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PRl Objetivo Datafolha
Ef INSTITUTOD DE PESOUISAS

Conhecer o Mercado de meios eletrénicos de pagamento e

avaliar os niveis de satisfacado dos consumidores, em
relacao as empresas emissoras, credenciadoras e demais

participantes do mercado, como um todo.

Os resultados sao comparativos aos obtidos em 2008.
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associagao brasileira das @mprosas
de Cartoes de €rédito e Servigos

hatafoma
INSTITUTO DE PESOUISAS

A pesquisa foi dividida em duas fases, com diferentes
metodologias.
Fase 1: Pesquisa qualitativa

Fase 2: Pesquisa quantitativa

4 Discussoes em Grupo na cidade de Séao Paulo, entre os dias
28 e 30 de julho de 20009.

* 4 grupos, sendo 2 com possuidores (classes A/B) e 2 com
nao possuidores (classes C/D) de meios eletronicos de
pagamento.




Pesquisa QUANTITATIVA, com abordagem pessoal para ambos os
publicos.

* Questionario estruturado com cerca de 25 minutos
de duracéo.
» Checagem de cerca de 30% do material de cada
entrevistador.
» Coleta de dados entre os dias 22 de julho a 20 de agosto de 2009.

UNIVERSO

Populacdo com 18 anos ou mais, pertencente a todas as classes.
- Possuidora e ndo possuidora de meios eletrénicos de
pagamento.
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| a@ Metodologia Datafolha

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Amostra Margem de
erro*
Populacao 2.111 2 p.p.
-Possuidores 1.675 3p.p
-N&o Possuidores 436 Sp.p

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

Para composicéo do total da amostra POPULACAO, houve ponderacéo
dos resultados com base em resultados da fase probabilistica do
estudo.
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associagao brasileira das @mprosa:
de Cartoes de €rédito e Servigos

Amostra
. QUANTITATIVA | As 2.111 entrevistas finais foram distribuidas da seguinte forma, por mercado:

=3
AmosTRA  MARGEN DE AmoSTRA  MARGEN DE

Manaus 134 8 p.p. 136 8 p.p.

Norte Belém 134 8 pp. 141 o
\ordeste Recife 182 7p.p. 193 7p.p.
Salvador 214 7 p.p. 213 7 p.p.

Brasilia | 150 8 p.p. | 144 8 p.p.

_n S5 | Goiania 144 e 146 e
Belo Horizonte 142 8 p.p. 147 8 p.p.

Sudeste Rio de Janeiro 246 6 p.p. 252 6 p.p.
o S&o Paulo 338 5p.p. 343 5p.p.
<l Curitiba 209 7 p.p. 209 7pp.
Porto Alegre 183 7 p.p. 187 7p.p.

Total | 2076  2pp. | 2111 2p.p.

(*) Margem de erro maxima para mais ou para menos, considerando um nivel de confianca de 95%. 6
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associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Posse de meios eletronicos = ROpU]AGAD) Datatellha

INSTITUTO DE PESOUISAS

67% dos entrevistados, residentes nos 11 principais mercados brasileiros,
possuem meio eletrébnico de pagamento. = Similar a 2008.

Entre a populacao adulta de 11 mercados brasileiros, a posse como titular ou dependente, de
meios eletronicos de pagamento, € de 67%. - N&ao ha diferencas significativas em relacao aos
resultados de 2008.

Observa-se que:

% E maior a posse de meios eletrénicos de pagamento, entre 0os mais privilegiados em
termos econdmicos e de formacao educacional e entre os residentes nas cidades de Brasilia e
Porto Alegre.

“* Neste contexto, o grupo de possuidores caracteriza-se por uma maior presenca no mercado de
trabalho, pela maior posse de itens financeiros, com destaque para conta corrente e poupanca
e por maior envolvimento com as midias, sobretudo internet e TV paga.

% Por outro lado, € maior o distanciamento de meios eletrénicos de pagamento, entre 0s
pertencentes as classes DE (36%) e entre os mais velhos (60 anos ou mais — 52%).

% Mas vale notar, que ha uma parcela importante de bancarizados que nédo possui meios
eletronicos de pagamento (12% conta corrente; 12% poupanca).
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associagao brasileira daomposas
de cartoes de Crédito e Servigos

Posse de meios eletronicos e Popt Eeetam ' G101 5

INSTITUTO DE PESOQUISAS

Entre a populacéo das 11 capitais, 53% possuem cartao de débito, 45% cartéo de credito e
29% cartao de loja. = De um ano para outro, ha crescimento tendencial na posse de cartdo de
loja € queda, na posse de cartao de credito.

Nas classes AB a posse é de 70%, ante 19% das classes

N L B 4 DE. E menor a presenca, entre os mais velhos (38%). :
Cartao de débito (53%) feeeeeteeeeeeeesneeeeeennteeettnateentnaeeettnanttattnatettnnaaeetttnaeertnnneterrrnaeterraneeerrrnnserrrnnd :

A posse deste meio eletrdnico é de 61% nas classes AB e
: de 20% nas classes DE. :
~ , . : . 0 5 i 5
Cartdo de crédito (45%) o — | \,/al_e notar que: 38% da populagao poss,u[ um cartao _de
: crédito nacional e 11% um cartao de crédito internacional
: e 6% de emergentes.

(Posse populacao)

Cartéo de loja (29%) RN 38% dos pertencentes as classes AB possuem cartéo de
'l ; Maior a : loja. Nas classes DE a posse € de 15%. = E 0 menor gap

posse em
Belém e
Manaus.

Considerando os meios eletronicos de pagamento, € maior a presenca dos cartdes de credito
e/ou de loja, nos segmentos menos favorecidos da populagao, quando comparado com cartao
de débito, um meio de pagamento a vista (“o dinheiro sai direto da conta”).

: Classes DE |:> Possuem... crédito e/ou Ioja: débito: 19%

entre os dois extremos econdmicos.

.v.v.v.v.v.vﬁm ...............
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Superior 89%
Classes AB 81%
==  +10S.M. 84%
Brasilia 76%
Porto Alegre 74%

60 anos + 52%

. AprOX|madamente 16,2 milhdes. o
: (indice similar a 2008 (68%)) : Classes DE 36%

Ha mais espaco para crescimento dos meios eletrénicos,
no segmento de baixa renda e entre os mais velhos.

Base: 2.111 entrevistas 10
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Classificacao econ6mica

Classes | Classe |Classes
AB C DE

. No segmento de :

Total 67% 81% 64% 36% : _ .

: baixarendaa :

Cartédo de debito . posse de carto
. de crédito e/lou :

Crédito e/ou loja 51% 65% 46% 26%

Cartédo de credito ESEQ 61% 38% | -

Conse e banco

(*) corrente e/ou poupanca
Base: 2.111 1.040

Crédito e loja
tém posse
equivalente.

Base: Total populagéo 11



Posse de meios eletronicos RO P Eba0) natafolha
[NSTITUTO DE PESOQUISAS

............. s RO s _ IDADE

Cartéo de lojatem boa
18a24 j25a34 | 35a4445 a 59 |60 anos
anos anos anos anos Jou mais

penetracao entre os mais
velhos.
Total 67% 65% 73% 74% 67% 52%

)

Q

Q

=

Q
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m (*) corrente e/ou poupanca

Base: 2.111

Base: Total populagéo 12



Meios de pagamento - POSSE Datafolha

. A posse de cartdo de crédito nacional continua a :
' mais expressiva. :

S E
PaFes) "
Ha oscilagdo negativa para cartdo nacional e . | Populacao

internacional

T = 2008 2009
MEIOS ELETRONICOS 68%
c"i', CREDITO 48%
Q [“Crédito tradicional NACIONAL | 40%  [ELEAN
n Crédito tradicional INTERNACIONAL 13%
Crédito EMERGENTE 6%
Crédito REGIONAL 0%
DEBITO 53%
LOJA 26%

Base: Total populacdo e possuidor
Fonte: P.F3 Das formas de pagamento que estao neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? P.10 Quais destes cartfes de crédito
vocé possui atualmente como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e multipla) 13
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Tempo de posse deicariap eI n bR ' G160 G

INSTITUTO DE PESOQUISAS

Numero de cartoes de
débito que possui (média)

Numero de cartées de
crédito que possui (média)

Base: Total possuidor cartdo de crédito

Fonte: P.21Quantos cartdes de débito __ vocé possui?/ P.11 Quantos cartdes de crédito_ vocé possui? (espontanea e Unica) 16
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Ocupacao

-& 2008

PEA* 78%
—» Assalariado registrado 33%
Free-lance/ Bico 11%
Auténomo regular 7%
Assalariado sem registro 7%
Funcionario publico 7%
Empresario 39,
Desempregado procura emprego 6%
Nao PEA* 21%
S6 aposentado 8%
S6 dona de casa 6%
S6 estudante 59,

Base: Total possuidor e ndo possuidor (*) PEA= Populagcé@o economicamente ativa

] Nao
Possuidor possuidor

2009 _ 2008
. 68%
15%

24%

5%
12%
0%
1%
8%

32%

7%
12%
8%

2009

17
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associagao brasileira das empresas
de Crédito e Servigos

Assistir TV aberta
Ouvir radio
Ler jornais
Ler revista
Acessar a internet

Assistir TV paga

Base: Total possuidor e ndo possuidor
Fonte: P.38 Vocé costuma, mesmo que de vez em quando, ___? (Estimulada e multipla) 22
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das @mprosas

] Nao
Possuidor possuidor

2009 K

/g

Conta corrente

Poupanca
S Apesar de
Consorcio terem conta em
banco, nao

Fundos de investimentos possuem meio

eletronico de

Titulo de capitalizacao
pagamento.

Aplicacoes financeiras
Acoes na bolsa
Plano de previdéncia privada

Plano ou seguro saude

Base: Total possuidor e ndo possuidor
Fonte: P.41 Atualmente, vocé possui ? (Estimulada e multipla)

Posse de itens finanCcelros;
. INSTITUTO DE PESOQUISAS

23
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Meios de pagamento= PopUIECEHLIN | F1 Gl [\ T

63% da populacao entrevistada costuma utilizar meios eletronicos de
pagamento.

Ainda considerando a populacao total das 11 capitais pesquisadas, nota-se que 63% tém o habito
de utilizar meios de pagamento habitualmente, enquanto 99% utilizam os n&o eletrénicos, com
destaque para dinheiro.

¢ Entre os possuidores de meios eletronicos, o uso do dinheiro também é universal: 99% o utilizam
habitualmente.

*+ De modo geral, e provavelmente em funcédo do melhor nivel econémico, os possuidores de meios
eletronicos sdo os que mais utilizam outros meios de pagamento, além dos eletrénicos e do dinheiro.

+ Vale notar que o carné tem taxa equivalente de uso entre possuidores e nao possuidores de meios
eletrénicos de pagamento: 18% e 15%, respectivamente. - Espaco para crescimento.

Questionados sobre o0 meio preferido para realizar pagamentos, os nao eletronicos se destacam,
sobretudo o dinheiro. ﬁ\v

-
il @
T

S

Vale notar, que de um ano para outro, cai a preferéncia pelos meios eletrénicos,
especialmente por cartao de crédito e cresce a predilegcao por dinheiro.

25
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PPNl Meios de pagamentos do Datafolh

associagao brasileira dasomposas
de cartoes de Crédito e Servigos

A participacao dos valores pagos, mensalmente é muito expressiva para dinheiro, entre os nao
possuidores de meios eletrbnicos de pagamento: 87%. Entre os possuidores ha uma
diversificagédo maior na participacdo dos meios:

Possuidor Nao Possuidor
* 31% dinheiro 87% dinheiro

» 27% cartao de crédito
» 22% cartao de débito

Na populacéo pesquisada, 4% possuem meio eletrénico de pagamento, mas nao tém o habito
de utilizad-lo. - Nao ter dinheiro, ndo movimentar a conta € principal razdo para nao usar o cartao
de débito e controle dos gastos e custos do produto, sdo os principais motivos de ndo adesao ao
cartdo de crédito.

Débito Crédito Gastos excessivos
Por nao ter dinheiro/ movimentar a conta 34% - ¢
0
Controle dos gastos 11% 36% Dificuldades
Taxa, tarifas s&o altas 10% 30% liquidar divida

Mas vale notar que entre os nédo possuidores, 5% declaram usar cartdo de credito de terceiros.
—> Pelo limite mais alto, por questdes financeiras e restricdes ao nome, sédo as principais razbes desta pratica.

26
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associagao brasileira das empresas
de Crédito e Servigos

Meios de pagamento - opulagiio Datafolha

Populacao

Uso habitual de

2008 2009
MEIOS ELETRONICOS 66% 63% _.E 4% possuem e nao ;
|:> MEIOS NAO ELETRONICOS 99% 99% usam meio eletronico

Preferéncia por usar: ,,; ..

MEIOS ELETRONICOS 40%
|:> MEIOS NAO ELETRONICOS 58%

-4 p.p.

Cai tendencialmente a preferéncia por meios eletrénicos de
pagamento, em 2009.

Base: Total populacdo
Fonte: P.2 Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos?
(Estimulada e multipla)/ P.3 Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos? (Estimulada e Unica) 27
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associagao brasileira das @mpresas
de Gartoes de Crédito e Servigos

Meios de pagamento - PGpUlaCas:! natafﬂlha

Entre a populagéo, Dinheiro € o meio preferido para pagamento (61%) e o que apresenta maior
participaca@o nos valores pagos no més (42%). = Meios eletronicos respondem por 43%.

2008 2009 2008
40%
20%
19%
2%
58%

Preferéncia

MEIOS ELETRONICOS 66%
DEBITO 48%
CREDITO 45%
LOJA 24%

MEIOS NAO ELETRONICOS 99%
DINHEIRO 99%

i ]

13 13

! Ci ieque 4% ;
Base: Total populacdo i Boleto 4% !
Fonte: P.2 Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigcos? (Estimulada e H A 29, £
multipla)/ P.3 Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e Gnica)/ P.5. Dos meios de pagamento Débito °°
que vocé utiliza, em um més tipico, considerando o total de despesas com a compras de produtos, alimentos e/ou servicos em um més tipico qual o valor aproximado gasto para Carné 2%
pagamentos com __ (Espontanea e UGnica) e
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associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Meios eletrénicos - Populacas: Datafolha

RAZOES DE NAO USAR

“Vocé vai gastando, dai paga o minimo e
vai ficando cada dia mais dificil.”

DEBITO CREDITO “Os juros sao altissimos.”

Nao tem 9,
nao movimenta a
conta

Controle gastos

Taxas,
tarifas altas

. Controle dos gastos é razdo de ndo usar :
cartao de crédito, nas classes ABC e
taxas altas, nas classes DE.

Base: Total possuidor que ndo usa meio eletrénico de pagamento
P.9abc Por quais raz6es vocé ndo costuma utilizar cartdo de ? Por quais razdes vocé ndo possui cartdo de ? (Espontanea e multipla) 29
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associagao brasileira das @mpresas
de Gartoes de Crédito e Servigos

Meios eletronicos - Populacan

Cartao de
Débito

Por ndo ter dinheiro/ movimentar a conta

Controle dos gastos

Taxa, tarifas sao altas

Bloqueado

Pagamento € a vista

Ter dificuldade de uso (senha, ndo sabe usar)

Prefere pagar em dinheiro

2 Crescimento 2009 vs. 2008.

Base: Possuidor que néao utiliza meio eletrénico
Fonte: P.9 Por quais raz6es vocé nao costuma utilizar cartdo de __? (Espontanea e multipla)

Cartao de
Creédito

211p.p.

30%

5%

5%

3%

30
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associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Meios eletronicos - Populacas!

RAZOES DE NAO USAR

Cartao de débito

| cartdo de crédito

Classificagdo Econémica

CIaAs/sBes Classe C CIaDs/sEes Clis/sBes Classe C CIaDs/sEes
Por néo ter dinheiro/ movimentar a conta 25 38 42 - - -
Controle dos gastos 15 7 28 38 38 14
Taxas/ tarifas séo altas 10 10 14 24 32 58
Bloqueado 2 3 5 1 7 10
Pagamento é a vista 19 6 - 6 5 2
Ter dificuldade de uso (senha, ndo sabe usar) - 3 8 1 4 0
Prefere pagar em dinheiro 17 17 2 - - -
'Base | | 62 104 15« || 41 56 7*

Base: Possuidor que néo utiliza meio eletrdnico

Fonte: P.9 Por quais razdes vocé ndo costuma utilizar cartdo de __? (Espontanea e mdltipla)

31
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associagao brasileira das @mprosa:
de Cartoes de €rédito e Servigos

Meios eletronicos - Populacan

RAZOES DE NAO POSSUIR

DEBITO CREDITO

Nao Controle gastos

conta corrente

Situacéo

financeira

2 Crescimento 2009 vs. 2008.

Base: Total ndo possuidor
P.9abc Por quais razfes vocé ndo costuma utilizar cartdo de ? Por quais razdes vocé nao possui cartdo de ? (Espontanea e multipla)

“Para quem sabe usar, é
muito pratico”.

“Quando vocé nao tem
controle, dai é péssimo”.

“Sou muito consumista,
nao posso ter”.

'y

Perfil pode
restringir a
adocao.

32
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associagao brasileira das @mpresas
de Gartoes de Crédito e Servigos

Meios eletronicos - Populacan Datafolha

RAZOES DE NAO POSSUIR

Cartao de
Crédito*

Cartao de
Débito

Por ndo ter conta corrente

Situacéo financeira (n&o tem renda/ comprovagao)

Controle dos gastos/ evitar dividas

19%

Por ter restricdo no nhome 7%

Taxa, tarifas sao altas 10%

Ter dificuldade de uso (senha, ndo sabe usar) 2% 204

N&o confia no sistema 1% 0%

N&o tem motivo especifico 3% 1%

Base: Total ndo possuidor
Fonte: P.9 Por quais razdes vocé nao possui cartdo de crédito/débito? (Esponténea e multipla) 33



—

| abecs,,

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Raz0es de nao possuir

NAO POSSUIDOR (em %)

-~ Norte Nordeste || C&Ntro- Sudeste Sul
Oeste
Total L o 5
3| € e | 8 S | € |lloE|leg| 3 8 |lge
Cartdo de débito sl2llg| 2|8 |<||g2|c|2|lE |58
> o x & m ) S |ES| o |&<
I 7]
Por néo ter conta corrente 37 42 | 43 36 | 46 21 | 36 20 | 39 | 39 29 @
Situagao financeira (ndo tem renda/ comprovagéao) 18 17 | 23 16 | 16 I@ 2 17 | 30 | 12 17 | 20
Controle dos gastos/ evitar dividas 19 - 6 26 | 14 12 | 29 18 | 18 | 25 11 9
Por ter restricdo no nome 7 4 16 12 | 10 3 5 13 4 6 8 13
Taxa, tarifas séo altas 10 - 9 2 - 15 | 11 26 1 13 14 9
Ter dificuldade de uso (senha, ndo sabe usar) 2 - 4 - - 7 8 - 2 1 10 2
N&o confia no sistema 1 - - - - - - - - 1 3 -
N&o tem motivo especifico 3 9 10 - 11 - 3 5 2 - 2 -
|| 436 || 28« | 28~ || 39 | 44 || 30 | 32 || 32 | 53 | 70 || 42 | 38 |

|Base

Base: Total ndo possuidor

Fonte: P.9 Por quais razdes vocé nao possui cartdo de crédito/débito? (Esponténea e multipla)

(*) Base insuficiente para analise estatistica
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associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Raz0es de nao possuir

NAO POSSUIDOR (em %)

Classificagéo

" Sexo Idade Escolaridade Econdmica
' -~ e e lsal3alsalzalBallesleslezlls.] e |8,
Cartdo de débito - g%g%g%gggg u%éu%éé‘;i 23| 4 |40
S | uw 3 » ||l O o |O
Por ndo ter conta corrente 37 34 | 39 48 | 44| 35 | 31 | 26 34 | 42 | 27 34 | 42 29
Situacdo financeira (ndo tem renda/ comprovacao) 18 15 | 21 19 | 22 | 11 | 19 | 19 21 | 17 | 13 18 | 13 | 31
Controle dos gastos/ evitar dividas 19 20 | 17 16 | 12 | 14 | 20 20 | 14 @ 19 | 19 17
Por ter restricdo no nome 7 11 | 5 3 10 | 19 7 1 6 8 5 6 9 4
Taxa, tarifas sao altas 10 7 12 8 7 8 12 | 12 5 14 | 19 15 8 8
Ter dificuldade de uso (senha, ndo sabe usar) 2 2 2 - 2 4 3 3 2 3 - 2 il B
N&o confia no sistema 1 1 0 - 1 2 - - 1 0 - 1 - 2
N&o tem motivo especifico 3 2 3 4 3 2 4 - 1 4 3 b 3 3

|Base ”

436 || 220 | 216 || 110 | 95 | 74

| 104 | 53 || 205 | 199 | 30 || 107 | 230 | 96

Base: Total ndo possuidor

Fonte: P.9 Por quais razdes vocé nao possui cartdo de crédito/débito? (Esponténea e multipla)
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associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Raz0es de nao possuir

NAO POSSUIDOR (em %)

-~ Norte Nordeste || C&Ntro- Sudeste Sul
Oeste
Total L o 5
slelle |8l S |2 |lcE|leel R & |ev@
Cartdo de crédito + loja El2ls|S|l2a|<€||ss|lcl|l2 ||l E |58
= | o x| 3 m | O Slx S| .3 o |t <
I )
Por néo ter conta corrente 4 - 7 5 7 3 - 3 - 4 - 18
Situagao financeira (ndo tem renda/ comprovagéao) 27 42 | 26 27 | 19 45 | 12 15 | 38 | 23 17 | 39
Controle dos gastos/ evitar dividas 44 28 | 25 44 | 38 44 | 59 51 | 44 | 49 34 | 36
Por ter restricdo no nome 13 17 | 44 36 | 24 3 5 15 4 6 18 | 27
Taxa, tarifas séo altas 10 5 - - 2 6 3 6 5 21 15 | 12
Ter dificuldade de uso (senha, ndo sabe usar) 2 - - - 4 4 - - 3 1 9 2
N&o confia no sistema 0 - - - - - - - - - 3 -
N&o tem motivo especifico 1 3 - 2 2 - 3 3 - - - -
\Base || 436 || 28« | 28* || 39 | 44 || 30 | 32 || 32 | 53 | 70 || 42 | 38

Base: Total ndo possuidor

Fonte: P.9 Por quais razdes vocé nao possui cartdo de crédito/débito? (Esponténea e multipla)

(*) Base insuficiente para analise estatistica
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| abecs,,

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Razdes de n&o possuir, Datafolha

| NAO POSSUIDOR (em %)
-~ Sexo Idade Escolaridade CIaSS|fA|c§(;ao
Total Econdmica
otal o > o
7 e . = é gggggg%gzg.gg.gé’.g% 8 o ; g
Cartdo de crédito + loja 2 | Ellec|loc|lms|los|se|llEZ|22|Ec|8<| & |88
< i — 3V (] < 3 v || O O O
Por néo ter conta corrente 4 3 4 5 2 3 1 5 4 3 2 2 4 5
Situacao financeira (ndo tem renda/ comprovacgé&o) 27 22 | 31 26 | 22 | 28 | 18 29 | 26 | 22 21 | 26 |f —3-’5\1
N -
Controle dos gastos/ evitar dividas 44 46 | 42 38 | 44 | 38 | 48 | 51 44 | 45 | 31 47 | 45 | 38
Por ter restricdo no nome 13 16 | 10 8 20 | 23 | 11 4 12 | 14 | 16 12 16 7
Taxa, tarifas sao altas 10 12 9 11 | 10 | 12 5 14 9 11 | 15 12 9 13
Ter dificuldade de uso (senha, ndo sabe usar) 2 2 2 - 3 4 2 3 3 2 - 2 0 (\ Z\;
N&o confia no sistema 0 - 0 - 1 - - - - 0 - 1 - -
N&ao tem motivo especifico 1 1 0 3 1 - - - 1 1 - L 1 0
|Base || 436 || 220 | 216 || 110 | 95 | 74 | 104 | 53 || 205 | 199 | 30 || 107 | 230 | 96 |

Base: Total ndo possuidor
Fonte: P.9 Por quais razdes vocé nao possui cartdo de crédito/débito? (Esponténea e multipla)
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| abecs,

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Para 53% dos possuidores, meio eletrénico € o preferido para pagamentos.

Focalizando apenas 0 segmento de possuidores, observa-se que 94% utilizam meios eletronicos

de pagamento e a quase totalidade, dinheiro (99%).

Em preferéncia nao ha consenso: 53% preferem meios eletronicos, com destaque para débito (28%)
e crédito (24%), enquanto 47% gostam mais dos nao eletrénicos, sobretudo o dinheiro (45%).

A
o

Meios de pagamento) - RPOSSl][4 )

Datafolha

INSTITUTO DE PESOUISAS

b

? Posse Habito % uso
S | Cartao de débito 79% 68% 86%
g Cartdo de credito 66% 60% 91%
& | Cartdo de loja 43% 36% 84%

+¢ Vale notar que ha queda na preferéncia por cartdo de crédito, de um ano para outro e crescimento, para

dinheiro. Esta movimentacao ocorreu especialmente nas classes CDE.

¢ A preferéncia por meios eletréonicos de pagamento € mais alta nas classes AB, 63% (no total de possuidores é

E alto o habito de uso

de cada meio, entre
0S possuidores.
- Destaque para
credito

oo o o o DA A A o D A e A e

de 53%). Por outro lado, nas classes DE, e destacada a preferéncia por dinheiro (67%).

+» Entre os possuidores, 13% declaram usar cartao de terceiros, pelo limite maior, por restricbes ao nome (cresce
em 2009), por questdes financeiras (ganha pouco).
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| abecs,

associagao brasileira das @mprosa:
de Cartoes de €rédito e Servigos

Meios de pagamento)-

Hossijdor

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS

Cartao de crédito, débito e dinheiro sdo os meios com maior participacao nos

valores pagos no més, entre 0os possuidores.

A participacao no volume pago, mensalmente, € um pouco mais encorpada para o credito,
apesar de nos outros quesitos (posse, habito e preferéncia), o débito levar ligeira vantagem.

O cartao de crédito tem maior utilizacdo em compras de valor mais elevado e o habito de utilizar o

parcelamento, € mais expressivo neste meio (42%).

Possuidores

Preferéncia % Valores
pagos/més
Cartédo de débito 28% 22%
Cartédo de crédito 24% | 27%
Cartédo de loja 2% 4%
Dinheiro 45% % 31% 4

Apesar da queda em preferéncia, ndo ha variacdo na participacéo dos valores gastos por més, para :
: cartdo de crédito. '



(Habito possuidor)

ossuidor Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS

E maior o uso do crédito, nas capitais do Norte e Nordeste, enquanto o

débito destaca-se no Sul.

v

Cartao de débito (68%)

Cartao de crédito (60%)

Cartéo de loja (36%)

: Maior o costume de uso nas capitais do Sul, em
: S&o Paulo e Brasilia e entre as classes AB.

E menor nas capitais do Norte e Nordeste, entre
: 0s mais velhos e nas classes DE.

. Grande destaque em habito nas capitais do Norte e em

: Brasilia, além das classes AB e dos adultos com idade entre
: 25 e 59 anos.

E um produto menos utilizado pelos residentes em Curitiba
: e pelos pertencentes as classes CDE.

E grande o habito de uso nas capitais do Norte. Também ha
destaque para as mulheres. Nos demais segmentos,
praticamente ndo ha variacbes. - Nas classes DE tem uso
habitual equivalente a débito (38%, cada)

Em preferéncia, a tendéncia se confirma. Nas capitais do Norte a valorizacédo do cartao de créedito
é superior a média. Em Belém também é forte a preferéncia por cartdo de loja.
Por outro lado, em Brasilia, Sdo Paulo e Curitiba ha maior destaque para o débito.
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associagao brasileir:
de cartoes de Crédi

3 das @mprosas
0 @ Servigos

it

Meios de pagamento)-

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS

Hosstjdor

E mais expressivo o uso de meios eletronicos para pagamentos de maior valor.

Para conhecer 0s habitos de uso dos meios eletronicos em relagdo ao dinheiro, suas fungdes e
percepcoes, duas questdes foram aprofundadas: a relacdo com o valor gasto e também com o tipo
de produto ou servico, adquirido.

De modo geral, € maior o pagamento com meios eletronicos, para valores mais elevados,
superiores a R$ 50,00. Para valores até R$ 10,00, praticamente a totalidade utiliza o dinheiro.

Possuidores

: Para valores iguais ou menores a R$

: 50,00, é maior o uso do cartdo de
: débito, percebido com fungéo

: semelhante ao dinheiro (pagamento a

AB 9%, DE 15%

Dinheiro Meios
eletronicos
Até R$ 10,00 90% 12%
AB 87%, DE 98% AB 13%, DE 2%
Mais de R$ 500,00 10% 76%

AB 81%, DE 68%

: Para valores superiores a R$ 100,00 é :
: mais expressivo o uso de cartao de

: crédito.

Para valores menores, existem algumas barreiras de uso, verificados na fase qualitativa: o fato do
estabelecimento néo aceitar, a possibilidade de constranger o usuario caso o cartdo ndo passe para um valor baixo.
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associagao brasileira das empresas
0 @ Servigos

VI R ELE It - Zossuidor  Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS

2
de cartoes de Crédit

Vestuario, bens duraveis, turismo, materiais de construcao e combustiveis sao
segmentos com maior uso de meios eletronicos.

Ha alguns setores que estao bem posicionados no uso de meios eletronicos de pagamentos:
vestuario, bens duraveis, turismo, materiais de construcdo, combustivel. = Alta correlagcdo com
valor da compra e com aceitagcao do meio.

Por outro lado, ainda merecem atencao alguns setores, onde os pagamentos ainda séo feitos em
sua grande maioria, por dinheiro: jornais/ revistas/ livros, lazer, educacao, restaurantes/| anchonetes/
padarias.

Vale notar que 0os segmentos com maior parcela de compradores sao: vestuario, alimenticio,
farmacias/ cosmeéticos, restaurantes/ bares/ lanchonetes.

: Confirmando a tendéncia, para compras de maior ;| : Paracompras mais associadas ao dia a dia, €

: valor ou que n&o fazem parte da rotinamensal, é : i Mmaior o uso do débito: combustivel,

: mais expressivo o uso de cartdo de crédito: . irestaurantes, |lazer.

 turismo, bens duréveis, material de construglo, | Frrmen A
: vestuario.
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associagao brasileira das empresas
de Crédito e Servigos

VIS N ECEInlhio = Possuidor Datafolha

INSTITUTO DE PESOUISAS

Débito é preferido pela praticidade e crédito, pela possibilidade de

parcelamento.

Questionados sobre as razdes de preferéncia dos meios eletrénicos e nao eletronicos, observam-se
alguns resultados importantes:

Cartao de
débito (28%)

Cartao de
crédito (24%)

Dinheiro

Espontaneamente, destacam em primeiro lugar, a “Muito pratico, ndo
praticidade (46%). Secundariamente também apontam a preC'Sag_aﬁ banco

. sacar dinheiro”.
seguranca (39%) e o maior controle dos gastos (24%).

Maior preferéncia pela possibilidade de parcelamento
(36%). Em um segundo patamar percebem praticidade “Vocé pode

(25%) e prazo de pagamento (24%). = Parcelamento é muito ~ comprar parcelado
valorizado em Salvador, entre as mulheres e entre os mais jovens e SSHOS e

.. . burocracia”.
praticidade, entre os de 45 anos ou mais.

Tanto entre possuidores como entre 0s ndo possuidores, 0s principais
aspectos valorizados neste meio estao relacionados a controle de gastos
(maior entre as mulheres e entre os mais velhos), custos do produto e
vantagens comerciais, quando se paga a vista. 2> Para 0s nao

possuidores também destaca-se as restricbes ao produto (ndo tem acesso).
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SN Meios de pagamento) - PoSsUIHGY, Datafolha

e
\ab‘_ INSTITUTD DE PESOUISAS
Possuidor

associagao brasileira das empresas
de Crédito e Servigos

“Meu amigo fala: vou
sair s com o dinheiro

j de plésti RG.”
Uso habitual de 2008 2009 e pléstico e
MEIOS ELETRONICOS 96% 94% _.E 6% possuem & nao
|:> MEIOS NAO ELETRONICOS 99% [ECEPAN | usam meio eletronico

Preferéncia por usar: ,,; ..

MEIOS ELETRONICOS 59%
|:> MEIOS NAO ELETRONICOS 39%

-6 p.p.

Cai a preferéncia por meios eletrénicos de pagamento, em 20009.

Base: Total possuidor
Fonte: P.2 Das formas de pagamento que estao neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos?
(Estimulada e multipla)/ P.3 Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos? (Estimulada e Unica) 44
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| abecs,

5sociacao bra
de gartoes de €rédito e Servigos

brasileira das @mprosas
ryi

Meios de pagamento - POSSUIH Yz

Entre os meios eletronicos, CARTAO DE CREDITO perde habito de uso e preferéncia, no tltimo ano. = Maior

MEIOS ELETRONICOS
DEBITO
CREDITO

LOJA

MEIOS NAO ELETRONICOS
DINHEIRO

Base: Total possuidor
Fonte: P.2 Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e
multipla)/ P.3 Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e Gnica)/ P.5. Dos meios de pagamento
que vocé utiliza, em um més tipico, considerando o total de despesas com a compras de produtos, alimentos e/ou servicos em um més tipico qual o valor aproximado gasto para
pagamentos com __ (Espontanea e (nica)

96%
70%
66%
35%
99%
98%

iy gueda em preferéncia nas classes CDE.
Ewn@m Cartdo de crédito néo perde participacdo nos gastos pessoais. = Dinheiro ganha e débito perde.

ww G

59%
29%
28%

2%
39%
35%

e

Cheque 5% !

13

Boleto 5%



f— ‘ '~ o o ~ -
L Preferéncia dos meios,- PoSsUIG 0z natafolha
3‘,&4 INSTITUTO DE PESOUISAS

Classificacao econ6mica

Preferéncia Classes | Classe [Classes
AB C DE

Total 53% 63% 47% 25% :
e N O S e g m e n t O

a preferéncia
Cartao de créedito
pagamento,
cresce no

por dinheiro,
Dinheiro A5 . oo
| | i :  Ultimo ano.

~

ronicos

elet

elios

M.

como meio de

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

Base: 1.675

Base: Total possuidor
Fonte: P.3 Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e Unica) 46



Possuidor Total

Cartao de débito 68

Cartao de crédito 60

0
Q

q

-
O
o

Q.
®
S

Q

36
17

(2]
=
O
2
c
O

Cartao de creédito
Cartao de loja 2

1

Preferidos Habituais

(2}
-3
o
2
c
o

Base: Total possuidor

Ma-
naus

1

Be-
éem

@ 40 48
7
Cartio de débito 28 @@ D) . @ .

(32» 29
3 (10)

Re-
cife

@‘.“
64 @

1

Salva- Brasi-

2
0

Goia-

nia
56

57
39

Belo
Hori-

zonte

69
63
31

12
30
28

1

R.
Sao Curiti- Porto
Janei-
Paulo ba Alegre
ro

64 “‘
60 53 (41) 6
35 28 30
18 19 12 @
» @G »
22 ‘ 30

2 1 2 2
1 1 0 -

Fonte: P.2 Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos?
(Estimulada e multipla) / P.3 Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e Unica) 47
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"l Meios de pagamento - Habiio Datafolha
Ao )
asser.iaeaobrasilcira_dasompgosas I “ s I | I |.| T ﬂ ﬂ E P E 5 U l.l | 5 H 5
W 2009 - Possuidor
M 2009 - Nao possuidor
MEIOS ELETRONICOS MEIOS NAO ELETRONICOS
9994100% Similar o uso de.carne
entre os dois
0 68% 60% g segmentos.
~
L] 36%
:E . 23% 8% 18% 15% 16% 17% 11%
N 1% 2% 3%
% B s " E” =
t Cartéo de Cartéo de Loja Dinheiro Fatura/ Carné/ Débito Cheque Vale
débito crédito boleto financeira automatico beneficios
bancario
raricipaceo 220N DN [N NGEEHN [San SRl A e e
no volume

pago/més ) ; : 3% 3% 0% 2% 0%

Base: Total possuidor e ndo possuidor
Fonte: P.2 Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos
e/ou servicos? (Estimulada e mdltipla) P.4 Gasto habitual em més tipico. P.5 Valor pago no més com cada meio. 48
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PESE Meios de pagamento - Habito) Datafolha
oo By g amprss INSTITUTO DE PESOUISAS
................... | POSSUIDOR (em %) |
E maior o habito de parcelar : Norte || Nordeste || ST Sudeste sul
compras rédito, que no | Total || . 1. . s |
;4 débito. e sS85l % !5 |lgz|28 8| 2|2k
Y I ..o eand ; s | 3 e | 3 S | o [lm5 |88 o S |82
= %) m O £ = I(Cnd O
Cart&o de débito 68 || (37) 56 || 69 | 64
Cartdo de débito a vista 67 37 | 30 40 | 47 86 | 56 69 | 64 | 78 78 | 83
Parcelamento no cartéo de débito 6 3 - 8 2 2 9 8 6 7 3 9
Cartdo de crédito 60 65 | 64 || @5)| 57 || 63 | 60 | 53 60
Cartdo de creédito 55 73 | 53 58 | 57 72 | 57 59 | 56 | 49 40 | 53
Parcelamento no cartdo de crédito 42 50 @ 54 | 50 34 | 42 39 | 44 | 39 @ 48
Cartdodeloja . |_ 36 || 69| (2)|| 40| 48 || 29 | 30 || 31 | 35 | 28 || 30 | 48
Dinheiro 99 100 | 100 || 100 | 100 || 87 | 99 || 100 | 100 | 100 {| 99 | 100
Fatura/ boleto bancario 23 26 | 31 @ 10) @ @ 25 | 20 | 29 || 19 | 21
Parcelamento com carné/ financeira 18 10 9 9 @ 10 @ 12 | 20 | 23 17 | 16
Débito automatico em conta corrente 16 12 3 12 9 12 | 15 19 | 18 | 20 18 | 14
Cheque 17 |l 6| a|l 7|5 20 || 12 18] 19| 12 | B
Cheques a vista 14 4 3 4 2 22 | 17 12 | 15 | 17 7 27
Cheques pré-datados 10 3 3 6 4 18 | 16 5 11 | 11 9 11
Vale-beneficios (Visa vale, Sodexho, ticket e etc) 11 7 7 8 6 6 13 7 11 | 17 8 5
|Base || 1675 || 108 | 113 || 154 | 169 || 114 | 114 || 115 | 199 | 273 || 167 | 149 |

Base: Total possuidor
Fonte: P.2 Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos

e/ou servigos? (Estimulada e multipla)
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WSl Meios de pagamento - Habjio Datafolha
aDA
assor.iawohrasiloira_dasomp_msas | “ 5 T | T |.| T D ﬂ E P E 5 u l.l | 5 H 5
e e _ | POSSUIDOR (em %)
Cartdo de loja tem uso habitual : S il Seoalaridarie C'Eisosr']gﬁzo
equivalente entre os segmentos, : |totwal |2 =
com excegéo do feminino onde : S E|3g|2a(3g|Bg|asleelegled|be| s |
f 20620 : S| E|lcElzE|=g|lcE|gc|25|e8 (28| 5%| § |45
tem maior destaque. s | g lRTI@SCIRC | ST |ut|wEugFl|o | 5 |O
1 » = &
.............................................................. —
Cartdo de débito 68 70 | 66 67 | 71 | 72 | 64 (5_9 54 | 67 | 79 7 62 38
Cartao de débito a vista 67 69 | 65 66 | 70 | 72 | 64 | 59 54 | 67 | 79 77 61 38
Parcelamento no cartdo de débito 6 7 4 7 5 3 5 11 7 6 5 5 7 5
Cartéo de crédito 60 || 57 | 62 ||(5D |[60 | 67 | 66 50 | 58 @0 | 51 | 47
Cartdo de crédito 55 53 | 57 47 |56 | 63 | 58| 47 43 | 54 | 66 65 47 40
Parcelamento no cartéo de crédito 42 38 | 45 37 |44 | 45 | 45]| 32 36 | 43 | 45 48 37 34
Cartdodeloja  _____________________|l- 36 || 30 |t41|| 37 | 35 | 35 |37 | 38 || 34|38 | 35| 30| 33 38
Dinheiro 99 99 | 99 99 | 98 | 99 | 99 | 99 || 100 _10>0 96 98 99 | 100
Fatura/ boleto bancario 23 || 22 | 24 || 21 | 23 | 25 | 21 | 25 || 15 [ 20 19 | 8
Parcelamento com carné/ financeira 18 17 | 18 16 | 18 | 17 | 19 | 17 2 19 | 12 17 18 14
Débito automatico em conta corrente 16 17 | 16 16 | 17 | 17 | 16 | 12 9 15 | 25 19 15 3
Cheque 17 |16 |18 || 8 [15 |20 |22 19| 6 |13 |3 | @ | 8 | 3
Cheques a vista (préprio) 14 14 | 14 5 14 | 18 | 19 | 15 4 12 | 27 23 6 2
Cheques pré-datados (préprio) 10 10 | 10 6 11 | 12 | 11 9 4 8 18 16 6 1
‘\ hal
Vale-beneficios (Visa vale, Sodexho, ticket e etc) 11 ||f14:| 8 9 [15 |13 | 7 5 4 | 10 14 9 3
|Base || 1675 || 811 | 864 || 335 | 455 | 421 | 353 | 111 || 397 | 839 | 437 || 745 | 810 | 119 |

Base: Total possuidor
Fonte: P.2 Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos

e/ou servigos? (Estimulada e multipla)
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PPl Meios de pagamento - Habiio Datafolha
i birs s amyos INSTITUTO DE PESOUISAS
70
. Entre os n&o possuidores, 5% | NAO POSSUIDOR (em %) |
usam cartdo de crédito de Norte || Nordeste || C&ntro- Sudeste sul
tercei dro_s._Es’bito é mais Total - el S
comum nas capitais do Nordeste. : s 5|28 (5|8 %% SE1& | £ e
............................................................. g o g g g 8 oa) :Ig: £ 3 l(cn% 3 |22
Dinheiro 100 100 | 100 || 100 | 100 || 100 | 100 || 100 | 100 | 100 || 100 | 100
Fatura/ boleto bancario 8 || 5 -l 4| 4@ 8| 4| 7| 10|15
Parcelameto com carné/ financeira 15 14 7 - 9 - @ 13 | 19 | 18 20 | 10
Débito automético em conta corrente 1 - - - - - - - 4 - 5 -
Cheque 2 - - - - 4 3 - - 5 3 -
Cheques a vista 2 - - - - 4 3 - - 5 3 -
Cheques pré-datados 2 - - - - - 3 - - 5 3 -
Vale-beneficios (Visa vale, Sodexho, ticket e etc) 3 - 3 - 7 - - 4 1 4 9 3
Cartéo de Crédito de Terceiros @ = 12 @ 6 3 = = 1 4 3
Cartdo de Débito de Terceiros 1 - - - - 6 - - 1 - - -
|Base || 436 || 28« | 28~ || 39 | 44 || 30 | 32 || 32 | 53 | 70 || 42 | 38 |

. ] (*) Base insuficiente para analise estatistica
Base: Total ndo possuidor
Fonte: P.2 Das formas de pagamento que estao neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos

e/ou servigos? (Estimulada e multipla) 51
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| abecs,,

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Meios de pagamento - Habiio’

e RANEALMEsLMassnassaassaassssssassrsssnsssrssssssssssssssessss NAO POSSUIDOR (em %)
: Entre os mais velhos, é significativo _ Classificaco
0 USO der_g_r_ce_I 0 Nno cjarné. S . Sexo Idade Escolaridade Econémica
Opbrilyl_dadg para cartao de Ele|galsalsals.a S e sle olegllgalé lg.
crédito. 3 | e g%g%g%g%%gééé’gg% k<) ¢ o
s s as 2 4 4 e g |8 S 5
Dinheiro 100 || 100 | 100 || 100 | 100 | 100 | 100 | 100 || 100 | 100 | 100 || 100 | 100 | 100
Fatura/ boleto bancario 8 ||1n| 5|4 11|09 14| 2|[5]9|@ 3] 8 | 2
Parcelameto com carné/ financeira 15 14 | 15 5 9 16 | 18 2(:5 10 8 13 | 16 13
Débito automético em conta corrente 1 1 1 - - 3 2 - 0 2 2 3 1 -
Cheque 2 2 2 - 1 1 2 6 1 3 3 6 1 -
Cheques a vista 2 2 2 - 1 1 2 6 1 3 3 6 ik -
Cheques pré-datados 2 1 2 - - 1 2 6 1 3 - 5 il -
Vale-beneficios (Visa vale, Sodexho, ticket e etc) 3 2 4 1 1 9 1 6 2 3 0 4 3
Cartdo de Crédito de Terceiros 5 3 | 6 6 8 4 3 2 3 6 @ 5 6 2
Cartéo de Débito de Terceiros 1 - 1 2 - 2 - - 1 5 3 - -

|Base

|| 436 || 220 | 216 || 110 | 95 | 74 | 104 | 53 || 205 | 199 | 30 || 107 | 230 |

©

6

Base: Total ndo possuidor

Fonte: P.2 Das formas de pagamento que estao neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos

e/ou servigos? (Estimulada e multipla)
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PR Meios de pagamento - Rreferenicis Datafolha
';:°:::i:25174‘:'f;;:.§°::e¢5{:;:* INSTITUTO DE PESOUISRS
Bk | POSSUIDOR (em %) |
E expressiva a preferéncia por Norte || Nordeste ng;z' Sudeste Sul
cartdo de crédito em Manaus e Total - . -
go==0m : slellel2|lS|E|lecleg| 3|l & |t
wel- Belem (3|22 |e|lgf32 £ g |8k
= | @ x| 8 @ | O S|z s z(cn% 3 |&e<
Total meios eletrénicos 53 48 40) | (38 63) | 42 58 | 53 | 57 52 | (65
Cart&o de débito 28 ©) 30 | 29 33
Cartdo de débito a vista 27 3 6 10 | 10 37 | 16 29 | 28 | 34 36 | 32
Parcelamento no cartédo de débito 0 - - - - - - 1 1 0 - 2
Cartao de crédito 24 @ @ 29 | 25 26 | 25 28 | 22 | 21 30
Cartdo de crédito 16 28 14 13 14 23 17 24 13 15 12 16
Parcelamento no cartédo de crédito 8 5 18 15 | 11 3 8 4 9 6 2
Cartaodeloja |2 |3 agll 1 |2 || - o - ]2|1] 2]2]
Outros meios 47 61 | 52 59 | 62 37 | 58 42 | 47 | 43 48 | 35
Dinheiro 45 52 || (9 37 41 | 43 | 41 || 47 | 33
Débito automatico em conta corrente 1 - - 1 1 - - - 2 0 1 0
Parcelamento com carné/ financeira 0 - - - - - 1 - 1 1 - -
Cheque 1 1 - - 0 - 3 1 1 1 0 -
Cheques a vista 1 - - - 0 - 2 1 0 1 0 -
Cheques pré-datados 0 1 - - - - 1 - 1 - -
Fatura/ boleto bancéario 0 1 - - - - - - - - - 1
Vale-beneficios (Visa vale, Sodexho, ticket e etc) 0 - - - 1 - - - 1 0 - -
|Base || 1675 || 108 | 113 || 154 | 169 || 114 | 114 || 115 | 199 | 273 || 167 | 149 |

Base: Total possuidor
Fonte: P.3 Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos? (Estimulada e Unica)



—
<A -
P ETENTIE Datafolha
T — [NSTITOUTO DE PESOQUISAS
POSSUIDOR (em %)
................................................................ _ Classificacao
0 Sexo Idade Escolaridade
Nas classes DE, 67% preferem | Econdmica
:| Tota
dmhe'ro paggimeio de : gl 2 llsalzalsalaalielles|eeles|ls.] s |8,
> c = = — =
... bagamento. s | E|lc8|c8|=8|c8|S8|l25 28|42 § |45
S Lo . N ™ < 3 wn|lo O O

Total meios eletrénicos 53 53 52 48 54 55 58 44 41 50 68 6 47 25
Cartdo de débito 28 || 30 | 25 || 27 | 30 | 29 | 25 | 27 || 20 | 25 24 | 9
Cartdo de débito a vista 27 30 | 25 27 | 29 | 28 | 25 | 26 18 | 25 | 38 33 | 24 9
Parcelamento no cartdo de débito 0 0 0 0 1 0 0 1 2 0 - 0 1 -
Cartdo de crédito 24 || 22 | 26 || 19 |[23 | 25 | 32| 16 || 19 | 23 20 | 15
Cartdo de crédito 16 16 17 11 16 18 | 22 10 10 15 | 24 21 12 8
Parcelamento no cartdo de crédito 8 6 9 8 7 7 10 6 9 8 6 8 7 7
Cartsodelojg _____________________ |l 2 f|2]2]|{2|2]|2]|31]2]3]2/]z1]o]s] 2
Outros meios 47 46 | 47 52 46 | 44 | 42 55 59 50 32 37 53 7
Dinheiro 45 44 | 45 50 | 44 | 43 | 39 | 50 |55 48 | 30 35 | 51 | (67
Débito automatico em conta corrente 1 1 0 1 1 1 0 - 1 1 0 - 1 2
Parcelamento com carné/ financeira 0 0 1 - - 0 1 3 2 0 - - 0 5
Cheque 1 1 1 0 1 1 2 1 0 1 1 1 0 -
Cheques a vista 1 1 1 0 1 1 1 - 0 1 1 1 0 -
Cheques pré-datados 0 0 0 0 - - 0 1 - 0 0 0 - -
Fatura/ boleto bancéario 0 0 0 - 0 - 1 - 0 0 - 0 0 -
Vale-beneficios (Visa vale, Sodexho, ticket e etc) 0 0 0 1 - - 1 - 0 0 0 0 -

|Base

|| 1675 || 811 | 864 || 335 | 455 | 421 | 353 | 111 || 397 | 839 | 437 || 745 | 810 | 119 |

Base: Total possuidor

Fonte: P.3 Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos? (Estimulada e Unica)

54



= Meios de pagamento — PariiCIpEGALNIb] Datafolha
\a&%‘}f_ gasto mensal NSTITUTD DE PESOUISHS
POSSUIDOR (em %)
- Norte Nordeste || C&Ntro- Sudeste Sul
Oeste
Total _ o o
= | @ e 3 o | O S| S zc:t; 3 | <
&8 Cartdo de débito 22 11 6 10 | 12 30 | 14 22 | 20 | 24 29 | 26
£ |cartdo de credito 27 32 || 31|30 (|32 20| 26|26 |23| 16|25
g Cartdo de loja 4 8 13 6 8 3 4 3 6 3 3 7
2 Dihec | 31 |[ 31| 30 |[[aa ] 42]| 23| 37|/ 23|32 |30 s8] 2]
g Fatura/ boleto bancario 5 4 6 2 2 3 7 6 4 7 3 3
2 |carnéffinanceira 2 1 1 2 1 1 4 3 3 3 5 2
‘§ Débito automético em conta corrente 2 2 0 1 2 2 2 3 3 3 3 3
-% Cheques 5 3 0 1 1 6 6 4 6 5 2 6
Ezs Vale beneficios 1 1 1 1 1 0 1 1 2 2 1 1
\Base || 1675 || 108 | 113 || 154 | 169 || 114 | 114 || 115 | 199 | 273 || 167 | 149 |

Base: Total possuidor
Fonte: P.4 Gasto habitual em més tipico. P.5 Valor pago no més com cada meio. 55
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Meios de pagamento — PariiCIpEGALNIb]
gasto mensal * Eﬂ!ﬂmslulu‘l ﬂ

| abecs,,

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

| POSSUIDOR (em%)
. lassificaca
» g Sexo Idade Escolaridade Classi Alca_t(;ao
Econdmica
Total S R - 5
Sl £|[34gl34]|348glgell2zleel2g 8l @ |$u
S Elles|os|as|as|sE|l[22(22(|28|(2<| & |45
s | o |[R°|R°IQB°|Q®|Z w|uZ|lug|lo s 15
> | U 3 3]
& |Cartéo de debito 22 22 | 21 23 | 22 | 22 | 20 | 22 20 | 20 | 24 23 19 13
=
S |Cartdo de crédito 27 25 | 28 20 | 27 | 29 | 29 | 21 22 | 24 | 30 29 22 26
(@)
S |cartdo de loja 4 4 5 6 4 4 4 5 5 5 3 4 6 8
Q) ——————————————————————————————— — e — S N N W r*— R el ———=———=,——
g Dinheiro 31 32 | 31 35 |31 |30 | 31| 34 41 | 35 | 25 27 39 47
S |Fatura/ boleto bancério 5 5 | 5 5 | 4|5 |5 |7 3 | 3| 7 6 4 1
(@]
g Parcelamento com carné/financeira 2 2 2 4 3 1 2 2 2 3 1 2 3 2
S
lg Débito automatico em conta corrente 2 2 2 3 2 2 3 2 2 2 3 2 3 1
o
'© |Cheques 5 5 | 4 2 4 6 5 6 2 5 5 6 3 0
5.5 Vale beneficios 1 2 1 1 2 2 1 0 1 1 2 1 2 1
|Base || 1675 || 811 | 864 || 335 | 455 | 421 | 353 | 111 || 397 | 839 | 437 || 745 | 810 | 119 |

Base: Total possuidor
Fonte: P.4 Gasto habitual em més tipico. P.5 Valor pago no més com cada meio. 56
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| abecs,

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Meios de pagamento — PariiCIpEGALNIb]
gasto mensal

Datafelha

INSTITUTO DE PESOQUISAS

‘ v NAO POSSUIDOR (em %)
' Norte Nordeste || ©&Ntro- Sudeste Sul
Oeste
Total % S I o g ol 2 o
> m b & @ O S| S zc(?ﬁ) I
Dinheiro 89 99 | 75 95 | 88 82 | 87 89 | 92 | 89 90 | 92
Fatura/ boleto bancario 3 1 9 - 1 3 5 4 1 3 2 5
Carnéffinanceira 3 0 3 - 1 - 6 2 4 4 3 2
Débito automatico em conta corrente 0 - - - - - - - 1 - 0 -
Cheques 2 - - - - @ 2 - - 4 2 -
Vale beneficios 0 - 1 - 1 - - 1 0 0 1 2
|Base {[| 436 || 28« | 28~ || 39 | 44 || 30 | 32 || 32 | 53 | 70 || 42 | 38

Participacdo no volume pago/més

Base: N&o possuidor

Fonte: P.4 Gasto habitual em més tipico. P.5 Valor pago no més com cada meio.
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| abecs,,

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

gasto mensal

Meios de pagamento = PariiGIpaGap¥in)

Datafelha

INSTITUTO DE PESOQUISAS

NAO POSSUIDOR (em %)

. . lassifi 5

- Sexo Idade Escolaridade Classi chgao

Econdmica

Total S - S o

c o 5 n )
= e |3e3el3sBs|egllee|E8 (58 5| 8 |G
2 | ElloaB|ludlwdlua|[8E||S|SS|5S|=2<| & |20

s o | o &2 ~ 3 n |l o O | O
Dinheiro 89 90 | 89 92 | 89 | 88 | 88 | 90 91 | 90 | 77 87 89 94
Fatura/ boleto bancario 3 4 2 1 5 2 5 0 2 2 10 4 2 1
Carnéffinanceira 3 2 3 1 2 2 3 6 4 2 2 1 4 4
Débito automéatico em conta corrente 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0 0 1 0 0
Cheques 2 3 1 0 2 1 3 3 2 2 4 4 2 0
Vale beneficios 0 0 1 0 0 2 0 0 0 1 1 0 1 0

Participacdo no volume pago/més

|Base

| 436 || 220 | 216 || 120 | 95 | 74 | 104 | 53 || 205 | 199 | 30 || 107 | 230 | 96

Base: N&o possuidor

Fonte: P.4 Gasto habitual em més tipico. P.5 Valor pago no més com cada meio.
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| abecs,

associagao brasileira das @mprosas
de cartoes de Crédito e Servigos

Utilizacao de cartao de tercelros; natafﬂlha

2009:14%

2008 2009
I[F)’é)éstg{rﬂllimite maior, usa quando ultrapassou o limite 33% - 24%
RestricBes no nome/ cartdo bloqueado por divida 17% - 26% ~=~+{ + 9 p.p.
g\tljigi?tgszeﬁsr;)aers\;gras (ganhar menos, néo ter dinheiro, para 2204 - 18%

Para ter maior controle dos gastos

0)
Parater maiorconvoledosgasios  JCANE (R
Para ter mais opc¢Oes de data de pagamento 5% I 4%

3% | 2%

Usa quando esquece o cartao proprio

Base: Total possuidor
Fonte: P.6b Vocé costuma utilizar cartédo de crédito ou débito de outra pessoa para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? P.6¢c Por

quais razdes voceé utiliza o cartdo de outra pessoa e ndo o seu préprio? Quais outras razées? Alguma outra? 59
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\abeAcs_‘ Meios de pagamento - ValpIES; Datafolha

associagao brasi empsa
acweaced @ Servigos

De um ano para outro ha variacdo negativa no

2008 vs. 2009 Meio Dinheiro

eletronico uso de meios eletrénicos para valores

Até R$ 10 = = _ superiores a R$ 10,00. E
a3 +de R$ 10 a R$ 100 ¥ A “Tem lugar que néao aceita valor

+ de R$ 100 (4 2 abaixo de R$ 10, R$ 20 reais.” - -
g “Tem que comprar outra besteira D ’nh eiro
N para completar o valor (minimo)”. 90%¢ 4 2 2009

0 b~

| 76% 77% 82%

g J { ; \“
L

M

Meios
Eletronicos
A

10%

+

+de R$ 500
Até R$ 10

+deR$ 100 - 500
+deR$ 50 - 100
+de R$ 20 - 50
+deR$ 10 - 20

Base: Possuidor que faz compra no valor

Fonte: P.8 Ainda falando nas varias formas de pagamento, e considerando apenas 0s meios que vocé possui, para compras de produtos, alimentos e/ou
servicos com valor __, qual destas formas vocé costuma utilizar com maior frequéncia para fazer pagamentos? (Estimulada e Unica, por valor) 60
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| abecs,

associagao brasileira das @mprosa:
de Cartoes de €rédito e Servigos

Valores - Possuidor

A queda tendencial de uso de meios eletronicos é tanto para
crédito como para débito.

B Cartao de crédito (inclui loja)
[ Cartao de débito

0
33% 32%
£ o
lg*e 15% @ .
'a ‘a 4% 04
=0
4+ +deRs$ 500 + de RS + de RS + de R$ + de R$ Atée R$ 10 5
100 - 500 50-100 20 - 50 10 - 20
“Se vocé quer comprar, por exemplo, uma “F varidvel conforme o
geladeira, tem que parcelar. Ai o cartéao volume gasto.”
facilita”.

Base: Total possuidor que faz compra no valor
Fonte: P.8 Ainda falando nas varias formas de pagamento, e considerando apenas 0s meios que vocé possui, para compras de produtos, alimentos e/ou
servicos com valor __, qual destas formas vocé costuma utilizar com maior frequéncia para fazer pagamentos? (Estimulada e Unica, por valor) 61



Assim como em 2008, vestuario, alimentacao e farmacias séo os itens
com mais parcela de compradores. Os gastos com lazer e compra de
jornais/ revistas/ livros ficam em segundo lugar.

78% 78% 7%

(o) 0,
36% 43%  43% oy 44% -

N
Q
>

Costuma comprar

| | —_———
I |
| |
) ) n 5 0 n 0 n o n = o rn !
© ke D 2 2 o o o T i °c , 8 8 o
o) © > O e 3 L© © = 4 S, ® © gl
= @ © > @ = 3 o o 2 o 4 =y S L= :
0 0 S s 3 S c - 3 5 o 1 I S i |
(@) Ll © 7)) E E wn 8 - c > | 1 L 1 % |
K ) © S = o = X o © ! | Lo
c o = o o o = I ]
o o (&) @© ~ c %) o o | | 1B
[ 0 ” % o o o e , AR o Al
o o © < = © o | B
- = S o -
3 S \% c E = L I : N2
] © © O [ o 1 1 ®
= °c E = ;05 S E |
3 o @ > S g S ! ! s |
LL 0 = @ O | |
Y b S | | ] = |
o \Q = 3 _____ ! !
2 = 4 =

Base: Possuidor que compra o produto/servico
Fonte: P.7 Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, qual delas vocé utiliza com maior freqiiéncia para fazer pagamentos de ?
(Estimulada e Gnica, por produto/servico) 68



\ab%s‘ Compras - Possuidor, Datafolha

Meios eletrénicos T T TrT——————. :

- Em alguns segmentos o usodo :
2009 cartdao ainda néo € habito.

Roupas, calcados, jdias 67% "
L g .
Compra de bens duréaveis 66% ~4‘§;
- Dinheiro
Estadias de hotéis, pousadas 63%
Material para construgao 59%
Jornais, revistas, livros
Compra de passagens 0
p Y g 56% Lazer 78%
Combustivel 55% Educacéo 60%
Produtos alimenticios 52% Restaurantes, lanchonetes, 58%
0 bares, padarias
Farmacias, drogarias, cosmeéticos 51% Servico médico, clinicas e 50%
= - hospitais
Locacao/comprade veiculos 43%
+ 13 p.p.

Base: Total possuidor que compra o produto/servi¢co
Fonte: P.7 Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, qual delas vocé utiliza com maior freqliéncia para fazer pagamentos de _?
(Estimulada e Gnica, por produto/servico) 69



;ecs Meios de pagamento - CompIas; Datafolha
omoiocss Braiie d el INSTITUTO

de Cartoes de €rédito e Servigos

“Material de construgao, viagens demandam
um maior numero de parcelas.”

B Cartao de crédito (inclui loja)

O Cartao de débito
“Nao gosto de comprar comida no
crédito. Acaba a compra e vocé 210 p.p.
continua pagando.” @

{
0 ) h -
2504 249 27/0 or DA 27% @ @
Lo% 24% 24%
’ 15% [ 16% 179%16% 7% [ 16%
13% o, 11% 9%
all Wl

49%

~

ronicos

Meios
elet

0 %) n = n ; 0 n n — ) n -
(TS m o — (V)] (D) o (7] Q " — l% () (D) T (@)
= — () c = et o - ® On =~ N On =
= @© \© o ) s = o o e 3 - Q =
Py 9 I S c ) . 7 = = = 3
= 7 o ) = » o %) 4 A )
o L © ) O = c > = ©
@ c o (@) = (@) () - o — (7))
© S O © o c % S S

- o ©
@ m ] n o o bt e O
(&) (@) @ < = ® o e=
- - —_— (&) c o &) =
8 3 3 8 5 = B .
o o = — < 3 S ©
-t -
> a = - o ) g =
(@) (4] n (@] "c—c' O o
o L ) S = o B
x N -l
=

Base: Possuidor que compra o produto/servico
Fonte: P.7 Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, qual delas vocé utiliza com maior freqliéncia para fazer pagamentos de _?

(Estimulada e Unica, por produto/servico) 70



Parcelamento
compras 36%

Praticidade ~ : P 25%

Prazo para P 14%
Pagamento 24% NP 11%

P 55%
NP 46% : 2

DEBITO o CREDITO

<#

Base: Total possuidor e ndo possuidor, meio preferido 86
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\ abLS‘ Razdes preferéncia Datafolha

associagao brasileira das @mpresas
de Gartoes de Crédito e Servigos

. Cresce valorizagdo da
. praticidade, de um ano para :
outro, para cartao de debito. : \ 7 Yo | - \

“
---------------------------------------------------------: Meios eletl'él‘licos car!éq de Car'té? de ( Dinheir Dinheir
2008 Crédito Débito

Seguranca (n&o precisa andar com dinheiro) 24% -250/;9 PP 11%
B o 36%
-16% e

2%

8%

6p

39% 1%

Parcelamento 19% 2%

Tem maior controle dos gastos/ evita dividas |[EEED 24% 55% 46% IPTEYS

Prazo para pagamento /pagamento mensal 12%

N&o tem juros/ juros baixos 7% 9% 25% 20%

Restricdes (néo tem cartdo/ ndo tem como adquirir) - 0% 3% 25%

je)
q N O'lo

1% 14% 11%

Vantagens comerciais (promogdes, descontos) 2% I 2% 4%

2 Crescimento 2009 vs. 2008.

Base: Total possuidor e ndo possuidor, meio preferido
Fonte: P.6a Por quais razbes vocé prefere fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigcos com ? (Espontéanea e multipla) 87



Avallacao dos meios
eletronicos de pagamento

96
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| abecs,

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

we

Avaliacao dos meios

Jfatronicos

Agilidade e praticidade s&o caracteristicas mais valorizadas

pelos mais favorecidos economicamente

O possuidor valoriza nos meios eletrénicos principalmente a agilidade, aceitacdo e *
seguranca por nao precisar portar dinheiro. Aléem destes atributos, cartdo de crédito também

Datafolha

PESOUISAS

INSTITUTO DE

tem como ponto favoravel a possibilidade de parcelamento sem juros e 0 prazo de pagamento.

Por outro lado, cartdo de débito estd mais associado a praticidade. = Vale notar que os mais favorecidos

economicamente valorizam mais que a média a agilidade e praticidade proporcionada pelo meio.

Cartao de crédito

Parcelamento
sem juros (52%)

Prazo de

Agilidade (32%)

Aceitacao (29%)

Maior valorizagéo

) « Menor em POA

: * Maior gto. mais mais

w1 Brasilia, POA

i « Classe ABC

e : « Belém, Recife e

: Brasilia

debito

o de

T

Cart

Agilidade (55%) ==

Praticidade

Maior valorizacdo

* Brasilia e POA
: * Classes AB

) * Norte, Nordeste

(51%) e Curitiba
: * Classes ABC
Seguranca e
(41%)
Aceitagdo (33%) ¥ * Recife

»

Seguranca e parcelamento
sao atributos com maior

: crescimento, nos ultimos 12 :

meses, para cartdo de

. Paradébito, praticidade e

: aceitacdo foram os aspectos

- que mais obtiveram melhora
na percepcéo, no Ultimo ano.

Com énfase para a seguranca, 0S mesmos pontos positivos
sdo percebidos pelo ndo possuidor de meios eletrénicos.

97
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\ becs‘ Avaliacdo dos meios; eleliONIGChS; Datafolha

associagao brasileira das emprosas
de Cartoes de €rédito e Servigos

As classes AB se preocupam, mais que a média, com a seguranca dos meios eletrénicos

Juros altos é destacado pelo possuidor como ponto negativo do cartdao de crédito,e a
y reducao € a principal sugestao de melhoria para o meio. Ja para o débito a énfase € para a
falta de seguranca (clonagem, roubo).
Novamente para 0s pontos negativos, a opinido do nao possuidor é semelhante ao do possuidor,
entretanto, nota-se maior preocupacao deste publico com a falta de controle dos gastos, opiniao dividida
também com o possuidor de Brasilia e Curitiba.

Maior valorizagao Maior .X"f‘.'f’.r.'.%f"‘.?ﬁ? ......
Jurosaltos eyl GRS L gos Y] Ersiia Curtoa
o (60%) et = : * Classes AB
S 8 serrsrssssrniisssszzissiis . Merece atencio as
b - s+ * Belém © Pagamento a ) * Manaus, Recife, : &+ . ¢
o Anuidade (31%) ! Brasilia. Sul o vista (23%) ! Brasilia e Sul. : : citacOes de problemas
= : « Classes ABC 2 ......................................................... : com equipamentos de
S Descontroledos € Descontroledos . J: -gelemeCuitha : i cartdo de crédito entre
£ gastos (27%) g  9astos (19%) i »Classes AB :: os brasilienses (25%) e
(.U O .............................. : )
O e . sereneessneen, - com o equipamento de
Falta de RN i« Belém : PrOblen:aS Ly »: +Recife : ] débi?o (r-:-)ntre 0S
seguranca (14%) i « Classes ABC : equipamento (18%) . . 3

3 recifenses (34%).

>>> Para crédito cresce percepcdao de juros altos, como ponto negativo, no ultimo ano.
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| abecs,

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Avaliacao dos meios; EleirONIChS; Datafolha

Para o possuidor o limite de crédito é adequado

Com taxa equivalente a 2008, cerca de sete em cada dez possuidores de cartdo de crédito consideram
adequado o limite de crédito determinado pelo emissor. = Em Brasilia a satisfacdo alcanca 83% dos

POSSUIdOIES. et _
C.) Grande maioria (82%) nunca teve
:  problemas para aprovacdo de despesas. 2 :
: Similar 2008. : N e
S e R R RN R R R RS 8

O cartdo de crédito internacional também tem aprovacao do usuario. A satisfacdo com praticidade,
seguranca, aceitacao e facilidade de uso alcanca médias superiores a 8,5, em uma escala de dez pontos.

Oferta de cartdo de crédito Adesao

Ja recebeu oferta de cartao de crédito telefone ou }37 | Esta disposto a conhecer novos produtos

telemarketing ;
= 71% possuidores (Classe AB 80%)
» 56% n&o possuidores

» 47% possuidores
» 19% nao possuidores

Tem intenc&o de adquirir cartao (notas 9 e 10)
» Débito no préximo ano: 9%
= Crédito no préximo ano: 8%

Ja recebeu cartdo de crédito sem ter solicitado

= 42% possuidores _
= 2204 nao possuidores V\Cai de um ano para outro. E



r Il Cartdo de CREDITO - PossUIG Yz natafolha

, Sugestéo de
PONTOS FORTES PONTOS FRACOS —— ' melhoria = Reduzir

! taxa e juros
Juros aItOS 3 (parcelamento, anuidade).
60%

Parcelamento,
sem juros 52%

“Podiam abaixar os
27pp. juros sdo muito altos”.

AnUIdade E .................... L ......... E
31% Percepgao
. semelhante :

entre as
classes

Seguranca
51%

Prazo de
Pagamento 45%

Agilidade
32%

Seguranca 14% “A

Acei ~ (roubo, clonagem) Classes ABC fazem
Ce'tggao mais ressalvas a
29% anuidade.

2 Crescimento 2009 vs. 2008.

Base: Total possuidor cartdo de crédito e total ndo possuidor de meios eletrdnicos
Fonte: P.13 Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? P. 14 E na
sua opinido, qual é o ponto fraco do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e mﬂltipl&PO
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| abecs,

associagao brasileira das @mpresas
de Gartoes de Crédito e Servigos

Seguranca, ndo precisa levar dinheiro

Parcelamento sem juros

Prazo de pagamento

Agilidade (rapido no estabelecimento)

Aceito em varios locais

Controle de gastos

Taxas, juros menores

Possibilidade de compra pela Internet

NAO TEM PONTOS FORTES

Base: Total possuidor cartdo de crédito e total ndo possuidor de meios eletrdnicos

Pontos fortes - credit

Cartao de
Creédito

possuidor

45%

29p.p. 211p.p.

2A7p.p.

36%

32%

29%

8%

6%

4%

1%

21%

29%

4%

3%

4%

8%

2 Crescimento 2009 vs. 2008.

Fonte: P.13 Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? E em

segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e multipla)

101
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Pontos fracos - crédito) Datafolha

| abecs,

associagao brasileira das @mpresas
de Gartoes de Crédito e Servigos

Cartao de
Creédito

possuidor

ot

12p.p.

Juros altos 68% g

s 2% gt

N&o tem controle dos gastos 37%
Falta de seguranca (roubo, clonagem) 13%
Condicdes comerciais (Tem que gastar valor minimo) 7%

Atendimento na central é ruim 3%

Equipamentos nao funcionam 3%

Dificuldade de cancelamento 8%

NAO TEM PONTOS FRACOS 8%

2 Crescimento 2009 vs. 2008.

Base: Total possuidor cartdo de crédito e total ndo possuidor de meios eletrénicos
Fonte: P. 14 E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? E
106

em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e mdltipla)



\;ecs‘ Cartdo de DEBITO - suidor natafo“‘a

associagao brasi doempsa
acmeaced @ Servigos

“Hoje é so cartao, todas as

PONTOS FORTES PONTOS FRACOS lojas aceitam, camel6 e até

na feira”.

Falta de
(mg)uran ca 29%

o, clonagem)

Agilidade
55%

Praticidade Pagamento ©  Percepgdo
51% a vista 23% - semelhante entre |
:  asclasses
Seguranca Descontrole T
41% gastos 19% \CA
Problemas Classes ABC

valorizam mais a
praticidade e sdo mais
criticos em relacéo a
seguranca.

Aceitacéao
33% 28p.p.

equipamentos 18%

“Vocé vai passar o cartdao e a

2 Crescimento 2009 vs. 2008. P ~ . .
magquina nao funciona”.

Base: Total possuidor
Fonte: P.23 Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? / P.24 E na
sua opinido, qual é o ponto fraco do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos efou servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e maltipla) 111
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| abecs,

associagao brasileira das @mpresas
de Gartoes de Crédito e Servigos

Pontos fortes - débitic

Cartao de Nao
Débito possuidor

2 Crescimento 2009 vs. 2008.
N Queda 2009 vs. 2008

Base: Total possuidor cartdo de débito e total ndo possuidor de meios eletrénicos
Fonte: P. 23 E na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E
em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e maltipla) 112
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| ab%g\ Pontos fracos - débit Datafolha

associagao brasileira das @mpresas
de Gartoes de Crédito e Servigos

Nao

Cartéo de C
i possuidor

Débito

Falta de seguranca (clonagem, roubo)

Pagamento a vista (dinheiro sai da conta na
hora)

Equipamentos ndo funcionam
Nao tem controle dos gastos

Condicdes comerciais (Tem que gastar valor minimo)

Aceita(;éo (Poucos estabelecimentos aceitam do cartéo)
NAO TEM PONTOS FRACOS

Base: Total possuidor cartdo de débito e total ndo possuidor de meios eletrénicos
Fonte: P. 24 E na sua opinido, qual é o ponto fraco do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? E
em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e maltipla) 117
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| abecs,

associagao brasileira das @mpresas
de Gartoes de Crédito e Servigos

Sugestdo para melhorias: Datafolha

Nao
possuidor

' ANi P id
Meilos eletrénicos ossuidor

[
(00]

Reduzir taxa e juros (parcelamento, anuidade)

VieThorar o atendimento (maior agilidade, educacao,
eficiéncia na solucéo de problemas)

23

Informacdes mais claras sobre taxa, juros e uso
Investir em seguranca

N&o enviar cartdo sem autorizacao do cliente

N&o forcar/ insistir para adesao
Fazer mais promocdes para os clientes

v

Aumentar o numero de parcelas/ dividir em mais parcelas

N&o tem sugestéo 54

(o)}
o1

Base: Total possuidor e ndo possuidor

Fonte: P.37 E quais sugestdes vocé daria para melhorar os produtos ou servicos oferecidos pelas empresas de cartéo de crédito e débito? (Espontanea e mdltipla) 192
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| abecs,

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

3% 2%

Muito alto (5)

205 10%
=

Alto (4)

Cartao de crédito - Limite:

Média: 3,0

70% 72%

Adequado (3)

16% 139

Baixo (2)

m 2008 m 2009

3% 3%

Muito baixo (1)

Nunca teve problema para aprovacao

de despesas

Base: Possuidor de cartdo de crédito

80%

Fonte: P.15 Pensando em seus cartdes de crédito de modo geral, para vocé o limite de crédito determinado pelo emissor do seu cartdo é muito alto, alto,
adequado, baixo ou muito baixo para seus gastos com produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e Unica)
P.16 Vocé ja teve algum problema para aprovagédo de despesas durante a compra de produtos, alimentos e/ou servicos? (Estimulada e Unica) 127
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| abecs,

associagao brasileira das @mprosas
de cartoes de Crédito e Servigos

20% S
utilizaram seu cartio
de crédifo no exterior

2008:36%

Total possuidor de cartdo de
crédito internacional

Cal 0 uso de cartdo de crédito no exterior, no
ultimo ano.

Satisfacdo com o0 uso do cartdo no exterior (média)

2008 2009

Praticidade 9,1

Seguranca

Aceitacao nas lojas

Facilidade no uso do cartao

Base: Total possuidor de cartdo de crédito internacional que utilizaram no exterior — 97 entrevistas
Fonte: P. 17 Vocé ja utilizou seu cartdo no exterior? (Estimulada e Unica) / P. 18 , Por favor, dé uma nota de 1 a 10,. Qual sua satisfagdo com 0 uso do seu

cartdo de crédito no exterior? escala de 1 a 10.

Satisfacao com meios; elelrGNIGCoES; Datafolha

INSTITUTO DE PESOUISAS

130
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Cartao de crédito — Oferta natamlha

\ aDeCS,,
S i o et INSTITUTOD DE PESOUISAS
W 2009 - Possuidor _ -
m 2009 - Nzo possuidor Recebeu algum cartdo que niao Recebeu ofertas de cartiao de
tenha solicitado? crédito por telefone/ telemarketing de
algum emissor?
71%
56%
42%
=
37 pp. .&5 p.p.
Possuidor Nao possuidor Possuidor N&o possuidor
Notas 7 a 10
47%

“Estou sempre disposto a conhecer novos

produtos oferecidos pelas empresas de
cartio de crédito e débito”.

19%

Possuidor N&o possuidor

22008 vs. 2009

Base: Total possuidor e ndo possuidor
Fonte: P.36 Vocé ja recebeu  ? (Estimulada e Unica) / P.35 Concordancia com frases, escala de 1 a 10 131
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| abecs,

associagao brasileira dasompcsas
de e reoes u cedn @ Servigos

Pagamento minimo defatura, patafolha

NSTITUTO DE PESOQUISAS

» OO

Ja quitaram  N3jo quita-
a divida ram a divida

48%
Ja pagaram o valor
minimo do cartao
de crédito

Base: Total possuidor cartdo de crédito que pagaram valor minimo da fatura
Fonte: P.19 Vocé ja deixou de pagar sua fatura, seja integral ou o valor minimo, do cartdo de crédito na data de vencimento? Vocé ja quitou esta divida? (estimulada e

multipla) 136



r Al ntencdo de adquirir—nacipoSSUIL LT, Datafolha
Etﬁ%e‘ Escalade 1 a 10 P INSTITUTD DE PESOUISAS

Intencédo de adquirir “cartiao de débito nos proximos 6

meses ou um ano”’,

2008 2009 2008 2009
Média 3,5 Média 3,0
NPS* -67 NPS* -77

(*) Net Promoter Score
Notas 9 e 10 (menos) notasde 1 a6

Base: Total ndo possuidor (*) Net Promoter Score
Fonte: P.9c Quais sédo as chances de vocé adquirir um cartdo nos préximos 6 meses? escala de 1 a 10. 137
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Intencao de adquirir-— nao)PoSSUIG 064 natafolha

CS
EEE‘%,‘.‘:- Escalade 1a10 INSTITUTO DE PESOUISAS
Débito - 1 ano
W Débito - 6 meses
Intencao de adquirir “cartao de débifo nos proximos 6
meses ou um ano?’.
Média Ofensor: 81% Neutro: 10% Promotor: 9%

r's 0, 1
W Ofensor: 90% W Neutro: 6% B Promoftor: 4% NPS*

57%

10% 99
8% 8% 7% 596 5% 405070 9% 40 5% 30 5% 304 5% 106 4% 3% 4%
I s s O e v — ——
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Base: Total ndo possuidor (*) Net Promoter Score
Fonte: P.9c Quais séo as chances de vocé adquirir um cartao nos préoximos 6 meses? escala de 1 a 10. 138



r Il Intencéo de adquirir.— NaoIPOSSUING]g Datafolha

CS

eCoy
aPaM Escalade 1 a 10 INSTITUTO DE PESOUISAS

de ca

reoes de Crédit

Intencédo de “adquirir cartao de crédifo nos proximos

seis meses ou um ano’.

2008 2009 2008 2009
Media 3,7 Meédia 3,0
NPS* -60 NPS* =77

(*) Net Promoter Score
Notas 9 e 10 (menos) notasde 1 a6

Base: Total ndo possuidor (*) Net Promoter Score
Fonte: P.9d Quais s&o as chances de vocé adquirir um cartdo no proximo ano? escala de 1 a 10. 139
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s Intencao de adquirir-— NacPoSSUIL[6)3 nﬂtﬂmlha
MEE:?:‘? Escalade 1 a 10 INSTITUTO DE PESOUISHS
| m Crédito - 1 ano

B Crédito - 6 meses

Intengao de “adquirir cartao de crédito nos proximos
seis meses ou um ano’.

W Ofensor: 79% B Neutro: 12% W Promoftor: 8%
Média M Ofensor: 89% B Neutro: 8% B Promotor: 3% NPS*
55%
499%
%
BYBY  406% 496% 9% 5%8% 6%0, 6%6% 3%0, 0729
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Base: Total ndo possuidor (*) Net Promoter Score
Fonte: P.9d Quais s&o as chances de vocé adquirir um cartdo no proximo ano? escala de 1 a 10. 140



Imagem dos melos
Eletronicos de pagamento
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| abecs,

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Imagem dos meios eletioNICh S Datafolha

Seguranca € o atributo mais valorizado pelo possuidor

Mantendo a tendéncia de 2008, em uma escala de 1 a 10, a seguranca oferecida pelos meios eletronicos é
0 ponto com maior aprovacao dos possuidores de meios eletrénicos (média 8,2). Em segundo lugar
destaca-se a preferéncia pelo parcelamento no cartdo, mais do que no carné (meédia 6,9).

Por outro lado, confianca nas empresas de cartao tem avaliagao relativamente menor, 5,9 de aprovacéo.

A média de recomendacéao do produto ha um amigo é
de 6,7, entre os possuidores.

- De um ano para outro, ha reducao tendencial nesta
recomendacao.

>>> E De modo geral, aimagem dos meios eletrénicos de pagamento € menos favoravel entre

0S nao possuidores.
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Méedia NPS*
2008 2009 2008 2009

E mais seguro porque n&o ha necessidade
de portar dinheiro e cheque.

Prefiro parcelar no cartdo que no carné.

Seguranca via internet

Recomendaria a um amigo.

Acho importante poder realizar sagues em
dinheiro com o cartdo de crédito.

Confio plenamente nas empresas de cartao
de crédito e débito.

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

30 brasileira das @mprosas

Meios de pagamento eletronico; Datafolha

Nao L 1 .
possuidor Média NPS
2008 2009 2008 2009

. E mais seguro porque ndo ha necessidade
' de portar dinheiro e cheque.

Prefiro parcelar no cartdo que no carné.

Recomendaria a um amigo.

Acho importante poder realizar sagues em
dinheiro com o cartdo de crédito.

Confio plenamente nas empresas de cartao
de crédito e deébito.

Base: Estabelecimentos comerciais (*) Net Promoter Score
Fonte: P.21 Concordancia com frases, escala de 1 a 10. 144
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\ab&\ Imagem - Seguranca | Datafolha

oo ok o Escalas de 1a 10 INSTITUTO DE PESQUISAS

associagao bra:
de Cartoes de €rédito e Servigos

B Possuidor
W N3o possuidor

“Q carfio é mais seguro porque nio necessita portar
dinheiro ou cheque?”.

B Ofensor: 17% H Neutro: 32% ||l Promotor—» N7p.p.
| Ofensor 28 p.p. B Neutro: 19% ||® Promotor: 26%
Média N NPS*

20
16 18

22
15
9 10 12 8 N6p.p.
cvoaki |ail | d
ot it w2 im Be N [
7 8 9 10 - 28

217 p.p.

1 2 3 4 5 6

Base: Total possuidor e ndo possuidor (*) Net Promoter Score
Fonte: P.35 Concordancia com frases, escala de 1 a 10. 145
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| abecs,

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

INEVEINERSELIER [ YENn Szt (crddito)  Datafolha

Escalade 1]a 10 INSTITUTO DE PESOQUISAS
B Possuidor que compra pela

internet com cartao (9%)

Promofter: 24%
Neutro: 39%
Ofensor: 37 % 23
14 16 16
8 8
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Base: Possuidores de cartdo que fazem compra na internet e pagam com cartdo de crédito (*) Net Promoter Score

P.39. Vocé costuma, mesmo que de vez em quando, fazer compras de produtos ou servigos pela internet? Quais formas de pagamento vocé costuma utilizar

em suas compras via internet? P.40 De acordo com este cartdo, em que 1 significa que vocé considera muito inseguro e 10 que vocé considera muito

seguro, 0 quanto vocé se sente seguro em utilizar cartdo de crédito para realizar pagamentos de compras ou servi¢os via internet? 146



Gecs \ Imagem - Parcelamento Datafolha

B fo St Escalas de 1 a 10 INSTITUTO DE PESOUISAS

associagao
dcloedec&dl SOC

M Possuidor
M Nao possuidor

“Prefiro parcelar no cartio que no carné”

Bl Ofensor: 36% Bl Neutro: 30% B Promotor: 33%
Média 37 ] Qfensor 28 p.p. M Neutro: 14% || Promotor: 11% NPS*

21
18
12 12
9
Il-l--- III - N sl B

2 3 4

- 62

212 p.p.

Base: Total possuidor e ndo possuidor (*) Net Promoter Score
Fonte: P. 35 Concordancia com frases, escala de 1 a 10. 147



a Imagem — RelevancialSagugs; Datafolha

Lo

S —— Escalade 1a10 7 INSTITUTO DE PESOUISAS
B Possuidor
M Nao possuidor

“Acho importante realizar saques em dinheiro com o
cartao de crédito”.
H Ofensor: 42% H Neutro: 27% B Promotor: 29%
Média M Ofensor: 66%—> Y9pPP. | | m Neutro: 16% ||M Promotor: 15% NPS*

29

19 - 13

10 10 11 10 o 26 p.p.
= | I I i
m l- _- ll O sl B

Sl

213 p.p.

1 2

Base: Total possuidor e ndo possuidor (*) Net Promoter Score
Fonte: P. 35 Concordancia com frases, escala de 1 a 10. 148
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SPERERIUEREE i) - Confizng:  Datafolha

CS

\?E?& Escalade 1l al0 INSTITUTO DE PESOUISAS

M Possuidor
W N3o possuidor

“Confio plenamente nas empresas de cartiao de crédito
e débito.”
H Ofensor: 57% H Neutro: 27% ||H Promotor: 16% -
Média | Ofensor M Neutro: 12% M Promotor: 6% NPS
28
- 41
29p.p.

619
15
12 10 11 13 9
8 I5 8 ¢ 8 I - 5I 6' LTy
Eiain il Aul| :m:D

10

Base: Total possuidor e ndo possuidor (*) Net Promoter Score
Fonte: P. 35 Concordancia com frases, escala de 1 a 10. 149



Imagem - Recomendac

Escalade 1 a 10

A recomendacéo de cartao de crédito ou débito continua mais alta entre
0S possuidores. = Ha reducao tendencial narecomendacéo.

Nao

2008 2009 2008 2009
Média 6,8 Média 4,1
NPS* -7 NPS* -64

(*) Net Promoter Score
Notas 9 e 10 (menos) notasde 1 a6

Base: Total possuidor
Fonte: P.35 Em relagdo aos meios eletrénicos de pagamento, cartdo de crédito e débito, o quanto vocé concorda com a frase “recomendaria a um amigo”?

Concordancia com frases, escala de 1 a 10. (Estimulada e Unica) 150
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\abecs\ Imagem - Recomendacap Datafolha

associagao brasileira das @mprosas Escala de l a 10 | “ 5 T | T |.| T D ﬂ E P E 5 u l-l | 5 H s

de Cartoes de €rédito e Servigos

B Ofensor: 38% Bl Neutro: 39% B Promotor: 23%-> 38 p.p.

Média | Ofensor M Neutro: 16% ||® Promotor: 8% NPS*
32

23
20
16
12 14

8 10 9 8

6 5 6 4 I 6 7 5
A i . i |

.- . .- . l . L]
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 \/

Base: Total possuidor
Fonte: P.35 Em relagdo aos meios eletrénicos de pagamento, cartdo de crédito e débito, o quanto vocé concorda com a frase “recomendaria a um amigo”?
Concordancia com frases, escala de 1 a 10. (Estimulada e Unica) 151



~ Satisfacdo com 0S meios
de pagamento eletronicos
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\ abeCiy

d

loede rédito

0 brasileira das mposas

Satisfacdo com meios

Em escala de 1 a 10, a satisfacdo media com empresas credenciadoras de
cartao € de 7,1. - Similar a 2008.

Os possuidores de meios eletronicos de pagamento, avaliaram de forma geral e também especifica,

varios atributos relacionados as empresas de cartdo. As respostas foram de maneira geral, sem
relacionar a uma marca ou a um tipo de empresa.

+ satisfacéao g

Destacam-se positivamente em

atributos ligados a operacéo e

aceitacao, além de seguranca e
tecnologia.

Faturas para cartdo de crédito e
site, também estdo em zona de
maior conforto.

Meios
eletronlcos

E - satisfacao

~

Sao maiores as criticas ao custo do
produto: valores das taxas de juros,
das cobradas por sagues em cartéo
. de crédito, da anuidade.

As promocdes e incentivos, apesar
. da melhora em 2009, ainda n&o

. geram aprovacao satisfatoria.
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\a@gs_‘ Satisfacao com meig Datafolha

das @mprosas
e Cartoes de €rédito e Servigos

Eficiéncia dos atendentes no call center e parcelamento, sé&o itens que mais
iImpactam na satisfacao geral.

Com o objetivo de verificar a interferéncia conjunta dos diversos itens na satisfacao, foi
utilizada a analise de Regresséao Logistica. Com este modelo é possivel determinar os
aspectos dos servicos oferecidos que mais impactam na satisfacao geral.

Eficiéncia Operacao,
Call Center aceltagao ---------------------------------
_ . De modo geral,
Parcelamento Caixa automaticos . estes aspectos
compras suficientes : também tinham
: Impacto na
Inovagao . satisfacdo com
tecnolégica . as empresas de :

cartao, em 2008.

Promocodes e

incentivos

154



—

\ beCS‘ Satisfacao com meio Datafolha

associagao brasileira dasdmposas
de Gartoes d cédl e Servigos

A seguir, detalhamento da analise:

_________________________________________________________________________________________________________

* Clientes satisfeitos com a eficiéncia dos atendentes do call center a chance de estarem
cerca de 3,3 vezes mais satisfeitos do que individuos insatisfeitos com este item.

*Individuos satisfeitos com a possibilidade de parcelar suas compras tém aproximadamente
3 vezes mais chances de estar satisfeito com as empresas de cartao.

'« Individuos satisfeitos com a inovacao tecnolégica tém 2,26 vezes mais chances de estar !
| satisfeito com as empresas de cartao.

sIndividuos satisfeitos com as promocodes e incentivos oferecidos aos clientes tém
aproximadamente 2 vezes (2,13) mais chances de estar satisfeito com as empresas de cartao.

* Individuos satisfeitos com a operacao/aceitacao pelas empresas de cartdo de crédito e
débito tém 2,12 vezes mais chances de estar satisfeito com as empresas de cartao.
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PN satisfacio com meios Datafolha

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

_________________________________________________________________________________________________________

* Individuos satisfeitos em relacdo a ter caixas automaticos/ eletronicos suficientes para uso
do cartdo de débito tém aproximadamente 1,41 vezes mais chances de estar satisfeito com
as empresas de carto.

* Clientes que acessam o site das operadoras tém 1,68 vezes mais chances de estar
satisfeitos do que clientes que ndo acessam.

156



asosiseso brsscirs s emprcss Em média - Escalade 1 a 10

Il Satisfacao - Possuidor

Satisfacdo geral ** com empresas 7,71, equivalente a 2008.

1° lugar

# 5,85 - Promogodes e
incentivos 7

40 lugar

7,2 — Faturas (c. crédito)
7,0 - Site

2° lugar

3° lugar

6,6 - Condi¢coes comerciais

6,5- Contrafto (cartio de crédito)
6,71- Call Center 7

6,71 - Limite de crédifo e saques
(cartao de crédifo)

(*) Regressaéo logistica
(**) Satisfacéo geral com o atributo, apés avaliacéo de itens especificos

Base: Total possuidor

Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.

Importincia* #

Melhora
satisfacao com
Call Center.
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\ a@;_s_‘ Satisfacdo - Possuidor Datafolha

S i e i Em média - Escala et INSTITUTO DE PESOUISHS

Satisfacdo geral ** com empresas 7,71, equivalente a 2008.

I ! I ! | ! | ! I ! |
10 o |8 7 6 5

Importancia* %

! I ! [ ! I
3 2 1

4,7 Valores das TAXAS cobradas
pelo cartao de crédito para saque
em dinheiro.

4,1 Valor das TAXAS DE JUROS.

(*) Regresséo logistica Operag ao, tecno I Og Ia, :
(**) Satisfacéo geral com o atributo, apés avaliacéo de itens especificos : .
Base: Total possuidor S eg uran G a

Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfa¢do com atributos. Escala de 1 a 10. s EsEsEsEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEsEsEEEsEEEsEEEEEEEEat 159



associagao
dcloedcédl @ Servigos

FATURAS (crédito)

C. COMERCIAIS CONTRATO (crédito)

—

| apecs,

Em média - Escalade 1 a 10

asileira das @mpresas

Satisfacdo com meios 1romr*o_.

Satisfacdo M 1°lugar []2°lugar []3°lugar [H4°lugar  M5°lugar Importancia* &
2008 | |2009 2008 | |2009
Apresentar fatura correta, sem erros. 7 J 7,8 ||7,6 Cordialidade dos atendentes. 6,9 ||6,9
Formato é facil de entender. 7.8 17,6 Eficiéncia dos atendentes na resolucao 6.1 |les
- ~ ’ 9
Entregar fatura com antecedéncia o de problemas, dar informacgoes.
ici 7,4 || 7,2 | W opjetividade, cl tidao d
suficiente para pagamento. Ii jetiviaade, clareza e exatidao das 6.1 |62
- ~ ’ 9
Divulgacao prévia do valor da anuidade e a OISR
i . 6,4 16,5 - ~ 2
taxas de juros que serao cobradas. :ll Facilidade de uso do menu de opcgcoes. 5,6 5,9
- — § Tempo de espera para ser atendido pela
Clareza das informacodes para o uso 2 51|54
. o 6,8 | 6,7 central.
correto do cartao de crédito.

- — Tempo de espera para resolucao do a6 | 58
Disponibilidade do contrato para consulta. | 6,4 | | 6,3 problema por telefone. A ’ ’
Clareza da redacao das condi¢coes de uso 6.4lles
do cartao de crédito. ’ ’ Quantidade de informacgodes uteis no site. 7,2 7,0
Possibilidade de parcelar suas compras.# | |6,8 || 6,8 g Rapidez na navegagao no site. 7 | |71

m mgm - ~
Namero de parcelas disponiveis. 6.7 | [6,6 Facilidade de encontrar informacoes e 7,0 |17,0
servicos nos sites.
Valor das taxas de juros. 4,0 -

(*) Regresséo logistica
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SEGURANCA/ TECNOLOGIA

PROMOCAO E INCENTIVOS

—

(*) Regresséo logistica

s Satisfacao com meios EIEIIGNIGHS;
oo Brsicics do ampross Em mé“a_Escaladelalo [NSTITUOTO DE PESQUISAS
Satisfacdo WM1°lugar []2°lugar []3°lugar [[4°lugar  W5°lugar
2008 | 2009
Q
Seguranca do cartao, nao é necessario 8.2 '& Quantidade de locais que aceitam os
portar dinheiro ou cheque. ’ E cartoes.
Wy
Maior tecnologia para seguranca (chip, 8.1 g Rapidez da transacao no momento da
senha). ’ S |compra.
Inovacao tecnolégica. o 8,0 - § Ter caixas automaticos/ eletronicos & 7.7 178
Ter terminais sem fio. 7,8 |/7,8 E suficientes para ouso do cartao de débito. ’ ’
Q
Clareza, eficiéncia na divulgacao das Ter a possibilidade de fazer saques er-
_ 52 |55 . . . o 7 6,8 ||71
promocgoes. % |dinheiro no cartao de crédito.
)
Quantidade de promocédes realizadas. 7 51 ||54 ‘g Poder parcelar o saldo do crédito rotativo. | 16,5 | | 6,3
Relevancia das promogédes realizadas. 7 J 51 ||5,3 ;’ Valor disponibilizado para saques em 6.5 |le.7
- g dinheiro pelo cartao de crédito. : ’
Relevancia dos programas de S
recompensas: bonus, milhagem 7 4,9 | 5,2 § Ter anuidade justa em relacao aos
oferecidos pelo cartio de crédito. & beneficios que o cartao de crédito 5,9 | IS¢
S — E oferece.
Relevancia dos beneficios de assisténcia E
em viagem e seguros oferecidos pelo 2 4,8 | 151 | J Valores das taxas cobradas pelo cartao
cartio de crédito. de crédito para saque em dinheiro.
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= ~ D £, -
s Satisfagdo com meios eleir6N oS Datafolha
abeloy
e Em média - Escalade 1a 10 INSTITUTO DE PESOUISAS
[ POSSUIDOR (em %) |
Norte Nordeste ngtr[z' Sudeste Sul
. Total = o
- 2 o S|l 2|5 |28 |8d88las|l & |2t
: 3 o C | 3 8 | 3 IBSEYes|aZ|| § |82
s @ x E o & 2 |ZS afll 3 |+<
Faturas (crédito) 7,2 7563|7569, 64|70/ 61|75|74]|| 78|75
Contrato (crédito) 6,5 7151|7461 6162]||53|[68|65]|| 71|71
Limites e saques (crédito) 6,1 6,7 | 51|/ 62|59 63 59||]52|63)|61|| 63|64
|Base (possuidores de cartdo de crédito) || 1308 || 101 | 109 || 130 | 148 || 96 | 82 || 84 | 152 | 184 || 113 | 109 |
Operacéo/ aceitagéo - 78 | 75 || 83 74 | 79| 79 7,9
Seguranca/ Tecnologia 7.9 79 | 6,4 79 || 70 | 7,3
Condigdes comerciais 6,6 70 | 60 || 70 | 6,6 || 57 | 56 68 | 69 || 6,7 | 6,4
Promocéo e incentivos 55 6,2 | 51 || 59 | 56 || 57 | 46 56 | 57 || 55| 6,0
|Base - possuidores || 1675 || 108 | 113 || 154 | 169 || 114 | 114 || 115 | 199 | 273 || 167 | 149 |
Call Center 6,1 6,2 | 52 6,0 | 59 6,4 | 55 54 | 6,2 | 6,3 6,0 | 5,7
IBase (possuidores gue ja entraram em contato com o call center) || 886 || 69 | 61 || 87 | 94 || 74 | 59 || 65 | 121 | 149 || 65 | 42 |
Site 7,0 71| 7,3 78 | 7,6 66 | 7,1 66 | 68 | 7,1 7,2 | 6,0
|Base (possuidores gue ja acessaram o site) [l 289 || 30 | 15 || 20 | 25 || 32 | 18 || 14 | 32 | 48 || 33 | 22 |

Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10. 162
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= ~ = <A -
s Satisfacdo com meios elet Datafolha
abeloy » INSTITUTO DE PESOUISAS
sz brudes s s Em média - Escalade 1a 10 0
| POSSUIDOR (em %)
Sexo Idade Escolaridade CIaSS|ch§gao
| Econbmica
- Total o
- £ 2 Il I | |o 9w 9llo o o S|4 O |o
gl |8F&°BEe g3|lwE|m=uG|c | S |O
Faturas (crédito) 7,2 70737069 72|74 |77||72|73|70| 72|72]|6,8
Contrato (crédito) 6,5 6,1 68| 60(63|64|67|75|/68|65)|62]|l 63|6,6]|6,6
Limites e saques (crédito) 6,1 60|62 60/|60(|6,1|6,2|60||58|6261|| 62 6,0]5,6
|Base (possuidores de cartdo de crédito) || 1308 || 606 | 702 || 252 | 346 | 332 | 289 | 89 || 291 | 644 | 371 || 606 | 608 | 93 |
Operacéo/ aceitacéo - 7,8
Seguranca/ Tecnologia 7,9 7,8 7917979 7,8 7,8 7,6
Condi¢des comerciais 6,6 63|68/ 65|/64|6,7|6,7|66||65|66|65]| 6765] 6,3
Promocéo e incentivos 55 55|55(/53|54|57|58|55||57|55|54]|55|55]|55
|Base - possuidores || 1675 || 811 | 864 || 335 | 455 | 421 | 353 | 111 || 397 | 839 | 437 || 745 | 810 | 119 |
Call Center 6,1 60/611(/59(59,6,1(/6,1/69|/64|61|59]| 60]|6,1]|7,2
[Base (possuidores que ja entraram em contato com o call center) || 886 || 438 | 448 || 169 | 244 | 244 | 185 | 44 || 170 | 426 | 288 || 447 | 388 | 50 |
Site 7,0 6971707364 |75|50|73(69|701| 7071|6865
|Base (possuidores gue ja acessaram o site) || 289 || 148 | 141 || 79 | 97 | 67 | 45 | 1* || 18 | 132 | 139 || 184 | 98 | 7* |

Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10. 163
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| abecs,,

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Em média - Escalade 1 a 10

-n

Satisfacao com meios; eletiGNIGHE

Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.

| POSSUIDOR (em %) |
Maior satisfagio Norte Nordeste ant:o- Sudeste Sul
.Menor satisfagéo Total | |— S o €2 E; = S -
= £ 2 3 = z ks |82l &€ |28
S |2 s | £ 2 | @ I[Ny 2(®wF|| E |5F
S Q ) = g o |5 |gc|© 5 =
Apresentar fatura correta, sem erros. 7,6 74 | 6,9 = 7,3 6,6 | 7,5 6,2
« 5 ||Formato é facil de entender. 7,6 78 | 6,6 7,2 6,5 | 7,5 6,6
% 3 ||Entregar fatura com antecedéncia suficiente para pagamento. 7,2 70 58| 73|68l 65| 70]| 61
& 21 |Divulgacao prévia do valor da anuidade e taxas de juros que
Vigag=o previa co v ! juros qu 65 || 71 58| 65|59|[62|65| 53|69]|66]| 74|70
serdo cobradas.
g3 Clareza das informagdes para 0 uso correto do cartao de crédito. 6,7 69 58 || 72|60} 63 |68]|| 56|70)|68]|| 72|73
£ 3| |Disponibilidade do contrato para consulta. 6,3 70 51|/ 69|59 58|62|| 50|66/ 64| 69|67
3 &||Clareza da redacédo das condicdes de uso do cartdo de crédito. 6,3 70 | 50 71| 59 6,0 | 6,4 52 | 6,6 | 6,3 70 | 7,0
|Base (possuidores de cartdo de crédito) || 1308 || 101 | 109 || 130 | 148 || 96 | 82 || 84 | 152 | 184 || 113 | 109
82 Possibilidade de parcelar suas compras. 6,8 70 /63|l 71|68 56|59]||59|70)|72]| 67/ 6,6
'—g § Numero de parcelas disponiveis. 6,6 71/63|| 69 )|661| 56|57]|| 56|68/ 70| 67|65
|Base - possuidores || 1675 || 108 | 113 || 154 | 169 || 114 | 114 || 115 | 199 | 273 || 167 | 149 |
Cordialidade dos atendentes. 6,9 70 | 6,4 71| 6,9 6,6 | 6,6 64 | 69 | 7,2 6,9 | 6,7
5 | |Eficiéncia dos atendentes na resolucdo de problemas 6,3 6,3 | 5,7 6,3 | 6,5 6,2 | 58 54 | 6,4 | 6,5 59 | 59
£ ||Objetividade, clareza e exatid&o das informacdes. 6,2 66 | 55|| 65| 63| 62 |59]|| 55|64 62| 65| 6,2
% Facilidade de uso do menu de op¢des. 5,9 59 (51159 |55|| 65|55|| 52|56 | 62|| 57|59
© ||Tempo de espera para ser atendido pela central. 54 5,6 55| 51 6,0 | 48 50| 52 | 57 54 | 53
Tempo de espera para resolucéo do problema por telefone. 51 51 49 | 50 || 57 - - 501521148 |54
|Base (possuidores que j& entraram em contato com o call center) || 886 || 69 | 61 || 87 | 94 || 74 | 50 || 65 | 121 | 149 || 65 | 42 |
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. Satisfacdo com meios €leirGNIGHS; Datafolha
aQ@.C_-
T Em média - Escalade 1a 10 INSTITUTO BE PESOUISHS
| POSSUIDOR (em %) |
Maior satisfacéo tro-
. Menor Satisfggao Norte Nordeste ngsiz Sudeste Sul
Total - <
» (2] o 0] © - ©
s S| 28|55 |ls528les]l £ |28
s | 2 e | 3 s | 3 ||laS|25|v8||] 5 |82
s ) o & o 1) S| S all o |[&<
I
Quantidade de informacgdes Uteis no site. 7,0 67 73| 77| 77|/ 64 73| 65|69 71| 71|62
% Rapidez na navegacéo no site. 7,1 65(/69| 83| 77|,63 68| 69|70 75| 72|62
Facilidade de encontrar informagdes e servigos nos sites. 7,0 70, 70|79 79|, 66 | 64|/ 64|63|73]|| 7462
IBase (possuidores gue ja acessaram o site) || 289 || 30 | 15 || 20 | 25 || 32 | 18 || 14 | 32 | 48 || 33 | 22 |
- s Seguranca do cartdo, ndo é necessario portar dinheiro ou cheque. 79 | 7,3 7,3
g %” Maior tecnologia para seguranca (chip, senha). i 6,4 7,1
2 & | |Inovagé&o tecnolbgica. 79 | 63 79| 7,2
0~
Ter terminais sem fio. 7,8 7,7 | 6,2 76 || 7,0 7,9 7,5
» ||Clareza, eficiéncia na divulgacdo das promogdes. 55 6,0 | 51| 58| 53]|| 55 56 | 56 || 55 | 6,0
o
§ Quantidade de promocdes realizadas. 54 6,2 | 54 || 56 | 52 || 52 54 | 54 || 54 | 61
é Relevancia das promogdes realizadas. 53 60| 52| 55|52 55 56 | 54 || 54 | 60
% Relevancia dos programas de recompensas: bonus, milhagem 59 56 | 511 535157 53|51/ 53|58
é’" oferecidos pelo cartdo de crédito. ’ ' ' ' ’ ' ' \ 1 /
g Releve_mua dos ben(Nef|C|os d(? gssstenma em viagem e seguros 5.1 58 | 49 51 | 50 5.7 50 | 50 53 | 59
oferecidos pelo cartdo de crédito.

|Base - possuidores || 1675 || 108 | 113 || 154 | 169 || 114 | 114 || 115 | 199 | 273 || 167 | 149 |
(*) Base insuficiente para analise estatistica
Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10. 165
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. Satisfacao com meios;elet
abeloy .
s it ool Em média - Escalade 1a 10
" . Centro-
. Malor Sat'sfaga? Norte Nordeste Sudeste Sul
enor satisfacao Oeste
Total - S
~ 2] Qo O ('_E ®© 2|9 O [} o
5 s S5 |E|l5|2|ss|selgs| (88
S|leo|le |8 |38 |“8lzs|"2||3 |*<
Quantidade de locais que aceitam os cartfes. 7,5 7,6
S g ||Rapidez da transagdo no momento da compra. 7,6 7,5
£ < |[Base - possuidores I| 1675 || 108 | 113 || 154 | 169 || 114 | 114 || 115 | 199 | 273 || 167 | 149
QO
o ® : I . -
Ter Salxas a’lu'Fomatlcos/ eletrénicos suficientes para ouso do 78 68 | 73| 7.7 72 1 751| 75 791l 76 | 7.8
cartdo de débito.
|Base (possuidores de cartio de débito) I| 1236 || 51 | 38 || 83 | 109 || 109 | 82 || 94 | 165 | 240 || 139 | 126 |
Te,rgpossmllldade de fazer saques em dinheiro no cartédo de 71 71|58l 68| 721|169 65! 6475|721 7171
< ||crédito.
8 ||Poder parcelar o saldo do crédito rotativo. 6,3 6,7 53|/ 65,61|,65|65)| 54|69]|61]| 6369
8 Vallor disponibilizado para saques em dinheiro pelo cartéo de 6.7 69 |55/ 66|65/l 65 616271167167 72
g ||credito.
z Te,r gnwdadejusta em relacdo aos beneficios que o cartdo de 57 6.9 59 |52 5050 56 | 58|l 59 61
z crédito oferece.
- V_alor(_as das taxas cobradas pelo cartéo de crédito para saque em 5.8 5.1 5.6 53 | 50
dinheiro.
|Base (possuidores de carto de crédito) {| 1308 || 101 | 109 || 130 | 148 || 96 | 82 || 84 | 152 | 184 || 113 | 109 |

(*) Base insuficiente para analise estatistica
Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10. 166
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- ~ = <A -
e Satisfacdo com meios €letGNIGHS; Datafolha
anC o N INSTITUTO DE PESOUISAS
Anesme Bt ¢ oot Em média - Escalade 1 a 10 0
[ POSSUIDOR (em %)
; 4 - Sexo Idade Escolaridade CIaSS|ch§gao
Maior satisfagao Econbmica
.Menor satisfagao Total o o [« T« I< lo la o |l 0 lo
= o o (@] o O
S E|c85gcslsgsg|5ElE8|58 82| 8 |by
? £ w%m%m%m%gzcicgcgg<£§0
g e |8 e |y e o||W T |W=|Wal|O o |O
Apresentar fatura correta, sem erros. 76 |[75]76|[74[72]75]79 = 75176 761[7,7]75] 71
g 3 ||Formato é facil de entender. 76 (|75 77174 |74 77|79 76|77|76| 78 76|69
gg Entregar fatura com antecedéncia suficiente para pagamento. 7,2 72 |72 |/71,68(72|75|78| 727370} 73|71|64
52 ; - - ; ; ~
£ ||Divulgacgéo prévia do valor da anuidade e taxas de juros que serdo 6.5 636660626768 71/ 66|66|63! 65!65]61
cobradas.
g2 Clareza das informagdes para 0 uso correto do cartao de crédito. 6,7 64 /69|62|65|66|69|75||69|6,765]|| 67 6,7|6,2
gg Disponibilidade do contrato para consulta. 6,3 60 66|/ 58/62(63|64|73|/ 66|63)|6,1|| 6,2]|6,5]|86,3
3 & ||Clareza da redacso das condicdes de uso do cartdo de crédito. 6,3 60 66|/ 5962|6364 |74]||6,7|63|6,1|l6,2]|65]86,0
|Base (possuidores de cartdo de crédito) || 1308 || 606 | 702 || 252 | 346 | 332 | 289 | 89 || 291 | 644 | 371 || 606 | 608 | 93
82 Possibilidade de parcelar suas compras. 6,8 66 | 70|/ 67|66|69|69|6,7||]66|69)67] 6968 6,3
%’" E Numero de parcelas disponiveis.
e o
©0

Valor das taxas de juros.

6,6 656865/ 64|68 68|65| 66|66 66| 67|66 6,3

|Base - possuidores

|| 1675 || 811 | 864 || 335 | 455 | 421 | 353 | 111 || 397 | 839 | 437 || 745 | 810 | 119 |

Cordialidade dos atendentes. 6,9 7,0 7278|7168 |69 69|68]|74
5 ||Eficiéncia dos atendentes na resolucao de problemas 6,3 6,2 65|74/ 67|62 |61}/ 62]|62|75
2 ||Objetividade, clareza e exatiddo das informacdes. 6,2 6,0 64 (71| 65|62 |60}l 61]|62]|7,3
% Facilidade de uso do menu de opcdes. 5,9 6,0 581160} 60|58(58|l59)|58]|5,9
© ||Tempo de espera para ser atendido pela central. 54 54 55|60 56|53|55||54|54]|6,2
Tempo de espera para resolucdo do problema por telefone. 51 5.0 53|55 5215051151149 61

|Base (possuidores que ja entraram em contato com o call center)

|| 886 || 438 | 448 || 169 | 244 | 244 | 185 | 44 || 170 | 426 | 288 || 447 | 388 | 50 |

Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.
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| abecs,,

associagao brasileira das empresas
de Cartoes de €rédito e Servigos

Em média - Escalade 1 a 10

Satisfacao com meios;ele

| POSSUIDOR (em %)
Maior satisfagdo . Classificacao
. Menor satisfacéo Sexo Idade Escolaridade Econdmica
Total S o S o
c o 5l n 1%
RN CE R R (- | S R
7 S w%m%m%m%%ECE‘:gC%EQ:%‘_UD
S 10 — N ™ < S w w W anllo o |O
Quantidade de informacdes Uteis no site. 7,0 69 | 71i{l71,73|6,3|71|50||6,769]|71169|70)|70
% Rapidez na navegacao no site. 7,1 711717273 |65|75|50/|75|70|71| 6974|867
Facilidade de encontrar infformacgdes e servigcos nos sites. 7,0 70|70 71/,69|65|77|60|| 70|67 |71| 70|69 |71
|Base (possuidores que ja acessaram o site) || 289 || 148 | 141 79 | 97 | 67 | 45 | 1 || 18 | 132|139 || 184 | 98 | 7 |
Seguranca do cartdo, ndo é necessario portar dinheiro ou cheque. 79
RS
é%” Maior tecnologia para seguranca (chip, senha). 7,9 79 || 7,7
2 5 ||Inovagéo tecnolégica. 7.9 7.8 781 7,6 7.9
o Ter terminais sem fio. 7.8 77\ 7877777879 |77 7579791797771
@ Clareza, eficiéncia na divulgac&o das promocoes. 55 54 55|54 (54|55|57 |51 54|55 |55||55|55]|4,8
% Quantidade de promocgdes realizadas. 54 54 (53| 52|51|55|56|54|55|53|53||54|53|54
2 ||Relevancia das promocdes realizadas. 53 53 (54| 52(52|55|55|52|55|53|53||54|54|5,0
q" ~ . . A~ -
§ Relevgnma dos prog~ramas d'e.recompensas. bdnus, milhagem 5.2 51|52 48|51/52!55 50!l50/51 54 54 50
& ||oferecidos pelo cartéo de crédito.
E ~ . ;. . A . .
s Relevgnma dos ben?flmos dg §SS|stenC|a em viagem e seguros 5.1 50 |511[48 49|52 54 49!l50/50 52! 5250
oferecidos pelo cartdo de crédito.
|Base - possuidores || 1675 || 811 | 864 || 335 | 455 | 421 | 353 | 111 || 397 | 839 | 437 || 745 | 810 | 119 |

Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.
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- Satisfacdo com meios €leirGNIGHS; Datafolha
ab“‘““"e A INSTITUTO DE PESOUISAS
Anesme Bt ¢ oot Em média - Escalade 1a 10 0
| POSSUIDOR (em %)
i isfaca . Classificacao
Malior sat|§faga~o Sexo Idade Escolaridade . .C'
Menor satisfacédo EconOmica
Total o -
—~ = e s I | | |© sl 4 O g
SIESgRelel®glegllSelEg|es|sal ¢ (fu
c c c c|c S O X | B%] 0 [%]
2 | 5 [l ®lw &l slwscEFI|S=|53ls<| 8 |8C
= ©
g ||Quantidade de locais que aceitam os cartdes. 7,6
O
% Rapidez da transa¢c&o no momento da compra. 7,3
Q
@©
5 |[Base - possuidores || 1675 || 811 | 864 || 335 | 455 | 421 | 353 | 111 || 397 | 839 | 437 || 745 | 810 | 119 |
& . - — —
% || Ter caixas automaticos/ eletrénicos suficientes para ouso do
s ~ . P 7,8 7778|7875 7,7 78| 75| 78|77
O ||cartdo de débito.

|Base (possuidores de cartdo de débito) | 1236 || 637 | 599 || 239 | 347 | 318 | 256 | 76 || 245 | 614 | 376 || 621 | 561 | 54 |

Ter a possibilidade de fazer saques em dinheiro no cartéo de 71 69 7211691711711 72 68! 68|71 711l73 6967

crédito.
Poder parcelar o saldo do crédito rotativo. 6,3 62| 65|/ 6262|64|65(63|/6,1|64)|641||64)|63]|56
\C/?élggtglsponlblllzado para saques em dinheiro pelo cartdo de 6.7 65 67! 6566 68|68 64| 63686769 64!60

Te,rgnwdadejustaem relacéo aos beneficios que o cartdo de 57 56 |58[58/57/56/56(57!/54(58|56! 58!56]/49
crédito oferece.

;/iidﬁgia; das taxas cobradas pelo cartdo de crédito para saque em -- 48 . 48 | 49 .. 4.9 . 48 -

Limites e saques (crédito)

|Base (possuidores de cartdo de crédito) {| 1308 || 606 | 702 || 252 | 346 | 332 | 289 | 89 || 291 | 644 | 371 || 606 | 608 | 93 |

Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10. 169
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associagao
de gartoes de €rédito e Servigos

Meios eletrénicos - Mercau o, Datafolha
, INSTITUTO DE PESOQUISAS

67% da populagao de 11 capitais possuem meios eletronicos de pagamento e
63% tém o habito de uséa-los.

Declaram maior predilecao pelo dinheiro (61%), porém a participacao dos
meios eletrénicos e de dinheiro, nos valores pagos mensalmente, é similar.

O perfil do possuidor se mantém mais elitizado em nivel econémico,

formacao educacional, insercdo no mercado de trabalho, posse de itens
financeiros e habitos de midia.

De um ano para outro...
- Cai a preferéncia por cartao de crédito. Contudo, ndo ha variacao na
participacao dos gastos pessoais, com este meio de pagamento.
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: Os meios eletrénicos de pagamento possuem Varios atributos valorizados
pelos consumidores: praticidade, agilidade, seguranca, aceitacao. >
: Percepcao de investimento em inovacgéao tecnologica e operagdes.

Débito tem como diferencial maior controle dos gastos (funcédo semelhante
- ao dinheiro), enquanto crédito destaca-se pelo parcelamento das compras e
: pelo prazo de pagamento.

: Porém, ha um grau de descontentamento alto em relagdo ao custo do
produto (taxas e juros). = Interferem na satisfacao.

A falta de controle dos gastos com cartdo, também é vista como desvantagem
: do produto.
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asso leira das @mprosas
d dit rvigos

Ha& um mercado potencial para crescimento dos meios eletronicos de
pagamento, em alguns segmentos:

. - Mais velhos (60 anos ou mais) = Tem o héabito de financiar compras com carné,
- mas tém medo de descontrole de gastos com cartao.

- Classes DE - Trata-se de um segmento mais afastado dos itens financeiros, :
. porém com necessidade de crédito para realizacdo de suas compras. Cartdo de Loja :
- sinaliza ter boas solu¢des para este grupo. :

.- Mais jovens = s&o os que menos recebem oferta de meios eletrénicos e a
- dificuldade para consegui-los esté atrelada a situagado financeira (ndo tem
comprovante, ndo tem renda).

- Vale notar que entre os ndo possuidores ha um potencial imediato de
_crescimento de 10%: 12% tém conta corrente, cerca de 10% tém intengo de
adquirir cartdo de crédito e/ou cartao de débito.

Meios eletronicos — Po1ENGIA Datafolha
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