 (|26 12 |11 | 3 | 7 | 7
Ambos 9 200 14 | 8 11 | 10 | 16 (}J29{ 10 | 7 5 8 6
|Base || 1927 || 146 | 437 [1344|| 111 | 268 | 105 | 87 | 178 | 567 | 91 | 328 | 192 |
08
Base: Total da amostra / Fonte: P26. Este estabelecimento opera com POS, maquinas alugadas pela credenciadora, com ou sem fio? E com TEF ou natafolha

PDV? (estimulada e Unica)

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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[Tecnologias utilizadas e Abertura do mercado )

(Em %)
Tecnologia utilizada

| TOTAL DA AMOSTRA
Norte Nordeste S Sudeste Sul
Oeste
Total _ © o

S|8|le|5|&5|8|®g|es| 8] 3 |e<
POS 81 9418162 |87 (/66|42 (/90 |87 |85 89 |89
TEF/ PDV 10 4 | 8 [124]) 3 (119147} 5| 2 | 5 4 | 6
Ambos o |l 2 [11]|[14] 9 || 14|11 5 |11 /11| 6 | 5
|Base [| 1927 || 125 | 126 || 186 | 186 || 123 | 123 || 146 | 207 | 325 || 195 | 185 |

= Da mesma forma que em 2010, a utilizacdo de tecnologia TEF/PDV
tem maior destaque em Recife e nas capitais do Centro-Oeste (Goiania

sobretudo e Brasilia).
99

Base: Total da amostra / Fonte: P26. Este estabelecimento opera com POS, maquinas alugadas pela credenciadora, com ou sem fio? E com TEF ou natafolha
PDV? (estimulada e Unica) INSTITUTD DE PESQUISAS
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|

- Utilizadas e Abertura do mercado = =

ety |
'.“.‘..'.“:"L":.‘.'..“:‘..‘.'.:‘:;“
Impacto da abertura do mercado no dia a dia do estabelecimento
1%
& Pjorou muito (1) 5%
27%
& Piorou um pouco (2)
\
M Ficouigual (3 0
gual (3 ' 70% dos ECs acham que a
, situacdo melhorou, apoés
& Melhorou um pouco (4) abertura do mercado
0/ )
¥ Melhorou muito (5)
2011
Média (1 a 5): 4,0
Base: Estabelecimentos que operam com POS — 1.718 entrevistas / Fonte: P27. Depois da abertura do mercado, em julho de 2010, com o fim da 100
exclusividade, os estabelecimentos passaram a aceitar todas as bandeiras, com poucas exce¢des. Depois disso, na sua opinido, o dia a dia no seu Datamlha

estabelecimento: (estimulada e Unica) IRSTITUTD 0E PESQUISAS
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Tecnologias utilizadas e Abertura do mercado | abecsa

Impacto da abertura do mercado no estabelecimento

| TOTAL DA AMOSTRA
Porte Segmento
o 0
c il v O ) o 0 4 »
Htal | T T - | -0 I - -0 - N - A -
S 3 =1 28| § |=E|c¢c|&8Q| 2 7] 5 S
= s 3 o £ Su |8 | ot 7 = 3 5
O o oE = S5 | 2| 23 < (= o £
% < = O o [aNNS) & I
Melhorou (5+4) 70 || 70| 73| 70| 70 | 69 | 68 | 68 | 68 | 69 69 | 80
Média (1 ab) 4,0 40 | 41 | 40 40 |40 (40 |41 |41 |40 |42 |40 | 4,2
|Base || 1718 || 129 | 370 | 1219 || 100 | 232 | 95 | 67 | 157 | 498 | 87 | 305 | 177 |
| TOTAL DA AMOSTRA |
A abertura foi percebida de forma i
Centro
. . , - Norte Nordeste Sudeste Sul
mais positiva em Belém e Brasilia. otal Oeste
- otal _ =
Em BH e Porto Alegre, a percepcao % = o § = % o % © % E 8 e g
. - c L ) S (%)) «C o) N o =
foi menos favoravel. sielle|zlls]8|° 5 25 g || 3 g2
Melhorou (5+4) 70 || 75 |[81]|| 73 77 66 | 75 || 78 | 55
Média (1 a 5) 4,0 411431140 ,391(144(42||38,40(4,1||4,1]|3,6
|Base {| 1718 || 121 | 115 || 135 | 180 || 1200 | 62 || 140 | 201 | 307 || 185 | 172 |
Base: Estabelecimentos que operam com POS — 1.718 entrevistas / Fonte: P27. Depois da abertura do mercado, em julho de 2010, com o fim da 101
exclusividade, os estabelecimentos passaram a aceitar todas as bandeiras, com poucas excec¢6es. Depois disso, ha sua opinido, o dia a dia no seu
Datafolha

estabelecimento: (estimulada e Unica)
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ecnologias utilizadas e Abertura do mercado | apecs.

usccincro Braiis s &1 @eprosin
e GA1Tons e ©IAMO & Savvien

(Em %)
O que melhorou, apés abertura do mercado (espontanea)

Clientestém opc¢édo de passar o cartdo que desejam _ _ 55 . ~
b P q J Mais opcao para
Consegue atender mais clientes - - 4 =—ip clientes, melhoria

no atendimento
D& mais opcdo aosclientes - - 31

Tém mais seguranca/nao depende apenasde 1 empresa - - 26 Melhoria na

: B 3 > negociagcao com
Consegue mais vantagens de custos/ menores taxas 23 : 1
: credenciadoras

Tém maior poder de negociagdo com as credenciadoras - - 20

Tém melhor assisténcia, para problemas técnicos . . 10

Dia a dia melhorou: 70%

Recebem mais atencgéo por parte dasempresas . l 9

Aumentou o espaco fisico porter menos equipamentos “ 2

Praticidade/rapidez para atender o cliente “ 2

Citacbes até 2%

102
Base: Estabelecimentos que acham que o dia a dia do estabelecimento melhorou, apds a abertura do mercado em 2010 — 1.220 entrevistas natafolha
Fonte: P28. O que vocé acha que melhorou ? Mais alguma coisa? (espontanea e multipla) IRSTITUTD 0E PESQUISAS
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1as: utilizadas e Abertura do mercado =

Byscciacre Benirs & @mpressn
e GA1Tons e ©IAMO & Savvien

(Em %)

O que piorou, apos abertura do mercado (espontanea)

Atendimento ficou mais complicado _ 43

Tem mais custos/ taxas _ 30

A assisténcia é mais complicada, quando quebra _ 30
Dificuldade quando quebra a maquina _ 26

Oscilages/ perda de sinal frequente - 10

Dia a dia piorou: 3%

Magquinas estéo lentas/ linhas sobrecarregadas - 9

Méaquina ndo aceita todas as bandeiras - 9

Maquinas dao defeito/ necessidade de ter mais de uma . 4
maquina

A assisténcia € demorada, quando quebra I 2
Citacbes até 2%

103
Base: Estabelecimentos que acham que acham que o dia a dia do estabelecimento piorou, apés a abertura do mercado em 2010 - 47 entrevistas Datafolha

Fonte: P28. O que vocé acha que piorou? Mais alguma coisa? (espontanea e multipla) IRSTITUTD 0E PESQUISAS
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tilizadas e Abertura do mercado

(Em % —escalade 1 a5) - Estimulada Maquinas mais rapidas e

mais jeguras

Impacto da abertura do mercado — aspectos especificos
— iliais oo [

# Melhorou muito (5)

¥ Melhorou um pouco (4)

Y Ficouigual (3)

e 55% 67%
Piorou um pouco (2) 45% . 49%
ATY% °1%
: - 39% 0
¥ Piorou muito (1)
0,
1% 6% g 0% 2%
Tecnologia Produtos Disponibilidade  Seguranca Qualidade das Precos/taxas  Ofertasou
oferecidos derede maquinas promocoes
Média (1 a 5): 3,8 3,7 3,7 3,6 3,6 3,3 3,3
Esta percepcéo de melhoria pode ter influenciado o aumento da satisfagdo com alguns atributos:
» Cobranca de taxas e valor do aluguel de equipamentos.
* Qualidade das promocdes e aproveitamento dos materiais. 104
Base: Estabelecimentos que operam com POS — 1.718 entrevistas / Fonte: P29. E considerando as ofertas das credenciadoras, vocé diria que, apos Datafnlha

a abertura do mercado, melhorou muito, melhorou um pouco, ficou igual, piorou um pouco ou piorou muito, quanto a : (estimulada e Unica)

INSTITUTO DE PE

S0015AS
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Melhorou (5+4)

\

Jecnologias utilizadas e Abertura do mercado | avecs.
(Em % —escalade 1 a5) - Estimulada
Impacto da abertura do mercado — aspectos especificos
| TOTAL DAAMOSTRA
Porte Segmento
g o v 0 A n
TRl s o | g8 2 SE|52|ss|§ 2|58
s | 2|z |82 ¢ |z5|ga|%E| 5 |2 |28 | ¢
7 “ |75 2 [85|€>|88| > | F | B | &
Tecnologia 58 56 | 60 | 58 60 | 58 ||64] 58 | 54 | 62 | 62 | 53 | 57
Produtos oferecidos 52 41 || 53 | 52 53 | 53 ||60]| 52 | 52 | 53 | 46 | 45 | 54
Disponibilidade de rede 47 44 | 46 | 48 46 | 50 | 43 | 44 | 43 | 51 |[|54|| 40 [] 58
Seguranca 47 43 | 49 | 47 41 | 47 | 47 ||57]|| 46 | 52 ||54)| 42 | 51
Qualidade das maquinas 44 45 | 43 | 44 38 | 45 | 39 | 48 | 40 | 49 |[|51]| 41 ||50
Precos e taxas 34 | 39 | 40 | 33 4211 29 | 34 | 31 | 27 | 36 | 24 | 33 |40
Ofertas ou promocoes 28 30 | 30 | 28 32 | 23 | 22 | 30 | 27 | 32 | 24 | 27 | 32
|Base || 1718 || 129 | 370 | 1219 || 100 | 232 | 95 | 67 | 157 | 498 | 87 | 305 | 177 |
105
Base: Estabelecimentos que operam com POS — 1.718 entrevistas / Fonte: P29. E considerando as ofertas das credenciadoras, vocé diria que, apos Datafolha

a abertura do mercado, melhorou muito, melhorou um pouco, ficou igual, piorou um pouco ou piorou muito, quanto a : (estimulada e Unica)

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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(Em % —escalade 1 a5) - Estimulada

Melhorou (5+4)

) fe)e) tilizad Abert d d s
EC11010glas utilliZzadas € ertura ado mercaado | abecs,
Impacto da abertura do mercado — aspectos especificos
| TOTAL DA AMOSTRA
Norte Nordeste CIETE- Sudeste Sul
Oeste
Total N o 5

%) o © © = = ©

s 15|58 |l5|5||ec|®E|l &2 |e8

g o o | 2 s | 3 |[laf|8S]| o 5 |22

= | @ x| 8 m | O s|ES| S o | <
Tecnologia 58 77 1 82| 71 | 61| 69 | 63 || 53 | 46 | 50 || 51 | 50
Produtos oferecidos 52 751 79| 54 | 50 || 65 | 48 || 45 | 46 | 41 || 45 | 47
Disponibilidade de rede 47 62| 65| 54 | 52 || 62 | 55 || 45 | 42 | 35 || 45 | 38
Seguranca 47 67 | 70 || 54 | 49 |1 66 | 50 || 41 | 39 | 33 || 44 | 45
Qualidade das maquinas 44 70 68 || 46 | 48 || 69| 46 || 45 | 38 | 28 || 34 | 37
Precos e taxas 34 48 | 53 || 27 | 37 || 27 | 35 || 25 | 33 | 25 || 36 | 39
Ofertas ou promocoes 28 I 46 | 38 || 34 |27 || 35 |34 || 25|25 |21 || 21 | 26
|Base [| 12718 || 121 | 115 || 135 | 180 || 100 | 62 || 140 | 201 | 307 || 185 | 172 |

Base: Estabelecimentos que operam com POS — 1.718 entrevistas / Fonte: P29. E considerando as ofertas das credenciadoras, vocé diria que, apés Datafolha

a abertura do mercado, melhorou muito, melhorou um pouco, ficou igual, piorou um pouco ou piorou muito, quanto a : (estimulada e Unica)

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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tilizadas e Abertura do mercado

(Em %)
Qualidade das maquinas — aspectos de melhoria (espontanea)

i sovcos | <0

Melhores pregcos/ mais baratas - 9

Mobilidade/ facilidade de manuseio por nao ter fio/mais leve/ menor I 3

Utilizac&o de todas as bandeiras na mesma maquina I 1

Qualidade das maquinas melhorou: 44%

Funcdes mais faceis de encontrar/ visor maior/ mais iluminado/ letras I 1
maiores

Maguinas mais novas/ menos manutencao I 1

Citacdes até 1%

107

Base: Estabelecimentos que acham que melhorou muito ou melhorou um pouco a qualidade das maquinas — 772 entrevistas Datafolha
Fonte: P30. Quanto a qualidade das maquinas, o que vocé acha que melhorou? (espontanea e mdltipla) INSTITUTD DE PESQUISAS
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‘I’Z‘ada_s e Abertura do mercado

(Em % —escalade 1 ab)

Conhecimento das credenciadoras, apos abertura do mercado

® Melhorou muito (5) ™ Melhorou um pouco (4) Ficou igual (3) ® Piorou um pouco (2) ™ Piorou muito (1)
0%
£ E— R 7R—
56%
o3 61%

42% 33%
32%
7% 6%
Produtos e servigos oferecidos Informacdes gerais Precos, taxas e aluguéis
pela credenciadora

Média (1 a 5): 3,5 3,4 3,3
Base: Estabelecimentos que operam com POS — 1.718 entrevistas / Fonte: P31. E, falando sobre o conhecimento que vocé tem sobre as 108
credenciadoras, vocé diria que, apés a abertura do mercado, melhorou muito, melhorou um pouco, ficou igual, piorou um pouco ou piorou muito Datamlha

quanto a (estimulada e Unica) INSTITUTE DE PESOUISAS
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[Tecnologias utilizadas e Abertura do mercado )

(Em % —escalade 1 ab)

Conhecimento das credenciadoras, ap0s abertura do mercado

| TOTAL DAAMOSTRA
Porte Segmento
Total ® o ® % 2 838w | § e o é 3
2182 |28 E |=5|ss|85| 58 |5 |¢& |5
< 4 s || & S |35 |32 E| & = 3 S
Conhecimento sobre produtos e servigcos
: : 42 45 | 43 | 41 || 46 | 36 | 38 | 44 | 42 | 43 | 42 | 39 ||51
fornecidos pelas credenciadoras
Informagoes gerais sobre as empresas 34 35 | 37 | 34 IM2211 28 | 30 | 27 | 38 | 37 | 38 | 29 | 37
credenciadoras
Conhecimento sobre precos, taxas e aluguéis 32 33 136} 32 ||J40|| 31 | 31 | 28 |30 | 35| 29 | 29 | 34

[| 1718 || 129 | 370 | 1219 || 100 | 232 | 95 | 67 | 157 | 498 | 87 | 305 | 177 |

|Base
Base: Estabelecimentos que operam com POS — 1.718 entrevistas / Fonte: P31. E, falando sobre o conhecimento que vocé tem sobre as 109
credenciadoras, vocé diria que, apés a abertura do mercado, melhorou muito, melhorou um pouco, ficou igual, piorou um pouco ou piorou muito natafolha

quanto a (estimulada e Unica) INSTITUTD DE PESQUISAS
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(Em % —escalade 1 ab)

\

[Tecnologlas utilizadas e Abertura do mercado | avecs
Conhecimento das credenciadoras, ap6s abertura do mercado
TOTAL DA AMOSTRA
Norte Nordeste || C&Ntro- Sudeste Sul
Oeste
Total . = ) ) © o )
Slaf|e || a|S|["g=s|g||3d]|*=
Conheplmento sobre proQutoseserwgos 42 o1 1 63lll 50 | a8 |l a9 | 51 || 22 | 31 | 25 || 32 | 43
fornecidos pelas credenciadoras
Informagoes gerais sobre as empresas 34 50 | s6lll a1 | a2 |l a2 | 20 Il 32 | 26 | 18 || 29 | 37
credenciadoras
Conhecimento sobre precos, taxas e aluguéis 32 41 | 52| 35 |39 || 26 | 35 || 27 | 27 | 22 || 32 | 38

|Base

1718 || 121 | 115 || 135 | 180 || 100 |

62 || 140 | 201

| 307 || 185 | 172 |

Base: Estabelecimentos que operam com POS — 1.718 entrevistas / Fonte: P31. E, falando sobre o conhecimento que vocé tem sobre as
credenciadoras, vocé diria que, apés a abertura do mercado, melhorou muito, melhorou um pouco, ficou igual, piorou um pouco ou piorou muito

quanto a (estimulada e Unica)

110

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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lecnologias uti
(Em %) — Estimulada e multipla

Meio pelo qual ouviu falar das credenciadoras

T =

| /.C

66
25 21
17 16 14
M mm
TV aberta Revistas/ Telefone/ Visitas de Malas diretas TV fechada Acodes
jornais Telemarketing representantes promocionais

TV aberta € o principal meio de informacéao dos lojistas sobre as credenciadoras.

Base: Estabelecimentos que operam com POS — 1.718 entrevistas
Fonte: P32. Através de que meio vocé tem ouvido falar sobre as empresas credenciadoras? (estimulada e multipla)

das _Abertura do mercado

6
FE 2

Internet

Eventos

Citacdes até 3%

111

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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. [ _— ‘
[Tecnologlas utilizadas e Abertura do mercado | avecs.
m %) — Estimulada e multipla
Em %) — Estimulad ltipl
Meio pelo qual TOTAL DAAMOSTRA
. Porte Segmento
ouviu falar das T - —T—
] Total © . o o5 5 |SR |8 28| 2 o £ o
o] = © = = %" ) g o 5 S E c
credenciadoras s |8 | 9 |aE| 5 |SE|85|ss| S |&| S |8
o) = o °s| E |gs2|8g|8a| 3 = 2 o
“ 78| = |2s|=®|58]| > g | g
TV aberta 66 ||[80]| 62 | 66 || 55 | 66 | 73 |[82]| 74 | 64 | 71 | 62 | 67
Revistas/ jornais 25 25 | 22 | 25 || 30 | 22 | 25 || 31)| 28 | 25 | 21 | 21 | 25
Ligacoes telefonicas/ 21 || 16 22| 21]|| 20 | 19 | 22 | 17 | 23 | 22 | 20 | 20 | 20
Telemarketing
Visitas de representantes 17 | 21 23l 16 15 | 17 | 26 I 14 | 16 | 21 | 13 9 13
Malas diretas 16 17 | 19| 15| 9 | 15| 16 | 13 | 19 | 17 | 13 | 16 | 14
TV fechada 14 12 [17]| 14 || 12| o | 14 | 13 |[21]| 12 | 20 | 14 | 21
AcBes promocionais 8 7 18|l 8|6 | 5|5 |10|8]|9]|8]|a9
Internet 6 9 [|11]] 6 5 | 5|6 | 3|5 |5 /|78 ||l
Eventos 3 5 2 3 0 2 0 4 5 3 2 4 1
|Base || 1718 || 129 | 370 | 1219 || 100 | 232 | 95 | 67 | 157 | 498 | 87 | 305 | 177 |

o . 112

0,
Base: Estabelecimentos que operam com POS — 1.718 entrevistas Citacdes ate 3% Datafolha
Fonte: P32. Através de que meio vocé tem ouvido falar sobre as empresas credenciadoras? (estimulada e mdltipla) DRSTITUTD DE PESONISAS
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Tecnologias utilizadas e Abertura do mercado | abecss

(Em %) — Estimulada e multipla

Mei | | | TOTAL DA AMOSTRA |
€lo pelo gua N o
. orte Nordeste e Sudeste Sul
ouviu falar das Tota -
: sl elle|g|le|se £lgo| 3 8 o
credenciadoras ls|lg|2|a|e||2glsel st (B8
Slolle|S]|[=]|38|["alzS| 8|l 3|*=
n
TV aberta 66 59 [ 82)| 79 | 69 || 62 | 71 || 75 | 74 | 72 || 53 | 30
Revistas/ jornais 25 26 | 50]|| 35 | 31 9 |15 25|19 |30} 15| 11
Ligacdes telefénicas/ Telemarketing 21 19 | 23 || 19 | 19 18 || 16 | 14 | 11 || 13
Visitas de representantes 17 13 |14 || 21 |16 || 11 | 20| 21 |17 | 13 || 26 | 14
Malas diretas 16 |[ 13|18 15 | 12 12 ([ 25| 16 | 17 || 13 | 10
TV fechada 14 12 | 13 ||| 23}| 7 12 | 14 |[f21|] 25 16 9 5
AcBes promocionais 8 |[171a3]f22| 7| 2| - ||s5) 5|5 9| 4
Internet 6 9 2 121 9 7 5 5 5 6 8 1
Eventos 3 - 3 8 | 6 3 | - 0| 5|0 2 | 2
|Base || 1728 || 121 | 1125 || 135 | 180 || 100 | 62 || 140 | 201 | 307 || 185 | 172 |
Citacoes até 3% 113
Base: Estabelecimentos que operam com POS — 1.718 entrevistas natafolha

Fonte: P32. Através de que meio vocé tem ouvido falar sobre as empresas credenciadoras? (estimulada e mdltipla) IRSTITUTO DE PESOUISAS
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Principais resultados
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Datafolha
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Principais resultados \

Mais da metade do faturamento dos estabelecimentos comerciais é
representada pelos Meios Eletronicos (54%) :
=>»esse percentual permanece no patamar dos ultimos anos.

O grande destaque é o CARTAO DE CREDITO, responsavel por 36% do faturamento

CARTAO DE DEBITO tem uma participacdo menor que o Crédito, porém significativa 18%

' Cartao de Crédito ja supera o Dinheiro, que corresponde a um ter¢o do faturamento dos
Ioustas (33%).

i O Cheque tem participacdo cada vez menor no faturamento, caindo de 7% para 3% nos
i Ultimos trés anos.

r

Nos estabelecimentos de grande porte, a participacdo dos Meios Eletrénicos no
faturamento é mais expressiva, atingindo 60% =» Cartdo de Crédito representa 41%,

enquanto Dinheiro tem fatia menos representativa, de 23%. 115
Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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[Pn‘ncipais resultados ]

abeloy

uocinc &1 @mpressn

1

Contudo, apesar dessa participacao tao expressiva dos Cartdoes Eletronicos, quando
se indaga sobre o0 meio preferido de pagamento, os Lojistas concentram suas
respostas no Dinheiro @ 73%.

Ha& portanto barreiras para a adesao dos lojistas aos MEs, em termos de Preferéncia. A
aceitacao € generalizada, em funcdo da necessidade do mercado e da utilizacdo dos
clientes.

Contudo, o Dinheiro ainda é visto como meio mais interessante e conveniente, devido a
percepcao de auséncia de taxas e contribuicGes e pela oferta de capital de giro mais

imediato. :) :

Ha um descompasso entre as participacdes no faturamento e a preferéncia, o que
indica uma comunicacao ainda insuficiente para a diminuicdo dessas barreiras.

- O Cartao de Crédito, item com maior contribuicdo para o faturamento, € o que detém
menor preferéncia dos ECs - apenas 7% .

116

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS



http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://www.relatoriobancario.com.br/var/rb/storage/images/media/images/logo_abecs/2257-1-por-BR/logo_abecs_medium.jpg&imgrefurl=http://www.relatoriobancario.com.br/index.php/rb/business_people/abecs_vive_reestruturacao&usg=__yf6bowGV0x0eJbvMzLb_rTvEEbc=&h=148&w=200&sz=7&hl=pt-BR&start=2&zoom=1&tbnid=iGufYy8PECopLM:&tbnh=77&tbnw=104&ei=fnlOTszmNYLAtgfEjK2cBw&prev=/search?q=logo+abecs&hl=pt-BR&gbv=2&tbm=isch&itbs=1
http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://exame.abril.com.br/assets/pictures/26444/size_140_carteira-com-dinheiro-e-moe.jpg?1300903230&imgrefurl=http://exame.abril.com.br/economia/noticias/tombini-regra-para-cartao-de-credito-garante-expansao&usg=__rVMqaD7HqdZzaNPoTmUIhaxGxWI=&h=105&w=140&sz=4&hl=pt-BR&start=57&zoom=1&tbnid=uWIqljsTXSz0yM:&tbnh=70&tbnw=93&ei=RSyCTtCXLYeitgf79bXmAQ&prev=/images?q=cart%C3%A3o+de+cr%C3%A9dito+e+dinheiro&start=42&hl=pt-BR&sa=N&gbv=2&tbm=isch&itbs=1

| abecsS

usccincro Braiis s &1 @eprosin
a1t e €1

1

[Pn'ncipais resultados

Os ECs pretendem continuar oferecendo os Meios Eletronicos aos clientes,
motivados pela praticidade, seguranca e pela necessidade de atrair e atender os
clientes.

Estéo dispostos a conhecer novos produtos oferecidos pelas credenciadoras, contudo néo
tém a percepcao de que o pagamento das taxas seja compensado pelo volume de vendas
resultante.

A abertura de mercado em 2010 teve impacto positivo na rotina dos estabelecimentos, com
percepcao de melhorias no atendimento aos clientes e na negociagcao com as operadoras.

Contudo...

...0 impacto foi mais reduzido no conhecimento das credenciadoras, especialmente
guanto a precos, taxas e aluguéis.
== Einteressante notar que o principal meio de conhecimento dos lojistas sobre as

credenciadoras é a TV aberta. 117
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l Principais resultados )

Em resumo...

» Ha aspectos positivos detectados na pesquisa de 2011, com melhoria na
satisfacao em alguns itens como:

* manutencao de equipamentos, representante comercial, site, promocoes e valor
do aluguel dos equipamentos.

» A abertura do mercado propiciou melhorias em produto, tecnologia,
disponibilidade de rede, seguranca e qualidade das maquinas.

» Como sugestéo, énfase na comunicacéao, no sentido de aumentar as
informacgoes dos lojistas sobre as credenciadoras, especialmente em
aspectos como precos/ taxas e promogdes.
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