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Objetivo e

Conhecer o mercado de Meios Eletronicos de pagamento e
avaliar os niveis de satisfacao dos consumidores,
em relacao as empresas de cartao de crédito e débito e

demais participantes do mercado, como um todo.

Além desses, em 2012 foram investigados também os temas

relativos ao Crédito consciente e Novas tecnologias.

Sempre que possivel, os resultados foram comparados aos obtidos em
anos anteriores (2008, 2009, 2010 e 2011).

Datafolha
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‘ Técnica ‘

Pesquisa QUANTITATIVA, com abordagem pessoal
* Questionario estruturado
® Possuidor: 23 minutos
e Nao Possuidor: 20 minutos

» Checagem de, no minimo, 20% do material de cada entrevistador.

‘ Universo ‘

Populacao com 18 anos ou mais, pertencente a todas as classes
econémicas = Possuidores e Néo Possuidores de Meios Eletrénicos de pagamento.

‘ Data de campo

Coleta de dados entre os dias 05 e19 de junho de 2012.

Datafolha
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Metodologia

A AMOSTRA FOI DISTRIBUIDA NAS °
11 PRINCIPAIS CAPITAIS BRASILEIRAS:

AMOSTRA: 2.062 entrevistas

a3} , Amostra | Margem de |
f % @l Q / erro*
@/ 7 Populacéo 2.062 || 2pp.
e Q! Q o} Possuidores 1.651 I 2 p.p.
! "" A ) — y :
Q"’@ pd) N&o Possuidores 411 I 5 p.p.
Q @’ Q (*) Margem de erro mdxima, para mais ou para menos, considerando nivel de
Q, ; confianga de 95%.

Para composigédo do total da amostra POPULACAO, houve ponderacéo dos dados com
base em resultados da fase probabilistica do estudo.

NORDESIE: CENIRO;OESTIE:

SULE

Datafolha
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..............

‘ Amostra ‘
Em 2012, as 2.062 entrevistas finais foram distribuidas da seguinte forma, por mercado:

| ogio ) i ) 2003 ) 2009 ) oto ) i) 2012

MARGEM DE
ERRO*

Norte Manaus 134 136 108 132 140 8p-p.
Belém 134 141 120 135 132 9 p.p.
Nordeste Recife 182 193 177 184 186 7 p.p.
Salvador 214 213 196 203 205 7 p.p.
Centro- | Brasilia 150 144 111 144 146 8 p.p.
oeste Goiania 144 146 123 143 145 8 p.p.
. 8 p.p.

Belo Horizonte 142 147 126 145 141
Sudeste | Rio de Janeiro 246 252 231 241 241 cp.p.
Séao Paulo 338 343 357 321 331 5p-p.
7 p.p.
Curitiba 209 209 194 200 206 7 p.p.

Porto Alegre 183 187 173 184 189
2p.p.

TOTAL | 2.076 | 2.111 | 1.916 | 2.032 | 2.062

Datafnlha

(*) Margem de erro mdaxima para mais ou para menos, considerando um nivel de confianca de 95%. TNREITHTE HE PERIRISS
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Contextualizacao

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

 Desde 2008, a pesquisa vem sendo realizada anualmente, junto a populacao a partir de 18 anos, de todas
as classes econdmicas.

T S

Setembro 2008 2.076
I Julho/ agosto 2009 ‘ 2.111 ‘
i Julho 2010 ‘ Populagao 1.916 ‘ 11 capitais *
v Junho/ julho 2011 ‘ 2.032 ‘
Vv Junho/ julho 2012 ‘ 2.062 ‘

(*) 11 capitais: Manaus, Belém, Recife, Salvador, Brasilia, Goidnia, Belo Horizonte, Rio de Janeiro, SGo Paulo, Curitiba e Porto Alegre. Dﬂtﬂfﬂlhﬂ
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Observacoes estatisticas

11

Analises: os dados cujas bases apresentam nimero insuficiente para analise estatistica (menos
de 30 casos) encontram-se identificados com asterisco e deverao ser observados com cautela.

As analises sdo baseadas nas propor¢des ou em estatisticas de tendéncia central, tais como
média e mediana.

Margem de erro: Toda amostra tem um erro associado (margem de erro). Quanto maior a
amostra, mais préoxima do universo, entdao menor é o erro. A leitura dos dados é sempre estatistica
— situa-se dentro de determinadas margens - e ndao numérica.

Nivel de confianca de 95% significa que, se fossem realizados 100 levantamentos
simultaneos com a mesma metodologia, em 95 deles os resultados estariam dentro da margem de
erro prevista.

Ponderagao: os resultados devem ser ponderados de acordo com o Universo. A ponderagdo
consiste em criar um “peso” para cada questionario de forma a igualar a distribuicao da AMOSTRA
com a distribuicdao do UNIVERSO. Caso a amostra seja proporcional ao universo este peso sera 1
(ndo ha necessidade de ponderacdo).

Datafolha
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Observacoes gerais sobre a apresentacao

o o

e Citacoes inferiores a 0,5% estao representadas nas tabelas por “0” e nenhuma citagao por “—"“

* Em alguns graficos e tabelas os resultados das perguntas com resposta Unica nao somam
exatamente 100%, variam de 99% a 101%, devido a arredondamentos.

* Nos graficos e tabelas os resultados estao em percentual e as bases em numeros absolutos.

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

|:| Significativamente maior I __JIndicativamente maior
-
1

~7I Indicativamente menor

|:] Significativamente menor

Datafolha
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O mercado atual

Populagdo

Datafolha
TRETRTRTE NE PEENDRIGHE



Posse de Meios Eletrénicos de pagamento [';ecs‘
(Estimulada e multipla) ., ;:—

I Pozulaﬁéo l 14

O crescimento da POSSE de Meios Eletronicos de pagamento, entre a
Populacao mantém elevag¢ao gradual, a partir de 2009.

Nos ultimos cinco anos, a posse teve crescimento de 7 pontos percentuais (de 68% para 75%).

quando projetada para a populagéo das 11 mi,hées
capitais é de 20%

2008 2009 2010 2011 2012 -

Base: Total populagéio/ Fonte: IBGE CENSO 2010 - Estimativa 2011 (25.708.946 pessoas) Datafolha
PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente ? TNETITRTE BE PERNIIENE



Posse de Meios Eletronicos de pagamento .

| o
(Estimulada e multipla) R
Populacao l 15

O crescimento da posse de Meios Eletronicos ocorre em praticamente todos

os segmentos.
Permanece contudo uma tendéncia de concentracdao nos segmentos mais

+)

Superior 75% Fundamental

favorecidos de nivel economico e escolaridade.

Classes DE
Classes AB Possuem algum €0 s o 4
25 - 44 anos - ~ .
Brasilia meio elet’o”lco ecife, Manaus, Goiania

de pagamento

Base: Total populagdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartéo, quais vocé possui como titular ou dependente Dat afnl h a
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Posse de Meios Eletrénicos de pagamento s
(Estimulada, em %) :a::-
| Populagéo | Em 2012, o crescimento na posse de cartdoes foi em torno de 2 p.p., um 16

pouco aquém da estimativa (momento de contengdo na economia brasileira, reflexo das
dificuldades a nivel internacional).

Para os proximos 12 meses a expectativa de crescimento é de 3 pontos.

-0 6pp +1 8pp
Resultado da ’
pesquisa / el 72 4%
8% @“f era% <

'.:E‘ +3pp

Previsdo de

+5pp
crescimento*® .

2008 2009 2010 2011 2012

Em 2010 e 2011 o crescimento ficou de acordo com o esperado.
Numeros obtidos a partir da intengao de aquisi¢ao revelada pelos nao possuidores e extrapolada para a populagao.

(*) Intengdo de adquirir cartéo nos proximos 12 meses, entre os ndo possuidores. Para o cdlculo foram consideradas as notas 9 e 10, em escala de 1 a 10 pontos, para inten¢éo de adquirir

cartdo de crédito ou débito ou pré-pago..
Base: Total populagéo/ Fonte: P48. De acordo com este cartdo, quais séo as chances de vocé adquirir um cartéo no proximo ano? natafnl ha
INETRTOTE WE FEERRIGRG



Posse de Meios Eletrénicos de pagamento f;egs_‘

(Estimulada e multipla) Plron BT

o S &

\Lopuiacie ]  posse de Meios Eletrénicos X posse de conta em banco

17

E alta a correlacdo entre a posse de Meios Eletronicos e a de conta em banco.

——o— Posse de Meio eletrénico —l- Posse de conta em banco*

71% 72%

) -

2008 2009 2010 2011 2012

(*) corrente e/ou poupanca

Base: Total populagdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente?/ P42. Posse de itens financeiros. nat aful ha
INETRTOTE WE FEERRIGRG



Posse de Meios Eletréonicos de pagamento

. - | abecs.,
(Estimulada e multipla) Plron BT
-1 - A5 18
| Lopulagao Posse de Meios Eletrénicos
Evolutivo por idade M2010 m 2011 12012
~ 0
9 on 77% 9% o, 76%
S 66% 68% 72% sk % L 68% 669, 69% o 64%
S 5795 61%
&
o)
>
‘O
©
o
‘O
=
18 a 24 anos 25a 34 anos 35a 44 anos 45 a 59 anos 60 anos ou mais

—

MAIOR POSSE

Crescimento gradativo ocorreu em praticamente todas as faixas etarias, porém com maior

destaque entre os mais jovens (18 a 34 anos) e também entre os de 60 anos ou mais.
O indice mais elevado continua sendo na faixa de adultos jovens, entre 25 e 34 anos, e o mais baixo,

a partir de 60 anos.

Base: Total populagdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? nat afu

!
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Posse de Meios Eletrénicos de pagamento o
(Estimulada e multipla) .;.:,“.,_ ::._
\Populagio | Posse de Meios Eletrénicos — Evolutivo por classe 0

Considerando a média movel, observa-se tendéncia de crescimento na posse, de forma
mais consistente nas classes ABC.

82% 84% 85%

= -— A/B
F ‘*
65% 66% 69%
- —e — - C
00/ » 41%

- D/E

- A posse de cartdo e de conta

em banco é bastante similar, em
todas as classes econémicas.

Média moével (2008-2012)

2010 2011

Posse de conta em banco 2012
ﬂ AB 83% 83% 84%

§ C 65% 65% 66%

O DE 40% 35% 40%

Base: Total populagdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? nat aful ha
INETRTOTE WE FEERRIGRG
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\Lopuiagied Posse de Meios Eletrénicos — Evolutivo por escolaridade

Posse de Meios Eletréonicos de pagamento

(Estimulada e multipla)

0 0 0 .
9 2Q% *%:A) ——Superior
72% S el
~— -— Médio
5206 53% 56%
-— —o— — —— Fundamental

Média moével (2008-2012)

2010 2011 2012

A posse de cartoes vem crescendo com mais intensidade entre os que possuem
escolaridade média e fundamental.

= No nivel superior quase a totalidade possui cartdo e a varia¢éo é pequena.

Base: Total populagdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estéo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? nat aful ha
INETRTOTE WE FEERRIGRG



Posse de Meios Eletréonicos de pagamento [';ecs‘

(Estimulada e multipla) Plron BT

o S Sl n e v

21

I Po‘ulaﬁa'o l . . .
Posse de Meios Eletronicos — Evolutivo das
capitais, agrupadas por regiao
M 2010 2011 112012
Movimento mais expressivo nas capitais do Centro-Oeste
(destaque para Brasilia), Nordeste e Sudeste.

MAIOR POSSE
(BRASILIA)
g 0 79%
= 7205 (4% 69% 71% 73/0 72% 72% 73%
©  65% 64% 65% 63% 65% 67/0
g
o
>
) ©)
S
s
=]
‘O
=
Manaus Recife Brasilia s S3o Paulo Curitibasga
Belém = Salvador = Goiania Rio de Janeiro Porto Alegre
Belo Horlzonte

+ Movimentos mais expressivos de incremento na posse de Meios Eletrénicos

Base: Total populacéo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? nat aful
F
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Perfil da amostra

Populagdo, possuidores e ndo possuidores de Meios
Eletronicos de pagamento

Datafolha
TRETRTRTE NE PEENDRIGHE
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Perfil da amostra st
23
2012 Possuidor N3o Possuidor
75% 25%
e Um pouco mais feminino (55%) ¢ Mais velhos 2 25% possuem 60
e Média: 40 anos anos ou mais (média 44 anos)
e Escolaridade mais elevada: 73% tém * Menor escolaridade (maior parcela
nivel médio ou superior tem curso fundamental, 58%)
e Classe econdmica mais favorecida * Pertencem as classes AlE e
> praticamente a metade pertence favorecidas (75% nas classes CDE)
as classes AB (49%) e Maior participacao de donas de
e Participacdo mais expressiva no cae
mercado formal de trabalho (75%
de PEA *), com destaque para
assalariados registrados (38%).
| | e Sep— S
Maior posse de itens tecnoldgicos (computador, celular, tablet) 25% possuem conta em banco
89% possuem conta em banco (corrente e/ou poupanca)
Datafolha

* PEA: Populagao economicamente ativa RETITNTE TE PE



Perfil da amostra
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¥ Na&o possuidor

(Em %)
2012 Sexo ® Populagio
¥ Possuidor
i ig iii
Masculino Feminino
Idade

20 21 17

35a 44 anos

16 17 15

18a 24 anos

iiiiii‘Zl

25a 34 anos

Média em anos:

4]

w 40 |= 44

23 23 23 25

45a59anos 60anosou mais

Base: Total populagdo, possuidor e ndo possuidor

Datafo
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Perfil da amostra e
(Em %) T g
25
2012 B Populagao
¥ Possuidor

Escolaridade ™ N30 possuidor

Médio Superior

Fundamental

Os Possuidores possuem escolaridade média ou superior (73%), em sua maioria.
Entre os ndo possuidores de Meios Eletronicos de pagamento, a maior parcela
possui curso fundamental.
Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE
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Perfil da amostra o
(Em %) oo
o v P 26
2012 CIass:flcagao economica ® Populacéo
- Critério Brasil - .
¥ Possuidor
46 44 ¥ N&o possuidor
o7 AL
23 22
6 L8], i =
[ | - [ [ Praticamente metade dos
A B C D/E possuidores de Meios Eletrénicos
pertence as classes AB.
ope Entre os ndo possuidores, 75%
Renda familiar mensal P ’
pertencem as classes CDE.
25 27
15 14 16 19
lli i il 220 mmE
Até 2 S.M. Maisde 2 a3 Maisde3 a5 Maisde5al0 Maisde10a20 Maisde 20 S.M. Nao sabe/recusa
S.M. S.M. S.M. S.M.

S.M. = Saldrio minimo: RS622,00 em 2012

Base: Total populagdo, possuidor e ndo possuidor nat aful ha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE
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Perfil da amostra

(Em %) | abecs,
~ 27
2012 Ocupacgao ® Populacéo
7 : :
PEA * i78 ¥ Possuidor
67 ‘ . .
E— 33— M peslee
Assalariado registrado S| 38
2 e 10 ‘ ) e 25
3 NAO PEA * [ 22
Free-lance/ Bico [l 9 e | 33
el | 23
— S¢ tado el 11
Assalariado sem registro &=l 6 0 aposentado
9 — 11 el 15
. 7
Auténomo regular = 8 ) = 7
g d 6 S6 dona de casa &l 6
Funcionério publico E 7 i3
N3 S6 estudante M 3
Empresario II13 2 Maior incidéncia de
11 Pensionista I % donas de casa, entre os
. . ol
Profissional liberal II 12 |1 n3o possuidores.
Estagidriol aprendiz | 1 |1
stagiariof aprendiz 0 Desempregado, ndo procura emprego I %
4
Desempregado, procura emprego l=46

(*) PEA = Populagdo economicamente ativa

Base: Total populagdo, possuidor e néo possuidor nat afnl h a
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Perfil da amostra — evolutivo da populagéo | e
28
2008 2009 2010 2011 2012
Feminino 54% 54% 54% 54% 54%
Masculino 46% 46% 46% 46% 46%
18 a 24 anos 21% 20% 21% 17% 16%
25 a 34 anos 26% 24% 24% 24% 25%
35 a 44 anos 22% 21% 21% 19% 20%
45 a 59 anos 20% 20% 21% 24% 23%
60 anos ou mais 11% 14% 13% 16% 16%
Média (em anos) 38 39 40 41 41
Fundamental 32% 33% 36% 34% 35%
Médio 45% 45% 45% 46% 42%
Superior 22% 22% 19% 20% 24%

Em 2012, crescimento da parcela da populagao dos 11 mercados, com curso superior, com
decréscimo na proporc¢ao de entrevistados com curso médio.

Base: Total populagdo Dﬂtﬂfﬂ' ha
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Perfil da amostra — evolutivo da populagéo

—
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| abecs.,
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o S S n B v

Populacao

2008 2009 2010 2011 2012
A 7% 7% 6% 7% 6%
B 34% 32% 34% 35% 37%
C 48% 49% 48% 46% 46%
D/E 11% 12% 11% 11% 11%
Até 2 S.M. 27% 29% 29% 29% 27%
Mais de 2 a 3 S.M. 21% 19% 22% 20% 15%
Mais de 3 a 5 S.M. 20% 22% 20% 22% 25%
Mais de 5 a 10 S.M. 17% 14% 16% 15% 16%
Mais de 10 a 20 S.M. 9% 9% 6% 8% 7%
Mais de 20 S.M. 4% 3% 3% 2% 2%
Nao sabe/ recusa 1% 3% 2% 3% 7%

S.M. = Saldrio minimo: RS622,00 em 2012

29

Base: Total populagdo

Datafolha
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Perfil da amostra — evolutivo da populagéo | abecs

Populacao

2008 2009 2010 2011 2012

PEA (populaciio economicamente ativa) 75% | 75% | T7% [|_75% || 73%
Assalariado registrado 27% 26% | 31% 30% |
Free-lance/ Bico 15% | 16% | 17% || 15% || 13%
Autonomo regular 7% 8% 6% 7% 7%
Assalariado sem registro 8% 8% 7% 8% 7%
Funcionario publico 59, 5% 4% 5% 6%
Empresario 39, 3% 2% 3% 3%
Desempregado procura emprego 7% 6% 5% 6% 4%
Nao PEA 25% | 25% | 23% || 25% || 25%
S6 aposentado 8% 10% | 10% || 12% || 12%
S6 dona de casa 8% 8% 7% 8% 7%
S6 estudante 6% 4% 4% 3% 3%

Crescimento do mercado formal de trabalho - a taxa de assalariados registrados prossegue em expansao,
atingindo 33% em 2012.

Base: Total populagdo Dﬂlﬂfﬂ' ha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE
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Perfil da amostra — evolutivo | secss
31
2008 2009 2010 2011 2012 2008 2009 2010 2011 2012
Feminino 53% || 54% || 53% || 53% || 95% 56% || 55% || 56% || 56% || 51%
. >
Masculino 47% || 46% || 47% || 47% || 4% 44% || 45% || 44% || 44% || 49%
18 a 24 anos 20% || 20% || 20% || 16% || 17% 22% || 21% || 22% || 18% || 15%
25 a 34 anos 27% || 26% || 27% || 26% || 26% 24% || 20% || 18% || 18% || 21%
35 a 44 anos 22% || 23% || 22% || 20% || 21% 21% || 17% || 19% || 16% || 17%
45 a 59 anos 21% || 20% || 19% || 22% || 23% 18% || 21% || 24% || 29% || 23%
60 anos oumais || 9% || 11% || 12% || 15% || 13% 15% || 21% || 17% || 19%
Média (em anos) 38 38 || 39 41 40 39 41 42 || 43
Fundamental 23% || 24% || 28% || 26% || 27% 50% || 51% || 55% || 56%
Médio 47% || 47% || 47% || 49% || 44% 41% || 1% || 39% || 37%
Superior 29% || 29% || 25% || 25% ||| 29% I 7% 7% 6% 7%/
O crescimento da parcela com curso superior é verificada no Entre n3o possuidores, tendéncia de maior
segmento de possuidores. participacao dos mais velhos, a partir de 60 anos.

Base: Total populagéo, possuidor e néo possuidor nﬂtafnl ha
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Perfil da amostra — evolutivo .
32
2008 2009 2010 2011 2012 2008 2009 2010 2011 2012
A 8% 8% 8% 9% 8% 3% 3% 2% 3% 2%
B 41% || 39% || 40% || 42% || 41% 20% 19% || 22% || 16% I 23%>
C 44% || 47% || 45% || 44% || 44% 56% 53% || 53% || 54% || 53%
D/E 7% 7% 6% 5% 7% 21% 33% || 23% <27% 22%
Até 2 S.M. 20% || 20% || 22% || 22% || 22% 43% || 49% || 48% <49% 44%
Mais de 2 a 3 S.M. 19% || 20% || 22% (21% 14% 25% 16% || 21% || 18% || 18%
Mais de 3 a 5 S.M. 22% || 23% || 22% || 23% |27%| 15% 18% || 16% || 19% || 20%
Mais de 5 a 10 S.M. 20% (|17% || 19% || 19% || 19% 10% 7% 7% 7% 9%
Mais de 10 a 20 S.M. || 10% || 10% 7% || 10% 9% 5% 5% 3% 3% 0%
Mais de 20 S.M. 5% 4% 3% 3% 3% 0% 1% 1% 1% 0%
Nao sabe/ recusa 3% 5% 5% 3% 7% 2% 3% 4% 3% 8%
No segmento de Possuidores, diminui a participacdo da faixa
de 2 a 3 salarios minimos, com alguma migracdo para uma Em 2012, diminui¢do da participagdo das faixas menos
faixa superior (de 3a 5 s.m.) favorecidas de classe e renda, entre ndao possuidores.
Base: Total populagdo, possuidor e ndo possuidor Dat Elfﬂl h a

S.M. = Saldrio minimo: R$622,00 em 2012 INETRTRTE WE PEENNIGNE
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33
Possuidor Nao possuidor

2008 2009 2010 2011 2012 2008 2009 2010 2011 2012

Perfil da amostra — evolutivo

PE A * (Populagiio economicamente ativa) 78% || 80% || 79% || 76% 780/s 68%  66% ! 72%!| 71% 670/;.
Assalariado registrado 33% 133%| 36% || 35% || 38%]| | 15°% | 14% | 20% || 16%|| 19%
Free-lance/ Bico 11% | 12% | 13% || 11% || 9% 24% | 25% | 27% <27% 23%
Auténomo regular 7% || 9% || 6% || 6% || 8% 5% || 6% || 6% || 8% | 6%
Assalariado sem registro 7% || 7% || 7% || 6% || 6% | | 122 || 10%!! 9% || 12%|| 11%
Funcionario publico 7% 7% || 5% || 6% || 7% 0% 1% || 0% 0% 1%
Empresario 3% 4% || 3% || 4% || 3% 1% || 0% || 0% 1% 1%
Desempregado procura emprego | 6% || 5% || 5% || 6% || 4% 8% || 9% || 6% || 7% | 6%
Nio PEA 21% |1 20% || 21% || 24% || 22% | | 329, || 342, || 28% || 29% 33%
S6 aposentado 8% || 8% ||10%||12% || 11%| | 7% || 13% || 9% || 10%|| 15%
S6 dona de casa 6% || 6% || 5% || 7% || 6% | |12% || 13%!|10% || 11%| 13%
S6 estudante 5% || 4% || 4% || 2% || 3% | | 8% || 6% || 5% || 4% || 2%

Nos ultimos doze meses, houve crescimento do emprego formal, com carteira assinada, nos dois publicos
(Possuidor e Ndo Possuidor de Cartdes).

Base: Total populagdo, possuidor e ndo possuidor Dﬂtﬂfﬂl hﬂ

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



=

Perfil da amostra

S
(Em %) -E':,:i‘::t:
2012 ® Populacdo ™ Possuidor ® Nao possuidor 3
Posse de itens tecnoldgicos Posse de conta em banco
88
73 71 /5
62 59 60
49
37
14 15
8 L9
4
i = - -
Celular Computador ou notebook Tablet Conta corrente Poupanca

Possui conta em banco

m/3% = 89%| # 25%

Entre ndao possuidores de Meios Eletronicos de pagamento, ha
uma parcela que possui conta em banco (25%).

Base Total populagéio, possuidor e ndo possuidor nﬂtﬂfﬂl hﬂ

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Perfil da amostra — evolutivo da populagéo Ebegsl

(Estimulada e multipla) e

35
Populacao

2008 2009 2010 2011 2012
Conta corrente 58% 54% 55% 55% 59%

Posse de conta em banco

Poupanca 46% 45% 48% 47% | 49%

2008 2009 2010 2011 2012 2008 2009 2010 2011 2012

————

—_—
Conta corrente T7% 75% 73% 73% |75% | 18% 12% 10% 10% |14%

Poupanca 57% 61% 62% 59% |60% | 23% 12% 16% 16% |15%

Tendéncia de crescimento da posse de conta corrente nos ultimos 12 meses, retornando ao
patamar mais elevado de 2008 (pré-crise).

Datafolha

Base: Total populagdo
Fonte: P42. Atualmente, vocé possui ? INETRTRTE BE FERRRIGH



Meios de pagamento: uso, preferéncia
e participacdao nos gastos

e Populagdo

Datafolha



Meios Eletronicos de pagamento - caen

=

37

* A posse de Meios Eletronicos de pagamento foi investigada de forma
estimulada, através de um cartao contendo as seguintes opc¢oes:

1.

8.

R

—

Cartao de débito
Cartao de crédito sé nacional

Cartao de crédito Internacional

= | Possuidor de meio eletronico

Cartdo de loja/ rede
Cartao de crédito pré-pago *

Pagamento via celular *
Cheque
Vale-beneficios

e Se o entrevistado possuir algum meio de 1 a 6, é considerado Possuidor.
Se nenhum desses meios, o entrevistado é classificado como Nao
possuidor.

* Itens pesquisados a partir de 2012

Datafolha

IIG WE FEERRIGRG



Meios Eletronicos de pagamento :begs_'

s 4 S u B¢ risin

38
* Da mesma forma que foi feito nos anos anteriores, a pesquisa investigou

0s meios de pagamento utilizados habitualmente pelos consumidores, o
meio preferido e a distribuicao dos gastos mensais, por cada meio.

 Também foi investigada a utilizacao dos Meios de Pagamento para os
principais tipos de servicos.

=» Esses resultados sdo comparativos com os anos anteriores.

Datafolha

IIG WE FEERRIGRG



=

| abecs.

aaiamboa dmeey e
o S Sl n e v

Meios Eletronicos de pagamento — Principais indicadores

39
96% dos possuidores tém o habito de utilizar os Meios Eletronicos e mais da metade prefere

essa forma de pagamento. 2 A participacao nos gastos acompanha a preferéncia.

2012

possepEmEos | L 759 |4 'rlOO%j

ELETRONICOS

~

1 71% % H 96% |#

HABITO DE USO

=

PREFERENCIA

| 42% | U 56%

=

o | [ as% | [ s5%

I.'latafulhq

Variag:ﬁonosdltimos4anos INETETNTE NE PEENRIGE



Meios Eletronicos de pagamento — Principais indicadores

=

| abecs,
Cartao de débito se destaca em posse, habito e preferéncia. 40
Nos ultimos anos, tem expansao em preferéncia e participacao no volume pago mensalmente,
enquanto dinheiro perde espaco.
2012 Crédito il Débito Loja
POPULACAO
POSSE I 1 52% | [ 62% 28%
P a o | o 0
HABITO DE USO I 48% | | 53% J fH 22% =
PREFERENCIA I H 16% | H 24% ] 1% | cAlpreferéncia
pelo dinheiro
PARTICIPACAO ‘ [ 910 | 920/ | o/ | calparticipagéo
GASTOS 21 A) | 23 A) J f' 3% do dinheiro
Datafolha

Variagdo nos ultimos 4 anos

IRETRTNTE WE FEERRIGD


http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://www.ferramentasblog.com/wordpress/wp-content/uploads/2012/06/notas-dinheiro.jpg&imgrefurl=http://www.ferramentasblog.com/2012/06/ganhar-dinheiro-com-qualquer-blog.html&usg=__VGn3TxlkrFvvwXLb8Y_fwRPeQkI=&h=336&w=597&sz=43&hl=pt&start=15&zoom=1&tbnid=YlN8wandl8AhjM:&tbnh=76&tbnw=135&ei=_YQqULyiHqra0QGihoCIBg&prev=/search?q=Dinheiro&hl=pt&gbv=2&tbm=isch&itbs=1

Posse de Meios Eletrénicos de pagamento, por tipo rbecs‘

(Estimulada e multipla) .;.::“., ;:-

| Populagdo l Em 2012, cartao de débito prossegue sua curva de crescimento, atingindo 62% de 4l
posse.

Cartao de crédito permanece no mesmo patamar, um pouco acima de 50%.

Considerando o periodo de 2009 (pés crise) a 2012, o crescimento é significativo: 9 pp para cartéo de
débito e 7 pp para cartdo de crédito.

Possuem Meio

Débito

53% 53% 56% —— 62%

== Crédito

2008 2009 2010 2011 2012

Celular: 1,2%
Crédito pré pago: 0,6%

Base: Total populagdo nﬂtﬂfﬂl |‘IEI

Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? INETRTRTE BE FERRRIGH




Posse de Meios Eletronicos de pagamento, por tipo ‘

(Estimulada e multipla)

| Populagdo l 42

Entre a populagao, o cartao de débito e crédito continuam com maior penetragdao nas classes mais
elevadas, enquanto cartao de loja é mais “democratico”, pois atinge também a classe C.

Débito e Crédito

-

e Classes AB e Classes ABeC
e Escolaridade superior * Jovens, de 18 a 24 anos
e Brasilia * Sexo feminino

e Belém

Considerando a média movel, entre 2008 e 2012...

Houve tendéncia de crescimento da posse de cartao de débito nas classes ABC.
Para cartao de crédito, movimento ligeiramente maior na classe C.

Base: Total populagdo Dﬂlﬂfﬂ' ha

Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? INGTITHIE BE FEGRRIGHE



Posse de Meios Eletrénicos de pagamento, por tipo

=

. o | abecs.
(Estimulada e multipla) oo
| Populaﬁa"o | ) 43
Evolutivo por classe
S Cartdo de débito %
X 3% :
2 oL e —=6 76% —o—AB % , 65% ——A/B
= S — 52% s
< 47%
@) S —— o S 0
6 - C *g —+ 45% ——C
5 5% 22% — +26% o &2% 20% —+23%
o )
s ——D/E = | | _ —+DE
2010 2011 2012 2010 2011 2012
N ~ .
g Cartdo de loja
ob ——A/B
o
8
% §4% 34% 320, =C 2012
£ - =2 . A/B C DJE
S ¢ 14% Celular 2% 1% 0,0%
i JE 4% ——DJE
= ' ' ' Crédito pré pago 1% 0,4% 0,4%
2010 2011 2012 J
Datafolha

Base: Total populacdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartéo, quais vocé possui como titular ou dependente?

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Posse de Meios Eletrénicos de pagamento, por tipo [';ecs‘
(Estimulada e multipla) *..».'::

I Po‘ulaga'o l 44

Evolutivo - Tipos de cartio de CREDITO

Possuem Cartdo de

Crédito 52%

44%

=o— Nacional
-~ o - = +0 y
13% 11% 13% 15% =& Internacional

2008 2009 2010 2011 2012

Neste ano de 2012, houve oscila¢do negativa na posse de Cartao de Crédito, tanto Nacional

quanto Internacional.

Datafolha

Base: Total populagdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? ioowtbi O BE000Iao



Posse de Meios Eletronicos de pagamento, por tipo =
(Estimulada e mdltipla, em %) _::.-
2012 POPULACAO (em %) 45
Posse de Meios Norte ||Nordeste|| ©€ntro- Sudeste Sul
Total Oeste
~ - ota

Eletronicos e | ellelallelzll.2lee] ol 5 loe

sl | S| |e||g8|cg|8z:| 2 |58

Slafle|8]la |3 [|®slz23|2]] 3 |*=

71

\l
N
©
=
Bl
»
\l
~
\l
w
\l
(o))
\‘
()]

POSSUEM MEIO ELETRONICO 75 66 || 74 ||| 61

DEBITO 62 |[[40 | 36]|[| 34|| 58 ||| 90| 57

CREDITO (Nacional, internacional e loja) 52 44 | 44 || 49 | 51 ||| 85| 44 |||55] 51 | 48 || 47 | 49

62 | 66}[f 69 | 671

()]
oo

Crédito tradicional Nacional 44 39 | 37 || 47 | 47 ||| 58] 34 || 46 | 41 | 43 || 43 | 45
Crédito tradicional Internacional 13 6 | 8 7 |10 ||| 36| 15 || 10 [J15] 11 9 19
LOJA 28 31 E 23 [ 32 || 32 | 24 || 22 | 32 | 23 || 23 || 34
CARTAO DE CREDITO PRE PAGO 1 - 1 2 1 2 1 1 1 0 - 1
PAGAMENTO VIA CELULAR 1|l - 1|l 1] - [21:: 1{[-lol2] -11

|Base [| 2062 || 140 | 132 || 186 | 205 || 146 | 145 || 141 | 241 | 331 || 206 | 189 |

Brasilia é a capital com maior indice de posse de cartdes, tanto Débito quanto Crédito.
Cartao de Débito tem menor posse nas capitais do Norte e em Recife.

Datafolha

Base: Total populacdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartéo, quais vocé possui como titular ou dependente? DoDwooL LE FEO00 I



Posse de Meios Eletronicos de pagamento, por tipo o)
(Estimulada e mdltipla, em %) b
2012 POPULACAO (em %) 46
. Sexo [dade Escolaridade CIIE?:SoSr:g?naiizo
Posse de Meios | Tota |— -
Y = e ||« < < o < 5
Eletronicos R R B A E
é S RN PR T B 0 a § £ S el I 2
POSSUEM MEIO ELETRONICO 75 73176 || 771 79| 79 | 75 || 60 571 79 {| 92 85| 71 || 49
DEBITO 62 64 |1 60 || 61 | 67 | 67 | 64 || 45|} 40| 65 | 88 771 55 [} 30
CREDITO (Nacional, internacional e loja) 52 51 | 53 || 52 | 55 | 55 | 53 || 41 ||} 38}| 53 || 69 63| 46 || 31
Crédito tradicional Nacional 44 41 | 46 || 44 | 46 | 46 | 44 | 35 || 35| 48 | 49 || 49 | 42 || 27
Crédito tradicional Internacional 13 |14 (12 10|14 | 15|14 | 20 || 5[ 20 [30][[22]| 6 || 5
LOJA 28 22 |33 35| 29 | 30 | 27 | 18 19 | 31 | 35 33 | 27} 15
CARTAO DE CREDITO PRE PAGO 1 1 1 1 1 1 0 0 0 1 1 1 0 0
PAGAMENTO VIA CELULAR 1 1 1 1 2 1 1 1 0 1 3 2 1 0
[Base [| 2062 || 983 |1079|| 425 | 541 | 419 | 451 | 226 || 659 | 924 | 479 || 833 | 1032 | 197 |

Os indices de posse dos cartoes de Crédito e Débito (e também os de Loja) sao mais elevados nos estratos mais
favorecidos de classe e escolaridade.
Os cartoes de Loja tém maior destaque entre as mulheres e entre os jovens, de 18 a 24 anos, e nas classes ABC.

Base: Total populagdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estéo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? Dat afol h a
INETRTOTE WE FEERRIGRG




Meios Eletronicos de pagamento — Uso habitual :begs_f

(Estimulada e multipla) Plron BT

| Populaiéio l 47

Acompanhando a posse, o uso habitual dos Meios Eletronicos
cresce de 63% para 71%, de 2009 a 2012.

—— Posse

68% 67% 1% 72% m
| ’ (71%

66% 63% 67% 69%

== Habito

2008 2009 2010 2011 zo 12

O habito de uso de Meios Eletronicos de pagamento é bastante disseminado = 71% da
populagao faz uso habitual, percentual pouco abaixo do indice de posse (75%).

Base: Total populacdo / Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartéo, quais vocé possui como titular ou dependente? nﬂlﬂﬁﬂ hﬂ
P2. Das formas de pagamento que estéo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? INETITHTE HE PERRIIENE



Meios de pagamento: Posse x Habito x Preferéncia x Participagdo =

(Estimulada e multipla)

I Pozulaﬁéo l

48
A preferéncia pelos Meios Eletrdnicos e a participacao no volume pago seguem a
mesma tendéncia de expansao da posse.
—o— Posse = Habito —=— Preferéncia - ® - Participacao*
(0
68% 67%
———— — kd
u] 0
66% 67% e
63% 48%
45% 43% 44% 42% .
2008 2009 2010 2011 201 2
* Dos Meios Eletrénicos no volume pago/més
Base: Total populagdo / Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartéo, quais vocé possui como titular ou dependente? n fﬂ“‘l
P2. Das formas de pagamento que estéo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? EIIEI :
P3. Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos?

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Meios de pagamento — Preferéncia

(Estimulada e unica)

| Populaiéio l 49

== N3do eletronicos === Meios eletréonicos

Entre 2009 e 2012, cartao de débito apresenta a
maior expansao na preferéncia, enquanto
dinheiro declina.

64% 63% 60%

2008 2009 2010 2011 2012 H Outros *

Débito automatico, carné,
boleto, vale beneficios,
cheque.

H Dinheiro
s E Cart3o de débito

Cartao de débito é preferido
nas classes mais favorecidas,
enquanto o Dinheiro detém a
preferéncia, nas classes CDE.

M cartdo de loja

M Cartdo de crédito

2008 2009 2010 2011 2012
Observagdo: Vale beneficios tem preferéncia de 0,3% em 2012 2 Ndo estd incluido na categoria de Meios Eletrénicos de pagamento (sdo empresas de beneficios)

Base: Total populagdo nﬂlﬂﬁﬂ hﬂ

Fonte: P3. Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? INGTITRIE BE PEBRRIERG




=

Meios de pagamento — Participagdo no volume pago/més

o | abecs.,
(Espontdnea e unica) Plron BT
Populacao - - o - ~ . 5 50

Iéh' Diminui a participa¢ao do dinheiro no volume pago
—¥—Nao eletronicos ==Melos eletronicos por més. Paralelamente, cresce a participa¢io do

cartao de débito.

54% 57% 56% 58%

A tendéncia foi de substituicao do dinheiro pelo cartao de
débito, em volume gasto mensalmente.

H Qutros *

2008 2009 2010 2011 2012 Débito automatico, carné,
boleto, vale beneficios,
cheque.

! l H Dinheiro

H Cartdo de débito

Em termos de participa¢ao no volume
pago por més, os Meios Eletronicos tém H Cartgio de loja
crescimento, no ultimo ano.

Em 2012, Meios Eletronicos e Nao ® Cartdo de crédito
Eletronicos competem de forma . .
equilibrada. 2008 2009 2010 2011 2012
Observagdo: Vale beneficios tem participacdo de 2% em 2012 2 Ndo estd incluido na categoria de Meios Eletrénicos de pagamento (sGo empresas de beneficios)
Base: Total populagdo nat afnl h a

Fonte: P4. Gasto habitual em més tipico. P5. Valor pago no més com cada meio. INGTITRIE BE PEBRRIERG



Meios Eletronicos de pagamento:
uso, preferéncia e participacdo nos gastos

» Possuidor

Datafolha



Meios Eletronicos de pagamento - Habito x Preferéncia x Participa¢do [';eﬁs_‘.
(Estimulada)

aaiamboa dmeey e
o S Sl n e v

| Possuidor l Considerando somente os Possuidores, os resultados sao similares a 2011, em 52
uso habitual e preferéncia.

Quase a totalidade tém o habito de usar os MEs e a maior parcela prefere essa forma de pagamento para suas
compras.
—e— Habito —&— Preferéncia - ® - Participagéo*

96%
57%N 53% 53% 52% 55%
590 = —‘— ‘I—I—l—l—l_‘; R .‘.‘L P = '

53% 52%

2008 2009 2010 2011 2012

Em participa¢ao no volume mensal, os meios eletronicos ampliam espa¢o em 2012.

* Dos Meios Eletrénicos no volume pago/més

Base: Total possuidor / Fonte: P2. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, nﬂt afu h

alimentos e/ou servigos? /P3. Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos? / P4. Gasto habitual em més [ = o
tipico. P5. Valor pago no més com cada meio.



Meios Eletronicos de pagamento — Uso habitual, por tipo

(Estimulada e multipla)

Possuidor

A tendéncia em 2012 foi de crescimento do habito de uso do cartao de débito, acompanhada por

redugdo no uso do cartao de crédito.

- As taxas - similares em 2011 - se distanciam, dando maior destaque ao cartéo de débito.

Usam Meio

96%

Média
1,2 cartdes

Eletrénico
0,
06% 667’/0 64% oo% == Crédito—
o— —— -8—Loja
32k 36% ;I% 3;&) 30% —A— Viacelular
Pré-pago
2008 2009 2010 2011 2012
Celular: 1% Média
Crédito pré pago: 1% J 1,5 cartdes

Base: Total possuidor / Fonte: P2. Das formas de pagamento que estéo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos,

alimentos e/ou servigos?

Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Meios Eletronicos de pagamento f;es,_s_'

(Estimulada e multipla) e —

o S Sl n e v

I Possuidor ' 54

n 999% 100% - n
2012| ME1I0S ELETRONICOS MEIOS NAO ELETRONICOS
Cartao
72% crédito
64% M Possuidor 2012 terceiros
8 2% 7%
\ ~ . (1) (]
« H N&o possuidor 2012
S g
30%
X 26% 23%
L o = 0% I 12% 13% 11%
0 0 4% 3%
Cartdode Cartaode Loja Dinheiro  Fatura/ Carné/ Débito Cheque Vale Outros
débito crédito boleto  financeira automatico beneficios meios
bancario

Participagdo

pago/més
e unica) . o . s - - 2 . p— — .
Os Possuidores tém maior diversificagdo nas formas de pagamento. Além dos meios eletrénicos, utilizam mais

fatura/ boleto, débito automatico, cheque e vale beneficios. Em 2012, o Dinheiro representa menos de um terco
do volume pago mensalmente, nesse publico.

Entre Nao Possuidores, o Dinheiro tem quase o monopdlio na participacdo dos gastos mensais.

Base: Total possuidor e ndo possuidor / Fonte: P2. Das formas de pagamento que estéo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de nﬂt aful ha
produtos, alimentos e/ou servicos?/ P4. Gasto habitual em més tipico. P5. Valor pago no més com cada meio. INGTITRIE BE PEBRRIERG




Meios Eletronicos de pagamento

=

N | abecs.,
(Espontdnea e unica, em %) Plron BT
| Possuidor_{ Quantidade de cartées utilizados =

Cartao de déebito

18

2 cartoes .

2

3 cartdes

Média de cartoes:

1,2

Cartao de créedito

1 cartao

2 cartdes

Média de cartoes:

3 cartdes 1.5

4 cartdes

- =
(o3}

5 cartdes | 1

A média de cartdes de débito utilizados fica em torno de 1 cartdo por pessoa.
O cartdo de crédito tem maior multiplicidade, ficando a média mais proxima de 2.

Base: Entrevistados que costumam utilizar cartdo de débito

P2aa. Quantos cartdes de débito vocé utiliza? P2bb. Quantos cartdes de crédito vocé utiliza?

Base: Entrevistados que costumam utilizar cartdo de crédito natafnl ha
(*) Perquntas inseridas em 2012

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



=

| avecs.,

aaiamboa dmeey e
o S Sl n e v

| Possuidor l 56

Meios Eletronicos de pagamento - Preferéncia

(Estimulada e unica)

——Nao eletronicos —#=Meios eletronicos Os resultados da preferéncia seguem a mesma
tendéncia do habito: cartao de débito se
9% 53 s 55% m sobressai em 2012, alcangando indice bem mais

—$— ¢

elevado, comparativamente ao Cartao de crédito.

H Outros *
Débito automatico, carné,

2008 2009 2010 2011 2012 boleto, vale beneficios,

cheque.
H Dinheiro

& H Cart3o de débito

H Cartdo de loja

M Cartdo de crédito

2008 2009 2010 2011 2012

Observagdo: Vale beneficios tem preferéncia de 0,1% em 2012 2 Ndo estd incluido na categoria de Meios Eletrénicos de pagamento (sGo empresas de beneficios)

Base: Total possuidor / Fonte:P3. Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? nat aful ha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Meios Eletrénicos de pagamento — Participa¢éo no volume pago/més ...
(Espontdnea e unica)
| Possuidor l

l abets,
== Ndo eletronicos === Meios eletréonicos

57

A tendéncia ja observada em 2011, fica mais
57%

acentuada em 2012 > mudanga na distribui¢cdo dos

valores gastos, com maior participacio do cartao de
débito.

53% 53%

E———

52%

® Outros *
2008 2009 2010 2011 2012 Débito automatico, carné,
boleto, vale beneficios,
cheque. ()
s H Dinheiro
. . H Cartdo de débito
Entre os Possuidores, os Meios
Eletronicos representam mais da _
de d t . M Cartdo de loja
metade dos gastos mensais.
=» Em 2012 a tendéncia foi de B Cartso de crédito
ampliacao da participacdao dos meios

eletronicos.

2008 2009 2010

2011
Observagdo: Vale beneficios tem participacdo de 2% em 2012 2 Ndo estd incluido na categoria de Meios Eletrénicos de pagamento (sGo empresas de beneficios)

2012

Base: Total possuidor / Fonte: P4. Gasto habitual em més tipico. P5. Valor pago no més com cada meio.

Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Meios Eletrénicos de pagamento — Participa¢do no volume pago/més :be‘c_s_f

(Espontdnea e unica) Plron BT

| Nao possuidor ' 58

Entre Nao Possuidores, 92% dos valores pagos sdo realizados em dinheiro.

M Carné p——
M Vale beneficio
“ Cheque

N 85%
M Boleto bancdrio
M Débito automatico
M Dinheiro

2008 2009 2010 2011 2012

Base: Total ndo possuidor / Fonte: P4. Gasto habitual em més tipico. P5. Valor pago no més com cada meio. nat aful ha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE


http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://www.ferramentasblog.com/wordpress/wp-content/uploads/2012/06/notas-dinheiro.jpg&imgrefurl=http://www.ferramentasblog.com/2012/06/ganhar-dinheiro-com-qualquer-blog.html&usg=__VGn3TxlkrFvvwXLb8Y_fwRPeQkI=&h=336&w=597&sz=43&hl=pt&start=15&zoom=1&tbnid=YlN8wandl8AhjM:&tbnh=76&tbnw=135&ei=_YQqULyiHqra0QGihoCIBg&prev=/search?q=Dinheiro&hl=pt&gbv=2&tbm=isch&itbs=1

Meios Eletronicos de pagamento

(Espontdnea e unica)

2012

Participagdo no volume
pago mensalmente

Média mensal (em RS) Gasto (em %)

Nao possuidor

Média mensal (em RS) Gasto (em %)

GASTO TOTAL 1634 100% 763 100%
Meios Eletronicos 962 55% - -
Cartao de crédito 658 25% - -
Cartao de débito 643 26% - -
Cartao de loja 243 4% - -
Meios ndo eletronicos 745 45% 763 100%
Dinheiro /ﬂ//%; 494 29% 705 92%
Cheque by 422 3% 796 1%
Carné/ financeira 328 2% 184 2%
Fatura/ boleto bancario 354 5% 210 1%
Débito automatico 351 4% 1000 0,2%
Vale beneficios 216 1% 260 1%
U 207 0,2% 262 2%
Meédia com base entre os que utilizam cada meio.
Base: Total possuidor e néo possuidor / Fonte: P4. Gasto habitual em més tipico. P5. Valor pago no més com cada meio. Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE
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| abecs,

60

Meios de pagamento por categoria

Datafolha
TRETRTRTE NE PEENDRIGHE



=

Meios de pagamento por categoria Lo
(Estimulada e unica, por produto/ servigo) Plron BT

I Possuidor l 61

Costuma comprar, independente do meio de pagamento
2012 2011 2010 2009

RoUPas, Calgados, 0ias | ———————— 9870 99%  99%  98%

Bens dUrAveis para casa [ 77% e

Lazer —— 72% 3% 72%  78%

Jomais, revistas, [IVi0s [ ——— 66% & 72%  68%  77%
Combustivel [— 42% a7%  aa%  43%

Material para construcio |— 42% -
Comprade passagens |——"")$" 42% e

Servico médico, clinicas e hospitais [—— 3% Y
Educacio [ 31% 31%  36%  37%

Estadias de hotéis, pousadas, etc [m—— 30% & e
Veiculos-compraoulocagdo [l 16% A

Base: Total possuidor / Fonte: P6. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, qual delas vocé utiliza com maior frequéncia para fazer pagamentosde ___? natafﬂl ha
INETRTOTE WE FEERRIGRG



Principais meios utilizados para compra, por categoria :be‘c_s_f
(Estimulada e unica, por produto/ servigo) Plron BT

| Possuidor l 62

® Meios eletrbnicos ™ Nao eletrbnicos

2012
Estadias de hotéis, pousadas, etc 71% 29%
Roupas, calcados, j6ias 69% 31% OsﬂMe'O.s Ele.t.romcos
o sao mais utilizados,
Bens duraveis para casa 68% 32% o
para a maioria das
Comprade passagens 67% 33% categorias de
Material para construgéo 62% 38% produtos. = Cresce o
Combustivel 58% 42% uso em restaurantes
Produtos alimenticios 57% 43% e lazer.
Farmécias, drogarias, cosméticos 53% 47%

Os Nao Eletronicos
predominam na

compra de itens de
Veiculos - compra ou locacéo 34% 66% menor valor ou em

Lazer [ 2 IREES 66% servicos onde os MEs

(Show, cinema, teatro, museu)

—
AS

Restaurantes, lanchonetes, bares 48% 52%

Servigo médico, clinicas e hospitais 35% 65%

Educacéo 21% 79% estao menos
Jornais, revistas, livros 16% 84% d'5p°nlve's'
Base: Possuidor que compra o produto/servico nﬂtﬂfﬂl hﬂ

Fonte: P6. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, qual delas vocé utiliza com maior frequéncia para fazer pagamentosde___? TRETETNTD BE FEGRRIE R



Meios Eletronicos de pagamento, por categoria

(Estimulada e unica, por produto/ servico) st e

Possuidor l 63

Nos ultimos doze meses, a tendéncia foi de retracao no uso dos Meios Nao
Eletronicos, em algumas categorias.

Meios Eletronicos o 2012 NZo Eletrénicos 2011 2012

Roupas, calcados, joias 68% 69% Jornais, revistas, livros 85% 84%
Bens duraveis para casa 68% 68% Educacao 75% 79%
Hotéis, pousadas, etc. 68% 71% Lazer (cinema, teatro, shows, etc.) 71% 66%*
Passagens (aéreas e terrestre) * 64% 67% Servico médico, clinicas 69% 65%
Material para construcao 61% 62% Veiculos (compra ou locag&o) 68% 66%

Combustivel

57% 58% Restaurantes, lanchonetes, 58% 529, :L
bares

Produtos alimenticios

54% || 57%

Datafolha

IIG WE FEERRIGRG



Meios Eletrénicos utilizados para compra, por categoria -
(Estimulada e unica, por produto/ servigo) Plron BT
| Possuidor l 64

A baixa utilizacao em educacao pode estar relacionada a
menor aceitacao dos Meios Eletronicos, pelos
estabelecimentos.

2012

Comprade passagens

50%
46%
47%
43%

17%
25%

15%
17% 1°

Estadias de hotéis, pousadas, etc

Bens duraveis para casa

5%
Material para construcéo

¥ Crédito ™ Débito ® Loja

+ Cartido de Crédito:
Passagens

Hotéis

Bens duraveis

Material construcao

Roupas, calcados, j6ias 38% 23% 8% , .
] Vestuario
Combustivel 27% 31%
Produtos alimenticios 24% 31%
Farmacias, drogarias, cosméticos 23% 30% s Cartio de Débito
1 - 3 (o) (o) .
Veiculos - compra ou locagao 19% 15% Alimentos
Restaurantes, lanchonetes, bares 17% 31% Restaurantes
Servico médico, clinicas e hospitais 17% 17% Farmacias
(Show, cinema, teatroLnaw‘%seeru) 10% 5304 | ey
Jornais, revistas, livros AR | Educacao
Educacao oL/ sk |
Base: Possuidor que compra o produto/servigo nataful ha

Fonte: P6. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, qual delas vocé utiliza com maior frequéncia para fazer pagamentos de____?

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE




i |

Meios Eletronicos de pagamento, por categoria

| abecs,
(Estimulada e unica, por produto/ servigo) b
65
o o (3 (3 o o POSSUIDOR (em %)
Principais meios utilizados para — T
~ . ~ ale artdo de
compra gggﬁg (S:raér(;iat?) Claor.t:o Cheque] Dinheiro| Carné Fbe:)tluerti/ benefi-| credito de
! cios | terceiros*
Estadias de hotéis, pousadas, etc 25% | |46% - 0% 28% - 0% - -
Roupas, calgados, j6ias 23% | 13894 | 8% 0% 29% 1% 0% 0% 0%
Bens duraveis para casa 15% | 479 | 5% 1% 21% 6% 3% 0% 1%
Compra de passagens 17% |500/c 0% 0% ;320/5 - 0% - 0%
Material para constru¢ao 17% |43°/( 1% | 2% 340/_6 1% | 0% - 0%
Combustivel 13196 | 279% | 0% | 0% |42 | - | 0% | o% i
Produtos alimenticios ;310/@ 24% | 2% 0% 3904 - - 3% 0%
Farmécias, drogarias, cosméticos §30°/<§ 23% | 1% | 0% 460/[I - 0% - 0%
Restaurantes, lanchonetes, bares §31°/c§ 17% | 0% | 0% 4904 - 0% | 2% 0%
Servigco médico, clinicas e hospitais 17% | 17% - 2% 4904 0% 9% - -
Veiculos - compra ou locacao 15% | 19% - 1% 37%' 17% | 11% - -
Lazer 230/§> 10% | 0% | 0% 6604 - - - -
Educacéo 115% | 6% | 0% 2% 620/[I 1% | 13% - -
Jornais, revistas, livros 9% 7% 0% 0% 8204 - 1% - 0%
Base: Possuidor que compra o produto/servi¢o Dﬂtﬂfﬂ' ha

Fonte: P6. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, qual delas vocé utiliza com maior frequéncia para fazer pagamentos de____? INETITRTE BE PEEDNIENE



Mercado potencial: tendéncias

Possuidor e Ndo Possuidor

Datafolha
TRETRTRTE NE PEENDRIGHE



=

| avecs,

Mercado potencial: tendéncias

67
* Astendéncias do mercado foram investigadas através das questoes:

= |nteresse por novos produtos (Possuidores)

= Intencdo de adquirir um cartdo nos préximos doze meses (Nao Possuidores)

—> perguntas comparativas com anos anteriores.

* (Questdes sobre o interesse pelas novas formas de pagamento eletrénico
— cartoes pré-pagos e compras via celular — foram introduzidas em 2012.

Datafolha

IIG WE FEERRIGRG



i
| abecss

aaiamboa dmeey e
o S Sl n e v

Mercado potencial: tendéncias

Cerca de 20% da populagao tém alto interesse por cartao pré-pago e taxa .

similar, para compras via celular (notas 9 + 10, em escala de 1 a 10).
Entre possuidores, maior interesse entre os jovens, até 34 anos.

Nao
possuidor

12%
18% 2%

POPULACAO Possuidor

Intencdo adquirir CARTAO
DE CREDITO OU DEBITO nos

%

proximos 12 meses

19%

Maior interesse entre

18% 1%

CELULAR

Interesse pelo CARTAO PRE- “ » 1 9 %

Interesse pela COMPRA VIA‘

Entrevistados que atribuiram notas 9 ou 10 os jovens, até 34 anos. Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Intencdo de adquirir cartdo nos proximos 12 meses :be&s_j

(Estimulada e unica) - escala de 1 a 10 heontiurpu

o S S n B v

| Néo Possuidor | Débito e/ou crédito: 12% >

- Entre a populagéo: 3%
(notas 9 ou 10)
Crédito Débito

10 - Grande chance
E 9e10

W 7e8

H 1a6

1- Pouca chance
2008 2009 2010 2011 2012 2008 2009 2010 2011 2012

Em 2012 os nao possuidores mostram maior contengao, quanto a chance de adquirir um cartao
nos proximos 12 meses: 12% tém forte expectativa de aquisi¢cao de cartao (percentual similar
para os dois tipos de cartdao), com pequena decréscimo com relacao a 2011.

Entre a populagdo a intengéo de adquirir cartdo de crédito ou débito é de 3% em 2012 (era 4% em 2011).

Base: Ndo possuidor / Fonte: P48. Pensando nos préximos 12 meses, de acordo com este cartdo, quais sdo as chances de vocé adquirir um cartdo ? nat afnl h a
INETRTOTE WE FEERRIGET



=

Interesse por cartdo pré-pago s
(Estimulada e unica) - escala de 1 a 10 Plron BT
70

| Possuidor e nao possuidor l
Cartdo pré-pago

10 — Muito interessante

Sexo feminino: 28%

Jovens, 18 a 24 anos: 24% ¥ 9e 10
25 a 34 anos: 29%
il 7e8
M 1a6

1- Nada interessante
Possuidor N3&o Possuidor

Média: 5,0 51

H4 otimismo com relacdo a aquisicdo de cartdo pré-pago —> em torno de 20% manifestam alto
interesse por essa forma de pagamento.

Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE

Base: Total possuidor e ndo possuidor Fonte: P35. Gostaria de saber sua opinido sobre um novo tipo de pagamento eletrénico, o cartdo de compras pré-pago. E um cartéo
em que o cliente coloca uma quantia e depois vai utilizando o saldo, até acabar o limite do valor inserido. De acordo com essa escala, em que 1 significa nada interessante

e 10 <sianificao muito interessante o audo interes<ante vocé considera es<a forma de naaamento com cartdo bre-naao?



Interesse por cartdo pré-pago e
(Estimulada e tnica, em %) - escala de 1 a 10 b
Possuidor : 71
\_| Norte Nordeste ST Sudeste Sul
- , Oeste
Cartdo pre-pago Total || o o | 5|l & | @ glool 2|l o
3 £ = B = c °o§5|v 3 T B! S =
Els s |22 |¢e|lgs|cg|c|lE |58
3 @ 2 8 e 3 5| & s 15—% 3 |o=
Notas 9 + 10 18 10 || 25 20 | 20 25| 17 22 | 21 | 16 7 8
Média 5,0 45 | 64 46 | 51 59 | 49 52 | 51 | 4,7 3,7 | 58
[Base [| 1651 || 108 | 106 || 148 | 164 || 118 | 116 || 112 | 195 | 266 || 166 | 152 |
Sexo Idade Escolaridade Classifjcggéo
Economica
Total || 2 2 s < < o 5 o oolo b
2| E||lsE|cE|sE|=E|EE|2E|z8|ag & |0 |4
Lo g R A A 3 Wt |o=|w g
Notas 9 + 10 18 17 | 19 |{J24) 19 | 19 |16 | 9 14 (119 | 20 19 | 18] | 13
Média 5,0 50 1511|/58 |54 |49 (48 |38 43 |52 |53 52 |50 (44
[Base || 1651 || 774 | 877 || 340 | 447 | 342 | 365 | 157 || 442 | 764 | 445 || 725 | 810 | 116 |

Entre possuidores, maior interesse pelo cartao pré-pago entre os jovens (18 a 24 anos) e nos
segmentos mais elevados de classe e escolaridade.

Base: Total possuidor / Fonte: P35. Gostaria de saber sua opinido sobre um novo tipo de pagamento eletrénico, o cartdo de compras pré-pago. E um cartdo em que o D ﬂt HfD' h a
cliente coloca uma quantia e depois vai utilizando o saldo, até acabar o limite do valor inserido. Utilizando uma escala de 1 a 10, o qudo interessante vocé considera essa |\ " 1% 1% Fisnist

forma de paaamento com cartfo nré-naco?.



Interesse por cartdo pré-pago

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

Nao Possuidor l NAO POSSUIDOR (em %)
Cartdo pré-pago Norte Nordeste centro- Sudeste Sul
Oeste
Total
2 | € e | 3 s | s || 8lgel| 3 S |ov@
sl 3| B2 |g|lg2|czE|c| £ |58
s | @ x | 8 s | O s|ES| 8 5 |&<
Notas 9 + 10 22 15 14 37 20 7 30 32 | 28 19 13 12
Média 51 50 | 53 6,1 | 5,2 57 | 50 58 | 56 | 45 43 | 57
|Base | 412 || 32 | 26+ || 38 | 41 || 28~ | 29« || 29 | 46 | 65 || 40 | 37

NAO POSSUIDOR (em %)

Entre nao possuidores, maior
interesse pelo cartdo pré-pago na Sexo dade Escolaridade C'Ei?r:‘:ﬁ‘ézo
faixade 25a 34 anoseentreas | %@ | o T2 3 .
£ | £ §g§ggg%g§.@ 25|22 (22| w W
mulheres. | £ |[e5|es|os|os|5E|(25|gg|gs|f < | |5
< 2 — I\ ™ < 3 )
Notas 9 + 10 22 || 16 ‘l 20 [29]| 22 | 22 | 19 ||[23 | 23] 16 || 27 [ 23 | 25
Média 51 || 4,6 ‘5,6 57|59 |51 |48 |43|5151|50]( 47 |53 |5,
|Base {[| 411 || 200 | 202 || 85 | 94 | 77 | 86 | 69 || 217 | 160 | 34 || 108 | 222 | 81 |
(*) Base insuficiente para analise estatistica

=

| avecs,

aaiam b ey

0 S i Sl n B¢ v

72

Base: Total possuidor / Fonte: P35. Gostaria de saber sua opinido sobre um novo tipo de pagamento eletrénico, o cartdo de compras pré-pago. E um cartdo em que o
cliente coloca uma quantia e depois vai utilizando o saldo, até acabar o limite do valor inserido. Utilizando uma escala de 1 a 10, o qudo interessante vocé considera essa

forma de paaamento com cartfo nré-naco?.

Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



=

Interesse por compra via celular s
(Estimulada e unica) - escala de 1 a 10 Plron BT
73

Possuidor e nao possuidor

|

Compra via celular

it

10 — Muito interessante

Jovens, 18 a 34 anos W 9e 10 \ Mulheres

18 a 44 anos
Classes DE

i 7e8

H 1a6

1- Nada interessante
Possuidor N3&o Possuidor
Média: 4,8 4,7

A taxa de interesse é similar com relacdo as compras via celular > em torno de 20%.

patahlha

Base: Total possuidor e ndo possuidor / Fonte: P36. E hd também uma nova forma de pagamento eletrénico na loja, via celular. O cliente utiliza o seu préprio celular como
INETRTOTE WE FEERRIGET

se fosse um cartdo, sem a necessidade de levar cartdo de crédito ou débito, para sua compra. Continuando com essa escala, o qudo interessante vocé considera essa forma

de pagamento via celular?



Interesse por compra via celular s
AV -

(Estimulada e tnica, em %) - escala de 1 a 10 b
74

Compra via celular

POSSUIDOR (em %)
Sexo [dade Escolaridade CIaSS|fA|c§gao
Econdmica
Total -

El2lRal3alalBalasllesleele| 4 .
sl Ellce|ce|celce|eEffes|eg|28|f =2 | @ |5

Eleo|[aclr8 |2 |SE|[e =53
Notas 9 + 10 18 19 | 18 ||124 | 22/| 15 | 15 | 14 || 15| 20 | 19 19 | 18 | 15
Média 4.8 50 (4,7 1156 |54 (47 |43 |3, 7|42 |50 |52 |50 |47 |44

[Base || 1651 || 774 | 877 || 340 | 447 | 342 | 365 | 157 || 442 | 764 | 445 || 725 | 810 | 116 |

Os possuidores mais jovens — de 18 a 34 anos — tém as taxas mais elevadas de interesse pelas
compras via celular.
O interesse cai entre os mais velhos, os menos escolarizados e as classes DE.

Base: Total possuidor / Fonte: P36. E hd também uma nova forma de pagamento eletrénico na loja, via celular. O cliente utiliza o seu proprio celular como se fosse um Dﬂlﬂfﬂ'hﬂ
cartdo, sem a necessidade de levar cartéo de crédito ou débito, para sua compra. Continuando com essa escala, o qudo interessante vocé considera essa forma de = T L e

naaomento via celiilar?



=

Interesse por compra via celular | apecsz

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

0 S i Sl n B¢ v

75
Compra via celular _
NAO POSSUIDOR (em %)
Sexo Idade Escolaridade ClassﬁAlcggao
Econdmica
Total -

ElERaldalTalaloalles|eeledll 4 ¥

sl Ellcs|cs|cs|ce|eE|les|eg|28|| 2 | © |5

Sle(RTIRT8 TR 3 wtio=|dg
Notas 9 + 10 21 17 | 26 | 30 | 25| 14 |15 || 21 | 22 | 20 17 | 20 || 29
Média 4,7 45 148 |55 |56 |51 (43 |341||45 |49 (44 ||45 |45 |52
|Base {| 411 || 209 | 202 || 85 | 94 | 77 | 86 | 69 || 217 | 160 | 34 || 108 | 222 | 81 |

Entre ndo possuidores, a compra via celular desperta maior interesse entre as mulheres, os jovens/
adultos até 44 anos e as classes DE.

Base: Total ndo possuidor / Fonte: P36. E hd também uma nova forma de pagamento eletrénico na loja, via celular. O cliente utiliza o seu préprio celular como se fosse um D ﬂt ﬂfﬂ' h a
cartdo, sem a necessidade de levar cartéo de crédito ou débito, para sua compra. Continuando com essa escala, o qudo interessante vocé considera essa forma de = T L e

naaomento via celiilar?



=

Intengdo de continuar utilizando cartoées

| avecs.,
(Estimulada e unica) - escala de 1 a 10 Plron BT
| Possuidor l " . . 78
Estou sempre disposto a conhecer novos produtos oferecidos
pelas empresas de cartdo de crédito e débito”.
10 - Concorda totalmente
M 9e10
1 7e8
¥ 1a6
1- Néo concorda nada 2008 2009 2010 2011 2012
Meédia: 5,7 6,0 58 5,7 5,7
Coerentemente, cerca de 20% do possuidores de Meios Eletronicos demonstram grande
interesse em conhecer novos produtos oferecidos pelas empresas de cartoes.
Base: Total possuidor nataful ha

Fonte: P23c. Concorddncia com frases, escala de 1 a 10 TRETRTNTE NE FERRRIGNE



Meios Eletronicos de pagamento: utilizagdo de cartdo de terceiros :bef_s_‘

(Estimulada e unica) e per ot

Nao possuidor l 77

Entre Nao possuidores, a utilizacao de cartao de terceiros tendeu a uma diminuicao,

nos ultimos dois anos = Uso atual é de 18%.

- N&o possuidor

27%

ﬁ 20 20% - Mais entre....

25 a 34 anos (25%)
Classe B (29%)

2008 2009 2010 2011 zo 12

Base: Total ndo possuidor Dﬂtﬂfﬂ' ha

Fonte: P45. Vocé costuma utilizar cartdo de crédito ou débito de outra pessoa para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? TRETRTRTE HE FERRNIGNE



e

Meios Eletrénicos de pagamento - Abandono

cs,
(Estimulada e unica) E*:-a,;“;-m
I Néao cossuidor ' 8
2012 . .
Posse anterior de cartéo Satisfagéo com empresas de cartdo

(Escala de 1 a 10)

(crédito/loja ou débito)

‘* M 9e1l0
45% U 7e8
36% €
Cartdo de crédito/ loja Cartdo de débito

2012

Base: Ja teve cartdo (182)

Base: Total ndo possuidor

Em 2012 os N3o Possuidores foram indagados sobre a posse anterior de cartdo = 53% ja
tiveram e, entre esses, a avaliacao foi pouco satisfatoria: 55% deram notas negativas (de
1 a 6), ficando a média em 5,9.

Fonte: P48. Vocé ja teve alguma vez? / P49. Por favor, dé uma nota de 1 a 10, em que 1 significa que vocé néo estd nada satisfeito e 10, que estd muito satisfeito. De nﬂtﬂfﬂl hﬂ
modo geral qual o foi o seu grau de satisfagdo com as empresas de cartdo de crédito e débito? IRETRTRTN WE PERDDIGIY



Meios Eletrénicos de pagamento - Abandono =
l abey
(Espontdnea e multipla) Plron BT
| Nio Possuidor l ~ o . 79
Problema com o uso de cartéo de crédito/ loja
2012 Ndo possuidor
' 24-44 anos: 50%
prgg;’eema Classes DE: 42%

3506 Tipo de problema Classes CDE

Q Taxas de juros i 17%

f

Nao teve
problema
65%

Restricdes ao nome i 8%

Problemas com pagamento/ cobranca i 7%

Entre os Nao Possuidores que ja tiveram cartao de
crédito/ loja, cerca de um tergo declara ter tido
algum problema com o uso do cartio.

Problemas no sistemal/ erros de leitura I 39

L. " . . Boleto/fatura Q%
A principal mencgao foi para taxas de Juros.

(*) Perguntas inseridas em 2012

Base: Néo possuidor que teve cartdo de crédito/ loja (182 entrevistas) nat aful ha
Fonte: P50. Vocé ja teve problemas com o uso do cartdo de crédito/ loja? / P51. Quais problemas vocé jd teve? Mais algum? TRETETNTD BE FEGRRIE R



Uso de meios eletronicos na internet e
novas tecnologias

Possuidor e Ndo Possuidor

Datafolha



=

Uso de meios eletrénicos na internet | apact;

81
* Em 2012 a investigacao sobre tecnologias no mercado de cartdes

eletronicos foi aprofundada. Foram investigados:
= Posse de celular e tablet
= Acesso a internet e habitos de compra via internet

= Seguranca em realizar pagamentos via internet.

Datafolha

IIG WE FEERRIGRG



=

Uso de Meios Eletronicos na internet

. | abecs,
(Estimulada) oo
26% dos possuidores utilizam Meios Eletronicos no pagamento de compras %2
2012 realizadas pela internet.
Possuidor Nao possuidor
Acesso a internet 64% 37%
Boleto: 4%
Crédito de outros: 3%
Compras via internet 28% 7%
Compras via internet, com o
CARTAO DE CREDITO 20% -

indice de ADESAO }
cartdo de crédito* -

(*) Entre os que realizam compras pela Internet, quantos utilizam Meios Eletrénicos de pagamento (cdlculo considera casa decimal)

Base: Total possuidor e ndopossuidor nﬂtﬂfﬂl hﬂ

Fonte: P.28 Acesso a internet, P.30 Compras pela internet e P.31 Formas de pagamento utilizadas na compra pela internet INGTITRIE BE PEBRRIERG



Uso de meios eletronicos na internet =

| Possuidor l As taxas de acesso a Internet e o pagamento de compras pela internet através de 8;;
cartao de crédito apresentam crescimento.
Em 2012, 64% tém o habito de acessar a Internet e 20% fazem compra com cartao de crédito, pela internet.

i Zhi

net...

650% 60%

@  Acessa /' Acessa via... |

*62% Computador |
- =16% Celular
\  =5% Tablet /4

15% ——

== Compra 75% Outras
formas de
=== Paga com 1 3(y N pagamento:
Cartao o) =5% Débito em
de credito conta
‘Zﬁ n = 5% Boleto

5 bancario

Base: Total possuidor nﬂtﬂfﬂl hﬂ

P28. Vocé costuma acessar a Internet? / P31. Quais formas de pagamento vocé costuma utilizar em suas compras via internet? IRETRTNTE HE FERRRIGNE



Compras pela internet

=

| abecs.,

aaiam b ey
0 S i Sl n B¢ v

| N3iao Possuidor l

84

Entre N3o Possuidores, 0 habito de acessar a internet € menor (pouco mais de dois

tergos).

A compra pela internet ainda é restrita, porém apresenta tendéncia de crescimento nos ultimos dois anos.

Na Internet... —=Acessa ===Compra

3% ax 1%
2010 2011 2012

° 34% 37%

Boleto bancario: 4%
Cartao de terceiros: 3%

Base: Total possuidor
P28. Vocé costuma acessar a Internet? / P31. Quais formas de pagamento vocé costuma utilizar em suas compras via internet?

Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE




=

Posse de itens tecnologicos

| sbecsa
2012 85
Posse
Celular 93% 73%
Computador 1% 37%
Tablet 9% 4%

Os possuidores estao bastante inseridos em novas tecnologias = quase a totalidade
possui celular e a maioria possui computador ou notebook.
A posse de tablet alcang¢a 9%.

Base: Total possuidor e néo possuidor Datafolha
1

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Acesso a internet :be__c-s__‘

2012

H Possuidor

¥ Nao possuidor
Acessam Internet habitualmente

(estimulada e unica)

Forma como acessa internet
(estimulada e multipla)
64%

0,
37% Computador/ 62%
Notebook 34%
—A 0
Celular rg 16%

%
Acessa internet

5%
Tablet
r 2%

A maioria dos possuidores acessa habitualmente a Internet.
O acesso é feito principalmente via computador e, num segundo plano, via celular.

Base: Total possuidor e ndo possuidor

P28. Vocé costuma acessar a Internet? / P29. De qual forma vocé costuma acessar a Internet: por computador/ notebook, celular ou tablet? INGTITHIE BE FEGRRIGHE



Uso de meios eletrénicos na internet e
(Espontdnea e mdltipla, em%) b

Possuidor I 87

Costumam fazer compras com POSSUIDOR (em %)
cartdo de crédito, via Internet Norte Nordeste || CEMO- Sudeste sul
Total Dt
2 £ 2 S B g ° 2 loe t_:oé 3 o @
Elsfls | S |[%|¢€|lgR|cg|c]lE 58
© 8 &" T © o m g od © o o o <—(
= %) m O T Lar) 1&)5 O
Cartéo de crédito 20 6 9 10 9 51|| 10 12 | 18 || 24 16 | 12
Débito em conta 5 2 - - 2 7 5 3 6 8 4 2
Boleto bancario 5 3 5 2 3 10 2 3 8 4 2 2
Transferéncia bancaria 1 3 1 - - 2 1 1 2 1 2 -
Cartao de crédito de terceiros 1 - - - - 1 - 1 1 1 0 -
[Base [| 1651 || 108 | 106 || 148 | 164 || 118 | 116 || 112 | 195 | 266 || 166 | 152 |

A compra de produtos ou servigos pela Internet através de cartao de crédito é bastante segmentada:
por pracga, o habito é muito difundido em Brasilia e, num segundo plano, em S3o Paulo. Nas pracas do Norte e Nordeste os
percentuais sao baixos (10% ou menos).

Base: Total possuidor Dﬂtﬂfﬂ' ha

P31. Quais formas de pagamento vocé costuma utilizar em suas compras via internet? INGTITHIE BE FEGRRIGHE




Uso de meios eletronicos na internet o
(Espontdnea e mdltipla, em%) b
Possuidor I 88
Costumam fazer compras com POSSUIDOR (em %)
cartdo de crédito, via Internet . Classificagéo
Sexo Idade Escolaridade .
Econdmica
Total = =
N - | AP - R - I e | R R
S| E|lcBlg|cE|cE|BE|e5|zs |zl 2 || 8
Sl (IRTIRTI8 TR :o; Wt o= w3
Cartao de crédito 20 22 |19 (| 25|29 | 21) 16 | 2 3 | 17 || 40 || 32| 10 | 1
Débito em conta 5 6 | 5 9 | 8|6 | 2|1 1|4 |12 8 3 -
Boleto bancério 5 5|5 77|16 |21 - 3 |12 8 2 1
Transferéncia bancaria 1 1 1 2 110 2]|0 0 1| 3 2 1 -
Cartdo de crédito de terceiros 1 1|0 2 - 1 (0 - 0| 0|1 1 0 -
[Base [[ 1651 || 774 | 877 || 340 | 447 | 342 | 365 | 157 || 442 | 764 | 445 || 725 | 810 | 116 |

Verifica-se grande concentragdao no uso do cartao de crédito nas compras via internet, nas classes AB e entre os que
possuem escolaridade superior.

Base: Total possuidor Dﬂlﬂfﬂl h-’:l

P31. Quais formas de pagamento vocé costuma utilizar em suas compras via internet? INGTITHIE BE FEGRRIGHE



=

Uso de meios eletronicos na internet

. - | avecs.
(Estimulada e unica) - escala de 1 a 10 Plron BT
Possuidor ] L. 89

IA “ Seguran¢ca em realizar pagamentos de compras via internet com

2012 cartdo de crédito”

10 - Muito seguro Os possuidores que utilizam

cartao de crédito para
pagamento de compras via
internet apresentam opinides
distintas quanto a seguranca
dessa forma de compra.

Promofer % 9e10

Neutro 1 7e8

-60% sentem seguranca

Ofensor 136

A média fica em 6,7, indicando

1- Nada seguro
2008 2009 2010 2011 2012 seguranga relativa.

Base: 194 161 178 199 268
Média (1 a 10): 7,1 6,8 7,1 6,6 6,7
NPS *: -10 -13 -5 -21 -13

Base: Possuidor que utiliza cartdo de crédito como meio de pagamento nas compras pela internet / Fonte: P32. De acordo com este cartéo, em que 1 significa que vocé n ﬂt ﬂfﬂ' h a
considera nada seguro e 10 que vocé considera muito seguro, o quanto vocé se sente seguro em utilizar cartéo de crédito para realizar pagamentos de compras ou servicosI T

P FETere WE PEERRIGRG
via internet?



Uso de Meios Eletrénicos na internet — Confiabilidade dos sites -

(Estimulada e unica) Plron BT

| Possuidor | 90
2012 Habito de se informar sobre a confiabilidade do site, nas compras

pela internet

Asvezes I 8%

De vez em quando ‘ 2%

NA(IDI\?F%SIJI\L/IJXAF? SE I 6% >  25a34anos-> 9%
Classe C > 12%

A grande maioria dos possuidores que fazem compras com cartao de crédito pela
internet declara ter o habito de se informar sobre a confiabilidade do site.

(*) Pergunta inserida em 2012

Base: Possuidor que utiliza cartdo de crédito como meio de pagamento nas compras pela internet / P33. Quando vocé faz compras com cartéo de crédito, pela internet, nat afnl h a
vocé costuma se informar ou ndo, sobre a confiabilidade do site? INEFRTNTE BE PERRRIG R



Avaliacdo dos Meios
Eletronicos de pagamento: pontos fortes e fracos

» Cartdo de débito

» Cartdo de crédito

Datafolha



=

Avaliagdo dos Meios Eletrénicos de pagamento e

92
* A pesquisa investigou também os pontos fortes e fracos dos cartdes de

crédito e débito.

 De 2009 a 2011, essa investigacao foi feita de forma espontanea e os
entrevistados respondiam livremente, sem qualquer estimulo.

e Em 2012, com base nos resultados de anos anteriores, as respostas
foram listadas e apresentadas aos entrevistados em cartao, passando
entao a investigacao a ser feita de forma estimulada.

Datafolha

IIG WE FEERRIGRG



Avaliagdo dos Meios Eletronicos de pagamento :be‘c_s_‘
+ Os pontos fortes dos cartdes estao ligados principalmente a:
- Seguranca
* Praticidade
 Agilidade

* Aceitagcao

Esses aspectos foram citados para Cartdo de Débito e Crédito, porém com mais énfase para o Débito.

h 4 N/
N7 N7
"4 "4

Por outro lado, os consumidores percebem
algumas vantagens do Cartao de Débito,
especialmente na comparagao com o Crédito:

O Cartao de Crédito apresenta
vantagens especificas:

* Parcelamento da compra sem juros Mai trole d A
* Maior controle dos gastos e

* Prazo de pagamento longo
* Menor custo.

Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Avaliagdo dos Meios Eletronicos de pagamento :beg_sj
~ . . . . ~ | 94
[ ] Os pontos fracos sao mais diferenciados, de acordo com o tipo de cartao:

Cartao de Débito

Falta de seguranca por clonagem ou roubo (39%)

Problemas com o equipamento, as vezes nao funcionam (33%)

i Dinheiro sai da conta na hora (29%) }Liquidez:
i Necessidade de gastar um valor minimo (29%)

Dificuldade de utilizacao em alguns ramos de negdcios (26%)

Para o cartao de débito, os consumidores ressaltam
dificuldades operacionais (seguranca, equipamentos,

Cartao de Crédito

Juros altos (58%)

Tem anuidade/ anuidade cara (38%)

Falta de seguranca por clonagem ou
roubo (22%)

Dificil cancelar cartao (18%)

Os pontos fracos do cartao de crédito
concentram-se nos aspectos do custo,
especialmente os juros elevados.

utilizacdo em alguns ramos) e problemas de liquidez, Aspectos que incomodam parcela importante

hecessaria para o uso do cartdo. s30 a falta de controle dos gastos (18%) e o

atendimento ruim na central (15%).

Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



=

Avaliagdo dos Meios Eletronicos de pagamento

. L | abecs,
(Estimulada e multipla) Plron BN
| Possuidor l - 95
Débito Crédito
2012
SEGURANCA | 58% 40%
Pontos fortes
12 + 22 + 32 Tugares PRATICIDADE | 47% 33%
PODE PARCELAR - 40%
AGILIDADE 37% 23%
ACEITACAO | 33% 24%
MAIOR CONTROLE DOS GASTOS | 27% 14%
CUSTO E MENOR | 22% 4%,
PRAZO DE PAGAMENTO - 18%
PODE COMPRAR PELA INTERNET 8% 10% — > |31%em Brasilia
Base: Total possuidor de cartdo e ndo possuidor Fonte: P13 Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, D ﬂt EIfD' h a

alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? / P7. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartéo de crédito como forma de pagamento de

o g a INETRTOTE WE FEERRIGET
produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar?



i |

Avaliagéo dos Meios Eletrénicos de pagamento e
(Estimulada e multipla) b
possuidor | Pontos fracos %
12 + 22 + 32 Jugares

2012 JUROS ALTOS . 58%

- FALTA DE SEGURANCA 39% 22%

ANUIDADE CARA - 38%

PROBLEMAS COM EQUIPAMENTOS 33% 10%

DINHEIRO SAI DA CONTA NA HORA 29% -

E PRECISO GASTAR UM VALOR MINIMO 29% 8%

DIFICULDADE DE UTILIZAR O CARTAO EM ALGUNS RAMOS 26% 7%

DIFICIL CANCELAR O CARTAO - 18%

NAO TEM CONTROLE DOS GASTOS 15% 18%

ATENDIMENTO NA CENTRAL NAO E BOM - 15%

POUCOS ESTABELECIMENTOS ACEITAM CARTAO 9% 6%

PAGAMENTO DEMORADO NOS CAIXAS 5% 4%

Base: Total possuidor de cartéo e ndo possuidor Fonte: P14/P15. E na sua opiniéo, qual é o ponto fraco do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, D ﬂt afol h a3
alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? / P8/P13. E na sua opinido, qual é o ponto fraco do cartéo de crédito como forma de pagamento de e e
produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar?



=

| avecs,

97

Avaliagdo dos Meios
Eletronicos de pagamento

e Cartdo de débito

Cartdo de crédito

Datafolha
TRETRTRTE NE PEENDRIGHE



Avaliag¢do dos Meios Eletrénicos de pagamento | oapecs

(Estimulada e multipla) Plron BT

PONTOS FORTES CARTAO DE DEBITO

SEGURANCA, nao precisa levar dinheiro

- - PRATICIDADE, néo precisa estar com dinheiro

AGILIDADE
ACEITACAO

FALTA DE SEGURANCA por clonagem ou roubo
PROBLEMAS COM EQUIPAMENTO

~ DINHEIRO SAI DA CONTA NA HORA

E preciso GASTAR UM VALOR MINIMO

DIFICULDADE DE USAR EM ALGUNS RAMOS

PONTOS FRACOS

Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Avaliagdo dos Meios Eletronicos de pagamento :begs_'
(Estimulada e multipla, em %) Plron BT
Pontos fortes do cartdio de débito ® possuidor

12 + 22 + 32 Jugares

¥ Nao possuidor

E mais seguro, n&o precisa estar com dinheiro e I

E pratico, n&o precisa estar com dinheiro no momento da el 47
compra il 45

E aceito em varios lugares, estabelecimentos 5 €L
. 27
Tem maior controle dos gastos 21
Custo é menor, ndo tem taxas ou anuidades = 2223
. 8
Pode pagar pela internet 15

Nenhum

Base: Total possuidor de cartéo e néio possuidor n fﬂ“‘l
Fonte: P13. Na sua opiniéo, qual é o ponto forte do cartéo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em - “allltla” waaay
terceiro lugar? ' o



Avaliacdo dos Meios Eletrénicos de pagamento s
aheisy
(Estimulada e multipla, em %) b
~ Shi 00
Pontos fortes do cartdo de débito POSSUIDOR (em %)
12+ 22+ 32 ugares
Norte Nordeste Centro- Sudeste Sul
Oeste
Total ~ N 5
3 o g = © 5 ||l % 28| o 5 |8 %
= %) om O T L} g O
E mais seguro, ndo precisa estar com dinheiro 58 49 | 37 || 35 | 58 ||| 64| 53 || 54 | 54 | 61 ||| 67 | 76
E prético, ndo precisa estar com dinheiro no momento 47 20 | 281l 25 | 37 I 58!l 38 Il 48 | 50 | 48 |l 56 | 56
da compra
Agilidade no pagamento nos caixas / E mais rapido 37 34 | 17 || 22 | 31 || 47| 34 || 34 | 32 | 40 || 35 |
E aceito em varios lugares, estabelecimentos 33 27 | 17 || 22 | 36 || 37 [ 38 || 17 | 32 | 39 || 25 | 38
Tem maior controle dos gastos 27 12 | 15 || 20 | 30 |32 |[25]23 |31 17 | 19
Custo é menor, ndo tem taxas ou anuidades 22 20 | 22 || 22 | 18 || 25 | 22 || 19 | 22 | 25 || 18 | 19
Pode pagar pela internet 8 6 | 2 6 | 9 14 | 8 6 | 7 |9 4 | 5
Nenhum 0 1 1 4 - - - - 0 0 1 1
[Base || 1651 || 108 | 106 || 148 | 164 || 118 | 116 || 112 | 195 | 266 || 166 | 152 |
Base: Total possuidor de cartdo D ﬂt HfD' h a

Fonte: P13. 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 R e
terceiro lugar? I NE oH



Avaliagdo dos Meios Eletronicos de pagamento s
(Estimulada e multipla, em %) b
Pontos fortes do cartdo de débito POSSUIDOR (em%) 1
12+ 22+ 32 lugares Sexo Idade Escolaridade Classifjcggao
Economica
+ Total -
é g N 1%} g 0 3 0 |B o g wll2c|22]8 é
S| Ellee|cg|ee|cclee|es|z8|z8ff 2 |© |5
g2 =R A A 3 W |w2|w3g
E mais seguro, ndo precisa estar com dinheiro 58 62 | 55 || 57 | 61 | 57 | 58 | 53 || 45 | 57 | 71||||64 | 54 | 34
E pratico, ndo precisa estar com dinheiro no 47 47 a6l 23 1 29 | a5 | 51 | 20 || 37 | 26 Vs6lll 52|l 44 | 29
momento da compra
Agilidade no pagamento nos caixas / E mais 37 |[41|33|[ 30|35 |41 |43| 29| 29|36 |as|24] 31| 19
rapido
E aceito em varios lugares, estabelecimentos 33 32 |34 || 31 |36 |40 29 | 25 || 25 | 33 J 40| 36 | 31 | 25
Tem maior controle dos gastos 27 30|24 || 28 |28 |29 |28 |17 || 21 [ 28 | 30 || 29 | 26 | 16
Custo é menor, ndo tem taxas ou anuidades 22 25120 || 24 |24 |22 |20 |20 || 14 | 25 | 25 || 2711 19 | 6
Pode pagar pela internet 8 9| 7|14 (11| 5|7 |1 3 (11 9 8 8 7
Nenhum 0 110 - - 11111 21 01]0 0 1 2
[Base || 1651 || 774 | 877 || 340 | 447 | 342 | 365 | 157 || 442 | 764 | 445 || 725 | 810 | 116 |
Base: Total possuidor de cartdo D ﬂt HfD' h a

Fonte: P13. 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 R e
terceiro lugar? I NE oH



Avaliagdo dos Meios Eletronicos de pagamento :be‘c_s_f

(Estimulada e multipla, em %) Plron BT
Pontos fracos do cartédo de débito W Possuidor

- 12 + 22 + 32 Jugares ™ N30 possuidor

el 39

Falta de seguranca por clonagem/roubo e ——— 41

Problemas com o equipamento/ as vezes nao funcionam E 33

O dinheiro sai da conta na hora/ tem que ter dinheirona | — 29

conta e —— 41
E preciso gastar um valor minimo no estabelecimento = 223
D — 26

Dificuldade de utilizar o cartdo em alguns ramos e 16

N&o tem controle dos gastos/ gasta mais do que tem %E

Poucos estabelecimentos aceitam cartdo de débito E

O pagamento € demorado nos caixas e 8

Nenhum

Base: Total possuidor de cartéo e néio possuidor n t fl:l“‘l
Fonte: P14/P15. E na sua opinido, qual é o ponto fraco do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em sequndo lugar? E em - “ﬂ” .a” el “:I':!
terceiro lugar? ] T



Avaliagdo dos Meios Eletrénicos de pagamento | e

(Estimulada e multipla, em %)

Pontos fracos do cartdo de débito POSSUIDOR (em %)
12 + 22 + 32 Jugares -
- Norte Nordeste Slulife Sudeste Sul
Oeste
Total _ . 5
slellels IS |2 |la5l82| 3| € |eg
s s |[e |28 |[88|cE|5 || 5 (88
> (e a [ ) 2 S| S O <
Falta de seguranca por clonagem/ roubo 39 29 | 28 || 32 | 38 |||46 | 44| 32 | 34 46 || 35 | 27
Problemas com o equipamento/ as vezes nao funcionam 33 30 | 13| 22 | 27 [ 41] 31 || 26 | 27 [[42 || 33 | 36
O dinheiro sai da conta na hora/ tem que ter dinheiro na 29 32 | 26 |l 24 T2alll 25 | 31|l 28 | 29 | 25 || 34 | 32
conta
E preciso gastar um valor minimo no estabelecimento 29 24 | 20 || 14 138| 19 | 24 || 22 | 25 ||38}| 17 | 34
Dificuldade de utilizar o cartdo em alguns ramos 26 15 | 17 || 19 | 26 |1 35]) 23 || 28 | 19 | 11 | 19
N&o tem controle dos gastos/ gasta mais do que tem 15 11 | 5 7 |10 (|| 24 17 8 |16 |18 || 9 | 16
Poucos estabelecimentos aceitam cartdo de débito 9 11 | 14 8 | 17 6 (11| 12| 8 | 7 9 | 8
O pagamento € demorado nos caixas 5 3 | 4 3 |7 5|9 6 | 5| 4 3|5
Nenhum 10 2 | 3 7| 2 14 | 9 14 | 16 | 6 18 | 23
[Base || 1651 || 108 | 106 || 148 | 164 || 118 | 116 || 112 | 195 | 266 || 166 | 152 |
Base: Total possuidor de cartdo Dﬂlﬂfﬂ'hﬂ

Fonte: P14. E na sua opiniéo, qual é o ponto fraco do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? E em segundo lugar? E R e
em terceiro lugar? I NE oH



Avaliagdo dos Meios Eletronicos de pagamento s
(Estimulada e multipla, em %) b
D4

POSSUIDOR (em%)

Pontos fracos do cartdo de débito

12 + 22 + 32 Jugares Sexo Idade Escolaridade

Classificacéo

- Econémica
Total -
2 2 N St 3 2 S o _.|lool|os
HE B e B R
é E @ @ uN) < £ < uv') < § s LICJ I LICJ s LICJ (/3) <
Falta de seguranca por clonagem/ roubo 39 || 42| 36 || 36 | 42 | 41 | 44 | 23 || 23 | 42 | 48 ||| 46| 35 | 14
Prob]emas com o equipamento/ as vezes nao 33 36 311l 35 | 35 |34 |38 | 191l 23 | 35 Laolll 39| 30 | 13
funcionam
O dinheiro sai da conta na hora/ tem que ter 29 30281130 32129 261251l 27 30|29 || 30 | 27 | 29

dinheiro na conta

E preciso gastar um valor minimo no
29 29 | 29 |37 32 |29 |25 |18 || 23 |31 |31} 29 | 30 | 15
estabelecimento |

Dificuldade de utilizar o cartdo em alguns ramos 25 27 |24 || 27 | 27 | 26 | 26 | 18 || 15 | 27 | 33 || 30} 22 | 9

Nao tem controle dos gastos/ gasta mais do que 15 17114l 12 118 1 15 | 17 | 8 2 11al19ll 171 13| 12

tem

ggtl;i(:;)s estabelecimentos aceitam cartdo de 9 1118ll1z3l10l 611! 4 21111 8 9 9 9

O pagamento é demorado nos caixas 5 5| 4 6 | 6 | 4| 3| 2 4 | 5|6 5 5 2

Nenhum 10 11 | 10 6 7 |12 |10 |21 )| 14 | 8 | 11 11 | 10 | 13

|Base [| 1651 || 774 | 877 || 340 | 447 | 342 | 365 | 157 || 442 | 764 | 445 || 725 | 810 | 116 |
Base: Total possuidor de cartdo / Fonte: P14. E na sua opinido, qual é o ponto fraco do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou Datafolha

servigos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? VRETRINTE WE PEGRRIGEE



=

| avecs,

105

Avaliagdo dos Meios
Eletronicos de pagamento

e Cartdo de débito

e Cartdo de crédito

Datafolha
TRETRTRTE NE PEENDRIGHE



Avaliag¢do dos Meios Eletrénicos de pagamento :be&s_'

(Estimulada e multipla) e —

106

PONTOS FORTES CARTAO DE CREDITO

SEGURANCA, nao precisa estar com dinheiro
. PARCELAMENTO DA COMPRA
PRATICIDADE, nao precisa estar com dinheiro

JUROS COBRADOS SAO ALTOS

ANUIDADE
- FALTA DE SEGURANCA por clonagem ou roubo
DIFICIL CANCELAR CARTAO

PONTOS FRACOS FALTA DE CONTROLE DOS GASTOS

Base: Total possuidor de cartéo./ Fonte: P7. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? nﬂtﬂfﬂl hﬂ
P9. E na sua opinido, qual é o ponto fraco do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos ? iODumOuL L PE0UDI0



Avaliagdo dos Meios Eletronicos de pagamento

=

s,
(Estimulada e multipla, em %) l;z:i.‘.:,;,
Pontos fortes dg cartdo de crédito ety

+ E mais seguro, ndo precisa estar com dinheiro

E prético, ndo precisa estar com dinheiro no momento
dacompra

E aceito em varios lugares/ estabelecimentos

Agilidade no pagamento nos caixas / E mais rapido

Prazo de pagamento € longo/ tem mais prazo para

Tem maior controle dos gastos
Pode comprar pela internet

Tem promogdes/ pode ganhar prémios, milhas, etc

Custo é menor/ Taxa de juros € baixa / Ndo cobram
anuidade

Praticidade em viagens

Nenhum

e 4,0
—— 37

Em

Base: Total possuidor de cartdo e ndo possuidor

¥ Nao possuidor

Fonte: P7. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartéo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigcos? E em segundo lugar? E em

terceiro lugar?

Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Avaliacdo dos Meios Eletrénicos de pagamento s
e ]
(Estimulada e multipla, em %) b
~ V' é o 108
Pontos fortes do cartdo de crédito POSSUIDOR (em %)
12 + 22 + 32 Jugares Norte Nordeste || CEro- Sudeste Sul
Oeste
Total

) o S © @ Elo o 2 © °

= S| |B|l35|e!llsslSe|E|[£ (25

Sla|le|g|la|8||°g=s|g|l3|*=

I N
E mais seguro, ndo precisa estar com dinheiro 40 44 || 54 42 | 45 48 | 45 33 | 35 | 39 40 | 37
Pode parcelar a compra sem juros 40 52 | 52 55 | 34 || 47 | 45 || 46 | 37 | 34 || 32 | 40
E préatico, ndo precisa estar com dinheiro no momento da 33 a4 laoll 25 1 351l 251 28|l 37 | 33 | 36 || 36 | 25
compra
E aceito em varios lugares/ estabelecimentos 24 35 | 34 || 34 | 29 24 | 27 26 | 26 | 34 14 | 25
Agilidade no pagamento nos caixas / E mais rapido 23 25 | 16 32 |] 23 l 33| 19 16 | 19 | 19 17 || 40 II
Prazo de pagamento é longo/ tem mais prazo para pagar 18 || 26 || 18 29 | 26 13 | 18 24 | 15 | 22 22 | 32
Tem maior controle dos gastos 14 15 | 12 22 | 15 15 | 16 14 | 15 | 14 7 | 10
Pode comprar pela internet 10 4 4 7 6 l 31| 8 8 | 10 | 14 2
Tem promocg0@es/ pode ganhar prémios, milhas, etc 5 7 7 4 1 7 7 3 5 5 3 3
Cugto € menor/ Taxa de juros é baixa / Nao cobram 4 3 5 7 5 5 5 5 3 3 5 5
anuidade
Praticidade em viagens 4 2 2 5 2 10 | 4 5 2 4 - 2
Nenhum 1 1 - 1 - 3 2 1 1 - 1 2
[Base | 1651 || 108 | 106 || 148 | 164 || 118 | 116 || 112 | 195 | 266 || 166 | 152 |
Base: Total possuidor d ta
idor de cartao Dﬂtﬂfﬂ“‘la

Fonte: P7. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartéo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigcos? E em segundo lugar? E em
terceiro lugar?

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



i |

Avaliagdo dos Meios Eletronicos de pagamento

. L | abecs,
(Estimulada e multipla, em %) oS
Pontos fortes do cartdo de crédito POBEUIOR (i,

. Classificacao
12 + 22 + 32 Jugares Sexo Idade Escolaridade e
Econdmica
Total

.g 2 < < < o) 3 o o ol|lo &

S R L e R N

@ E llo |w &|w &|w &|& E = i T % iT S| < a

— li’ - 3\ ™ < 3 %)
E mais seguro, ndo precisa estar com dinheiro 40 38 |42 || 37 | 39 | 39 | 47 | 35 || 39 | 41 | 41 43 | 37 | 37
Pode parcelar a compra sem juros 40 34 | 45 || 42 | 45| 35 | 39 | 36 || 38 | 39 | 43 41 | 41)| 28
E pratico, ndo precisa estar com dinheiro no momento 33 20136 Il 32 1 32 | 30|32 | 35! 31|35 33 3 | 34 | 35
da compra
E aceito em varios lugares/ estabelecimentos 24 25 | 23 || 24 | 25 | 24 | 25 | 22 || 21 | 29 | 20 24 | 23 | 31
Agilidade no pagamento nos caixas / E mais rapido 23 25 (21 || 25 | 20 | 22 | 27 | 18 || 20 | 24 | 24 26 | 20 | 19
Prazo de pagamento € longo/ tem mais prazo para 18 17119l 23 117 16117 1191l 22 | 17 | 17 17 | 19 | 20
pagar
Tem maior controle dos gastos 14 12 (16 || 16 | 14 | 12 | 14 | 16 || 16 | 13 | 14 14 | 15 | 11
Pode comprar pela internet 10 10|10 || 16 | 13 | 11 | 6 2 3 9 | 18 15 7 1
Tem promocgdes/ pode ganhar prémios, milhas, etc 5 6 | 3 4 5 6 3 5 4 4 6 5 4 3
Cus_to € menor/ Taxa de juros é baixa / Ndo cobram 4 5 4 6 5 3 4 3 4 5 4 5 3 6
anuidade
Praticidade em viagens 4 3 4 3 4 5 3 3 2 3 6 6 2 2
Nenhum 1 1 0 0 0 1 0 2 1 1 0 1 1 0
|Base [| 1651 || 774 | 877 || 340 | 447 | 342 | 365 | 157 || 442 | 764 | 445 || 725 | 810 | 116 |

Base: Total possuidor de cartéo /Fonte: P7. Na sua opiniéo, qual é o ponto forte do cartéo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou Dﬂtﬂfﬂl ha

servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? IWRTETRTE A FERRDIE i



=

Avaliagdo dos Meios Eletronicos de pagamento

: : | abecs,
(Estimulada e multipla, em %) Plron BT
Pontos fracos do cartéo de crédito 12422+ 32 Iugares m possiiey |

‘ Juros cobrados sao altos ¥ Nao possuidor

_
Tem anuidade/ anuidade cara P 3389

Falta de seguranca por clonagem ou roubo

E dificil cancelar o cartdo

N&o tem controle dos gastos/ gasta mais do que pode %
pagar 39

Atendimento na central ndo é bom/ é dificil falar com a ? 15
8

central
Problemas com equipamento/ as vezes ndo el 10
funcionam b 12

E preciso gastar um valor minimo no estabelecimento E8 1
. . ~ = 7
Dificuldade de utilizar o cartdo em alguns ramos 2y ‘o
Poucos estabelecimentos aceitam cartéo de crédito ' 4
O pagamento € demorado nos caixas 545

Nenhum 23

N&o sabe/ nao utiliza hOAZf

Base: Total possuidor e ndo possuidor de cartéo /Fonte: P8/P13. E na sua opiniéo, qual € o ponto fraco do cartéo de crédito como forma de pagamento de produtos, nﬂlﬂﬁﬂ hﬂ
alimentos e/ou servicos? E em seqgundo lugar? E em terceiro lugar? TRETRTNTE RE FERRRIGNE



i |

Avaliacdo dos Meios Eletrénicos de pagamento s
. P abe‘-
(Estimulada e multipla, em %) ey
~ s . 0,
Pontos fracos do cartédo de crédito POSSUIDOR (em %)
12 + 22 + 32 Jugares Norte Nordeste || €€Mtro- Sudeste Sul
Oeste
[ Tota
2| e o | S s | s leo| 3 -
S | © S 8 2| e|lsg|3¢e| = |EB
@ = o = | = 5 <@
S | @ x| 8 s |8 ||"g|zS 3 S |&=
[ pe—
Juros cobrados sao altos 58 71 | 79 65 | 61 72 || 52 57 | 59 | 50 41 || 64
Tem anuidade/ anuidade cara 38 44 | 41 42 | 40 42 | 27 39 | 36 | 36 36 || 52
Falta de seguranca por clonagem ou roubo 22 || 31| 21 30 | 25 34 | 27 19 | 17 | 22 19 | 15
E dificil cancelar o cartdo 18 21 |27 || 24 | 18 || 12 | 24 || 20 | 16 | 22 || 5 | 14
N&o tem controle dos gastos/ gasta mais do que pode pagar 18 17 | 23 20 | 14 ||I32 ] 24 16 | 12 | 16 25 | 19
Atendimento na central ndo € bom/ é dificil falar com a central 15 16 | 19 19 | 18 16 | 22 15 | 17 | 13 8 9
Problemas com equipamento/ as vezes nao funcionam 10 17 | 10 15 | 8 11 | 12 13| 5 | 12 10 | 10
E preciso gastar um valor minimo no estabelecimento 8 9 4 1 | 7 7 | 13 7 |10 9 4 | 12
Dificuldade de utilizar o cartdo em alguns ramos 7 7 5 12 | 10 17 | 8 7 3 7 4 7
Poucos estabelecimentos aceitam cartdo de crédito 6 1 | 11 1 | 8 10 | 5 8 2 7 1 4
O pagamento é demorado nos caixas 4 8 | 13 6 8 3 5 2 3 2 0 4
Nenhum 14 7 22 6 7 16 | 12 15 | 28 6 25 | 18
[Base | 1651 || 108 | 106 || 148 | 164 || 118 | 116 || 112 | 195 | 266 || 166 | 152 |
Base: Total possuidor de cartéo /Fonte: P8 E na sua opiniéo, qual é o ponto fraco do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou Dﬂt afol h a

servigos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? VWETITHIT TE PEBRIIERE



o ~ o N o _— ‘
Avaliacdo dos Meios Eletrénicos de pagamento s
. P abe‘-
(Estimulada e multipla, em %) oS
D
~ r o o L
Pontos fracos do cartédo de crédito POSSUIDOR (em?%)
12+ 22 + 32 Jugares Sexo Idade Escolaridade CIaSS|fA|c§gao
EconOmica
. Tota
é g § 1%} g %) g %) 2 %) § wll2c|22]|2 §
SO I | T o B Ko b Sl P W= |w=iuaq
(o]
Juros cobrados séo altos 58 55 | 60 || 49 | 58 | 61 | 62 | 57 || 58 | 58 | 57 60 | 56 | 57
Tem anuidade/ anuidade cara 38 36 | 40 || 37 | 36 | 40 | 39 | 38 || 34 | 37 | 43 43{ 33 | 34
Falta de segurancga por clonagem ou roubo 22 22 |23 || 19 | 23 | 22 | 24 | 22 || 20 | 24 | 23 25 | 21 | 14
E dificil cancelar o cartdo 18 17 [ 19 || 23 | 17 | 18 | 19 | 15 17 | 20 | 17 20 | 17 | 17
N&o tem controle dos gastos/ gasta mais do que pode 18 1711911l 26 | 201 16 | 15 | 12 |l 14 | 19 | 21 19 | 18 | 18
Atendimento na central ndo é bom/ é dificil falar com a 15 551l 171191413/ 10 2 118 | 13 16 | 15 5
central
Problemas com equipamento/ as vezes nao funcionam 10 10 | 11 || 14 | 13 | 8 |11 | 5 9 |11 | 10 13| 8 8
E preciso gastar um valor minimo no estabelecimento 8 7 |10 14 | 8 6 4 6 |11 | 7 8 9 9
Dificuldade de utilizar o cartdo em alguns ramos 7 8 | 7 9 [ 10 | 8 4 7 6 7 9 10 5 6
Poucos estabelecimentos aceitam cartdo de crédito 6 7 5 6 7 4 6 6 9 4 6 5 7 10
O pagamento é demorado nos caixas 4 4 | 4 8 3 4 2 1 3 3 3 4 4
Nenhum 14 14 | 15 7 10 | 14 | 18 | 25 23 | 10 | 12 11 16 23
|Base || 1651 || 774 | 877 || 340 | 447 | 342 | 365 | 157 || 442 | 764 | 445 || 725 | 810 | 116 |
Base: Total possuidor de cartéo / Fonte: P8. E na sua opiniéo, qual € o ponto fraco do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou Dﬂt afol h a

servigos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? VWETITHIT TE PEBRIIERE



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

Cartoes de crédito

Datafolha
TRETRTRTE NE PEENDRIGHE



=

| abecs.

Cartdo de crédito: avaliagdo de outros aspectos

114

36% DOS POSSUIDORES DE CARTAO DE CREDITO JA DEIXARAM DE PAGAR A
FATURA DO CARTAO, SEJA INTEGRAL OU O VALOR MINIMO
—> essa taxa caiu de um patamar elevado em 2009 (em torno de 50%), declinando
a partir de 2010.

A percep¢do da maioria dos possuidores é de que possuem controle dos gastos
no cartéo de crédito = cabe ressaltar contudo que hd uma taxa expressiva
(28%) que percebem dificuldade nesse controle.

\

Os aspectos financeiros do cartao de crédito tém avaliagdao pouco satisfatoria pelos
possuidores, especialmente o VALOR DAS TAXAS DE JUROS e a ANUIDADE > em escala
de 1 a 10, esses aspectos recebem médias inferiores a 5.

Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Recebimento de ofertas/ de cartdo ndo solicitado :be&s_!

(Estimulada e unica) Plron BT

| Possuidor e Nio possuidor l 115

M 2008 m 2009 m 2010 m 2011 112012

Recebeu algum cartio que nao tenha

solicitado?
Pela percepcao de Possuidores e Nao Possuidores, a

abordagem das empresas de cartOes estda mais

51%

42% 43% 4004 AV contida = o recebimento de cartdo ndo solicitado e
o 4 ~ 7 .
30/0 27% 5005 26% 24% 2004 também a oferta de cartdo de crédito por telefone
..I II II I teve queda sensivel em 2012.
Possuidor N&o possuidor

Recebeu ofertas de cartao de crédifo por telefone/
telemarketing de algum emissor?

73% 71% 71% 72%

58% 560, 617 58%

III |I|50/0 III III |

Possuidor N&o possuidor

Base: Total possuidor e ndo possuidor nﬂtﬂfﬂl hﬂ

Fonte: P24. Vocé ja recebeu ___? TREFRTRIT BE PERROIG G




Limites de crédito e utilizagdo do rotativo \

(Estimulada e unica) - escala de 1 a 10 b

Possuidor I 116

Limite de crédito do ]
~ Possuidor
cartao

2008 2009 2010 2011 2012
Muito alto (5) 3% 2% 4% 4% 6%
Alto (4) 7% 10% 9% 9% 9%
Adequado (3) 70% 72% 67% 70% 67%
Baixo (2) 16% 13% 16% 15% 15% = Classes DE: 28%
Muito baixo (1) 3% 3% 3% 2% 3%
Meédia 3,0 3,0 3,0 3,0 3,0

A percepcao do consumidor é de que o limite de crédito do cartao, determinado pelo emissor, é
adequado.

Base: Total possuidor de cartdo de crédito Dﬂtﬂfﬂl hﬂ
]

Fonte: P9. Pensando em seus cartdes de crédito de modo geral, para vocé o limite de crédito determinado pelo emissor do seu cartéo é muito alto, alto, adequado, baixo ou [y5; 1y1: 15 repsiice:
muito baixo para seus gastos com produtos, alimentos e/ou servicos?



Limites de credito e utilizagdo do rotativo s
(Estimulada e tnica, em %) - escala de 1 a 10 b
117
POSSUIDOR (em %)
Sexo Idade Escolaridade CIIEaSS|ch§gao
Total — = conomica
o —
SE|Se3elie|Be|agl8eles|28) 2o |
7 = o Sl Silis Silie s S Ells & | 2 g = = < [a)
‘25 i | N ™ < 3 w w W @
MLito alto (5) 6 6 | 6| 6|9 2|64 4|40l 7|5]1
Alto (4) 9 10| 9 10 | 8 5 13 | 11 9 7 |12 11 7 7
Adequado (3) 67 || 67 | 66 || 64 | 61 :79| 67 | 62 || 64 | 69 | 65 || 67 | 67 | 58
Baixo (2) 15 14 | 15| 16 | 18 | 11 | 11 | 18 17 | 15 | 12 11 | 16 28 Il
Muito baixo (1) 3 3| 4 5 5 2 3 3 5 3 2 2 5 6
Média 30 |130(301/30(30(29 313012929 (32]]31 (29 |27
[Base || 1266 || 570 | 696 || 259 | 344 | 261 | 283 | 119 || 334 | 576 | 356 || 575 | 597 | 94 |

O limite de crédito tende a ser considerado mais baixo entre os possuidores de classes menos
favorecidas (DE).

Base: Total possuidor de cartdo de crédito Dﬂtﬂfﬂl hﬂ

Fonte: P9. 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 ;" y1: 1¢ reganise
muito baixo para seus gastos com produtos, alimentos e/ou servicos?



= \

Limites de crédito e utilizagdo do rotativo

(Estimulada e multipla) - escala de 1 a 10 oo
Possuidor 118

[

Pouco mais de um tergo dos possuidores ja deixou de pagar o cartao de crédito, na data de
vencimento. - E, entre esses, a maioria ja quitou a divida.

-~

i Nao quitaram a divida M Ja quitaram a divida

Ja deixou de pagar a fatura do cartdo

de crédito
(valor minimo ou integral)

Homens (39%)
25 a 34 anos (46%)
Classe C (38%)

Homens
Classe C

49% 48%

I II II I . 2L 32% N 30% W 28%
2008 2009 2010 2011 2012
" 2008 2009 2000 2011 2012

indice de quitagdo*: 82% 83% 80% 83% 79%

* [ndice de quitagdo: Entre os que deixaram de pagar, quantos jd quitaram a divida

Base: Total possuidor cartéo de crédito/ loja Dﬂlﬂfﬂ' hﬂ

Fonte: P10. Vocé ja deixou de pagar sua fatura, seja integral ou o valor minimo, do cartédo de crédito na data de vencimento? Vocé ja quitou esta divida? TRETRTRTE HE FERRNIGNE



Limites de crédito e utilizagdo do rotativo

(Estimulada e multipla)

—

|

\ abetSy

e e

o S S n B v

| Possuidor I 119
2012
Ja deixou de pagar a fatura do Deixou de pagar a fatura
cartdo de crédito nos ultimos 12 meses?
- . 5 (2012)
(valor minimo ou integral):
Amaioriados meses | 1%
49% 48% 0
40% 36%  36% Alguns meses l 7% 29%
- deixaram de pagar
Poucos meses . 11% i a fatura, nos
ultimos 12 meses
zoos 2009 2010 2011 2012
1 més . 10%
NENHUMAVEZ I_l 7%
Pergunta inserida em 2012
Base: Total possuidor de cartdo de crédito/ loja natafnl ha

Fonte: P11. Falando dos ultimos doze meses, com que frequéncia vocé deixou de pagar a sua fatura do cartdo de crédito, seja integral ou o valor minimo:

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Limites de crédito e utilizacdo do rotativo :beg_s_j

(Estimulada e unica) - escala de 1 a 10 Plron BN

| Possuidor l 120

A maioria dos possuidores tem a percepgdo de que possui controle dos
2012 gastos, no cartdo de crédito (71%).

28% percebem dificuldades no controle.——" 18 a 34 anos
Classe C

“ Eu tenho dificuldade de controlar os gastos, no cartdo de crédito”

Concorddncia
1- Ndo concorda nada 10- Concorda totalmente

71% 14%

M 1a6 ! 7e8 H 9e10

(*) Pergunta inserida em 2012

Base: Total possuidor cartéo de crédito/ loja
Datafolha

Fonte: P12. Considerando escala de 1 a 10, em que 1 significa que vocé néo concorda nada e 10, que vocé concorda totalmente, gostaria de saber o quanto vocé concorda I
com a frase S o




Limites de crédito e utilizacdo do rotativo

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

=

| avecs,

aaiam b ey
0 S i Sl n B¢ v

Possuidor l

2012

“Eu tenho dificuldade de controlar os gastos, no cartdo de crédito”
Concorddncia

POSSUIDOR (em %)
Sexo Idade Escolaridade CIassﬁAlcggao
Econdmica
Total

2l lsalsalsalgaliallecloeles

sl E|lcElce|celce|seles|z8lze|[ 2 |© |5

g @ — N ™ < 3 w L W a
Notas 7 a 10 28 27 | 30 (|34 | 34]| 25 | 24 | 23 || 28 |32: 25 27 ‘31| 28
Média 4,3 43 144 1149 (4,7 |41 |39 3,740 |4,7 |41} 42 |45 |4,1
[Base || 1266 || 570 | 696 || 259 | 344 | 261 | 283 | 119 || 334 | 576 | 356 || 575 | 597 | 94 |

121

Maior percepcao de dificuldade de controle dos gastos no cartao de crédito entre os jovens, até

Atributo inserido em 2012

34 anos, ensino médio, classe C.

Base: Total possuidor cartdo de crédito/ loja
Fonte: P12. Considerando escala de 1 a 10, em que 1 significa que vocé nGo concorda nada e 10, que vocé concorda totalmente, gostaria de saber o quanto vocé concorda

com a frase

Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Cartdo de crédito: crédito consciente e inadimpléncia s

s tn Comie 0 B¢ o

122
e Em 2012 foram introduzidas algumas perguntas especificas sobre crédito,

compreendendo: conhecimento dos tipos de crédito disponiveis e taxas e
utilizacdo dos limites de crédito/ utilizacdo do rotativo.

e Constitui portanto uma area de investigacao nova, com resultados

especificos para 2012.

Datafolha

IIG WE FEERRIGRG



=

| abecs.,

amble v
0 S i Sl n B¢ v

Cartdo de crédito: crédito consciente e inadimpléncia

123

TIPOS DE CREDITO
Todos os tipos de crédito estimulados tém elevados indices de
CONHECIMENTO : ) :
reconhecimento, especialmente entre os Possuidores.
CARTAO DE CREDITO e CHEQUE ESPECIAL séo os mais conhecidos.
CARTAO DE CREDITO tem o maior indice de experimentagéo: 80% dos
possuidores e 44% dos ndo possuidores declaram ja ter utilizado alguma vez
JA UTILIZARAM

esse tipo de crédito.
Num segundo plano situa-se o CHEQUE ESPECIAL, ja utilizado por 33% e
14%, respectivamente.

Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Cartdo de crédito: crédito consciente e inadimpléncia :beg_sl
| Populaﬁa"o |

124
Créditos mais Maior taxa Menor taxa
utilizados

(Unica) (Unica)

Cartao de
crédito

Cheque Cartao de Jovens, 18 a 24

especial crédito “ Baixa Classe
Cheque

especial

Cartao de Crédito

Crédito
pessoal

=3 Curso superior
crédito consignado Classes AB

Cartao de crédito divide as opinioes: aparece em primeiro lugar, como crédito mais
barato, contudo é citado por uma parcela de 20% como o crédito mais caro.

\ dos POSSUIDORES n3o sabem o valor da taxa de juros do CARTAO DE CREDITO.
y/ Entre os que mencionaram valor, a taxa estimada é de 11%.

Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



=

Cartdo de crédito: crédito consciente e inadimpléncia e

425

2 012 Ouviu falar Ja utilizou Maior taxa Menor taxa Ouviu falar Ja utilizou Maior taxa Menor taxa

Cartao de crédito 99% 82% 23% 24% 99% 44% 20% 24%
Cheque especial 96% 33% 32% 6% 89% 14% 27% 9%
Crédito pessoal 90% 27% 8% 14% 78% 9% 7% 11%
Crédito consignado 86% 20% 7% 21% 70% 5% 3% 14%
Crédito imobiliario 84% 8% 8% 8% 70% 1% 6% 5%
Crédito para compra

de automéveis 82% 14% 9% 4% 69% 3% 9% 2%

multipla multipla dnica dnica muiltipla multipla dnica dnica

Base: Total possuidor e ndo possuidor / Fonte: P37. Agora falando de crédito de uma forma geral, quais desses tipos de crédito vocé conhece, mesmo que de ouviu falar? D Ih
Mais algum que nédo esteja no cartdo? / P38. E dentre esses meios que vocé jd ouviu falar, qual deles vocé jg utilizou? Mais algum? P39 E, pelo que vocé conhece ou ouviu - ‘F‘Falh G
falar, qual desses tipos de crédito tem a maior taxa de juros? /P40 E, na sua opiniGo, qual tem a menor taxa de juros?

T DE PEERDIGRE



Cartdo de crédito: crédito consciente e inadimpléncia

| abecs
(Estimulada e multipla, em %) ::
POSSUIDOR (em %) 126
TlpOS de C"Edlto Ja Norte Nordeste CC?:;;Z_ Sudeste Sul
utilizados Total | i— o | e o |
o 8 o 2|lo 9 o o
= = = o = c [leS|85|cl8fl & |28
c Kt o S 2] «@ O N | o 8 uT % = %‘ 8
& (0] 0} = © o nm=|=g|n =1 =
s | @ R a | O s|lgs el o &<
UTILIZOU ALGUM TIPO DE CREDITO 92 88 | 91 91 | 93 96 | 90 88 | 91| 94 79 | 89
— Cartao de crédito 82 80 | 82 81 | 85 92 | 81 73 | 84 | 81 72 | 81
Cheque especial 33 18 | 16 || 22 | 16 || 35 | 32 || 32 | 27 | 45]|| 26 | 32
Crédito pessoal 27 24 | 13 24 | 19 20 43 I 24 | 23 | 34 23 | 33
Crédito consignado 20 16 | 16 || 14 | 15 || 18 | 14 6 | 22| 28 9 | 13
Crédito para compra de automéveis 14 7 5 12 | 6 17| 13 || 16 | 10 | 19 I 20| 11
Crédito imobiliario 8 5 2 5 3 12 | 7 5 8 | 11 5 |10
[Base || 1651 || 108 | 106 || 148 | 164 || 118 | 116 || 112 | 195 | 266 || 166 | 152 |

Posse: 64%

Em seguida, foram citados o Crédito Pessoal e o Crédito consignado.

se destaca em Sao Paulo.

v Além do cartao de crédito, o tipo de crédito mais utilizado foi o Cheque Especial (um terco), que

Base: Total possuidor

P38. E dentre esses meios que vocé jd ouviu falar, qual deles vocé ja utilizou? Mais algum?

Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Cartdo de crédito: crédito consciente e inadimpléncia e

(Estimulada e multipla, em %) e s

POSSUIDOR (em %)
T'p os de crédito Ja Sexo Idade Escolaridade Cleiisr:gﬁzo
utilizados Total |——— =
£ | £ ﬁggggggggwgg.g%.gg © w
Sl clc5lac|loc|os|sEldz|82|gs| | |0°
UTILIZOU ALGUM TIPO DE CREDITO 92 91 192|188 92|93 |94 (878 |91|9 | 95|89 | 8
—| Cartéo de crédito 82 82|82 81 |8 (82|82 |75 | 77 | 80 | 88}|||I85] 79 | 76
Cheque especial 33 39| 28 || 19 | 33 27 || 21 | 30 | 48||||45| 24 | 7
Crédito pessoal 27 30 24 || 14 | 27 24 || 17 | 27 | 35]|[|34 | 21 | 12
Crédito consignado 20 21 |19 || 3 | 17 | 27§ 15 | 18 | 28|27 || 14 | 12
Crédito para compra de automéveis 14 10| 5 | 14 12| 7 |14 | 21|i[125] 5 -
Credito imobiliario 8 8 |9 2 | 6 | 14 6 | 6 [a3]|/l12]) 5 3
Base 1651 774 | 877 340 | 447 | 342 | 365 | 157 442 | 764 | 445 725 810 116
v Cheque especial, Crédito pessoal e Crédito para compra de automoveis tém maior utilizacao entre
Posse: 64%' os homens e na faixa etaria intermediaria, de 35 a 59 anos.
O Crédito Imobiliario e o consignado foram mais citados pelos mais velhos, a partir de 45 anos.
Base: Total possuidor Dﬂtafol hﬂ

P38. E dentre esses meios que vocé jd ouviu falar, qual deles vocé ja utilizou? Mais algum? INEFRTRIY HE PERRIIS O



=

Cartdo de crédito: crédito consciente e inadimpléncia o
(Estimulada e multipla, em %) Plron BN
NAO POSSUIDOR (em %) 128
TIPOS de CrEdltO !a Norte Nordeste Coeg;: Sudeste Sul
utilizados Total = -l
S | o x| 8 s |8 ||"g|zS 3 S |&<
UTILIZOU ALGUM TIPO DE CREDITO 53 42 | 48 || 50 | 67 || 60 | 37 || 46 | 46 | 63 || 31 | 55
— | Cartdo de crédito 44 31 | 48 36 | 59 50 | 29 40 | 40 || 53 31 | 37
Cheque especial 14 3 - 2 | 4 17 | 9 21 | 4 [|29]|| 14 | 13
Crédito pessoal 9 8 - 7 | 13 5 | 21 6 - | 18 6 | 16
Crédito consignado 5 9 | 7 2 | 7 6 | 5 6 | 2 |5 2 12 I
Crédito para compra de automoveis 3 2 - - - 11 | 3 - 2 5 6 | 3
Crédito imobiliario 1 - - 2 - - - 3 - 2 - 7
Base 411 32 [ 26+ || 38 | 41 || 28* | 29* || 29 | 46 | 65 || 40 | 37
A 4
R A utilizacao de crédito pelo Nao possuidor é restrita a 53% desse publico.
de crédito: 45% E interessante notar que o crédito mais utilizado foi o do Cartdo de crédito (44%).
Datafolha

Base: Total ndo possuidor

P38. E dentre esses meios que vocé jd ouviu falar, qual deles vocé ja utilizou? Mais algum?

(*) Base insuficiente para analise estatistica

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



=

Cartdo de crédito: crédito consciente e inadimpléncia e
(Estimulada e multipla, em %) Plron BN
NAO POSSUIDOR (em %) 129
Tipos de crédito ]d _— . Escolaridade || Classificacdo
utilizados Total |(——— ) |
= e || 9 8 & 3 ] L W a
UTILIZOU ALGUM TIPO DE CREDITO 53 56 |49 || 51 | 62 | 59 | 54 | 41 || 48 | 56 | 57 | 54 | 44
—| Cartdo de crédito 44 44 | 44 || 46 | 55 | 52| 47 | 25 || 40 (|52 | 44 39 | ﬂl 39
Cheque especial 14 |[1o] 10l 6 |15 |20 |18 |11 || 8 |21 [30]|[26] 12 | 5
Crédito pessoal 9 1| 7 4 |11 (18| 9 | 3 7 1 9 |19 8 | 10 | 7
Crédito consignado 5 7| 3 1 (6| 4| 3|8 5|4 11 5 6 2
Crédito para compra de automoveis 3 4 |1 1 (1| 4| 8 - 3|23 7 2 -
Crédito imobiliario 1 1|1 - - 1| 4 - 2 - 2 - 2 1
|Base [ 411 || 209|202 || 85 | 94 | 77 | 86 | 69 || 217 | 160 | 34 || 108 | 222 | 81 |
Ja tiveram cartio O Cartao de crédito foi bastante citado nos segmentos médios de escolaridade e classe
de crédito: 45% econdmica.
Datafolha

Base: Total ndo possuidor
P38. E dentre esses meios que vocé jd ouviu falar, qual deles vocé ja utilizou? Mais algum? INEFRTNTN WE FEGNNIEN



Cartdo de crédito: crédito consciente e inadimpléncia o
POSSUIDOR (em %) 130
Malor taxa Sexo Idade Escolaridade CIaSS|ch§gao
Econdomica
Total =
Sl E|[caldalsalBalcelles|eeles
S| E|lc8|cd|c8|at|éC||l2E|lcg|all 2 |0 |4
é S'_’ @ 5 o < g rU Q © § = T = T &;)
Cheque especial 32 33132127 35|32 |34 |32 30|29 |40]//136] 31 | 18
Cartao de crédito 23 25 |1 21| 22 |20 |28 |29 |14 || 18 | 23 | 29 26 | 22 | 12
Crédito para compra de automoveis 9 11| 8 ||13 |10 | 8 |10 | 3 7 (11| 8 10 | 8 | 10
Credito pessoal 8 8 |9 6 |10 (10| 6 |10 || 10 |10 | 6 7 9 | 13
Crédito imobiliario 8 7 9 15| 8 6 5 9 9 8 7 8 7 11
Crédito consignado 7 7|7 77 |6 | 8|7 718 1|5 6 8 | 10
N&o sabe 11 9 |13/ 11| 9 |10 | 8 |24 || 18 |11 | 5 7 | 13 | 26
Base 1651 774 | 877 340 | 447 | 342 | 365 | 157 442 | 764 | 445 725 | 810 116
Maior destaque para o Cheque especial enquanto crédito mais caro, nos segmentos
mais elevados de classe e escolaridade.
Datafolha

Base: Total possuidor e nGo possuidor
P39 E, pelo que vocé conhece ou ouviu falar, qual desses tipos de crédito tem a maior taxa de juros? INETITOTE BE PERRIIGNE



~ ’ ° . ’ ° ° o ° A~ ° —— ‘
Cartdo de crédito: crédito consciente e inadimpléncia o
NAO POSSUIDOR (em %) 131
MGIO" taxa Sexo ldade Escolaridade CIassﬁ:cggao
Econdmica
Total -
E1E|R4l3a|34|8al2allesleeled] . ¥
AH B R R
g @ — N ™ < o w w w @
©
Cheque especial 27 34 |21 || 31|20 | 37 | 29 | 24 || 26 | 26 |42 || 30 | 30| 18
Cartao de crédito 20 23 |18 || 18 |32 24 | 18 |10 || 19 [ 23 |13 || 19 | 21 | 20
Crédito para compra de automoveis 9 8 | 9 6 (10| 6 |15 | 4 8 [10 | 6 9 8 | 10
Credito pessoal 8 4 (11| 5 |14 | 6 | 4 | 9 718 |7 11 | 7 4
Credito imobiliario 6 4 | 7 |([L29 I 5|12 |23 4 | 8| 6 8 | 4 | 6
Crédito consignado 3 5|1 2 |1 | 4 - 7 3|3 - 2 4 1
N&o sabe 26 19 (33 || 18 | 18 | 19 | 28 | 41 || 31 | 18 | 25 21 | 24 | 38
|Base [[ 411 || 209 [ 202 || 85 | 94 | 77 | 86 | 69 || 217 | 160 | 34 || 108 | 222 | 81 |

Entre os Nao Possuidores a tendéncia é similar, com maior destaque para o Cheque especial
enquanto crédito mais caro, nos segmentos mais elevados de classe e escolaridade.
Na faixa de 25 a 34 anos, o Cartao de crédito é mais mencionado.

Base: Total possuidor e nGo possuidor Dﬂtﬂfﬂl hﬂ

P39 E, pelo que vocé conhece ou ouviu falar, qual desses tipos de crédito tem a maior taxa de juros? TRETITRTE BE PEEDIIENE




Cartdo de crédito: crédito consciente e inadimpléncia o
POSSUIDOR (em %) 132

Menor taxa Sexo Idade Escolaridade Classificagdo

Econdmica
Total = -
= 2 o .

é E @ < & < (u‘g n's Q IS g = LICJ I Llﬁ > LICJ U:) < &)

Cartao de crédito 24 21 | 26 I 321125 (22|20 | 21 |§29)( 24 | 19 || 21 | 26 || 28

Crédito consignado 21 __23 19 || 10 | 18 [ 22 (|30 | 21 || 14 | 20 ||29 || 27|| 15 | 12

Crédito pessoal 14 16 | 13 || 15 | 18 | 17 | 11 | 10 10 | 17 | 15 14 | 15 | 19

Crédito imobiliario 8 10 | 6 4 |11 | 9 9 4 7 6 | 12 10 | 7 2

Cheque especial 6 8 | 5 9 | 7|6 | 6|2 5|7 |6 6 7 3
Credito para compra de automoveis 4 51| 2 6 | 3|4 | 3| 4 2 | 4|6 5 3 1
Nao sabe 19 14 | 23 || 20 | 16 | 15 | 17 | 34 || 27 | 19 | 11 14 | 22 | 31
Base 1651 774 | 877 || 340 | 447 [ 342 | 365 | 157 || 442 | 764 | 445 || 725 | 810 | 116

Entre os créditos com menor taxa, o cartao de crédito é bastante citado entre os jovens, de 18 a 24 anos, e entre os de
menor classe econémica e escolaridade.
Por outro lado, o crédito consignado teve mais meng¢des como crédito mais barato na faixa de 45 a 59 anos, e entre os de
classe econdmica e escolaridade mais elevadas.

Datafolha

Base: Total possuidor e nGo possuidor
P40 E, na sua opinido, qual tem a menor taxa de juros? VRETRINTE WE PEGRRIGEE



Cartdo de crédito: crédito consciente e inadimpléncia o
NAO POSSUIDOR (em %) 133
Menor taxa Sexo Idade Escolaridade CIaSS|chggao
Econdomica
Total -
- R EO E S - - | R R R
Sl c|lcglcE|ee|cElee|le5|z8 (28| 2 |© |5
SRR B S | w2 |w g3
Cartao de crédito 24 25 |22 |1 34} 21 |23 |28 |17 || 22 |28 | 12| 21 | 23 | 29
Crédito consignado 14 19| 9 || 10 | 15 | 14 |11 |17 || 13 | 13 | 19{f 20} | 12 | 11
Crédito pessoal 11 13| 9|/ 14 |14 |11 | 9 | 8 8 | 13 |24 11 | 14 | 2
Cheque especial 9 11| 7 /10| 11| 9 | 6 | 8 9 | 7 1|9 11 | 7 9
Crédito imobiliario 5 6 | 5 5110 3|7 |2 6 | 4 | 4 4 6 5
Credito para compra de automoveis 2 2 | 2 1 (3|7 |1 - 1|4 | 6 3 3 -
Nao sabe 33 22 |43 || 24 | 24 | 31 | 34 | 45 || 38 | 26 | 25 30 | 31 | 41
|Base [[ 4112 || 209 [ 202 || 85 | 94 | 77 | 86 | 69 || 217 | 160 | 34 || 108 | 222 | 81 |
Entre Nao Possuidores, destaque para o crédito consignado com a menor taxa entre os homens e os que
possuem maior escolaridade e classe econdmica.
Datafolha

Base: Total possuidor e nGo possuidor
P40 E, na sua opinido, qual tem a menor taxa de juros? VRETRINTE WE PEGRRIGEE



Cartdo de crédito: crédito consciente e inadimpléncia

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

Cabe ressaltar que 57% DOS POSSUIDORES NAO SABEM DIZER QUAL A TAXA DE JUROS do

cartdo de crédito, mesmo que de forma aproximada.

A taxa de desconhecimento atinge niveis mais elevados em alguns segmentos:
Mulheres (64%)
18 a 24 anos (64%) e 60 ou mais (67%)
Ensino fundamental (70%)
Classes DE (79%)

Entre os que deram uma estimativa, as opinides se dividem:
ha estimativas de taxa de 5% ou menos ou superiores a 15%

- a média fica em 11%.

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

Datafolha

IIG WE FEERRIGRG



Cartdo de crédito: crédito consciente e inadimpléncia :beg_sj

(Espontdnea e unica, em %) Plron BT

| Possuidor l 135

Estimativa da taxa de juros do

2012 cartdo de crédito
Sabeo
percentual .
) = MEDIA: 11,0%
Nao sabe
57%
Até 5% l 8
57% dos possuidores de cartao nao Maisde 5 a 10% - 14
sabem dizer qual a taxa de juros do
cartdo de crédito. Mais de 10 a 15% - 16
Entre os que deram uma estimativa, as
opinibes se dividiram: 22% deram estimativas Mais de 15% I 5

até 10% e 21% acima.

Base: Total possuidor / Fonte: P41. Vocé saberia me dizer em percentual, mesmo que aproximadamente, a taxa de juros cobrada no cartéo de crédito, por més? Por favor, nat aful ha
considere apenas o valor da taxa de juros, excluindo multas ou outros encargos. TRETETNTD BE FEGRRIE R



Cartdo de crédito: crédito consciente e inadimpléncia o
(Espontdnea e unica, em %) b
; . . . o~ e 136
| Dossuidor_| Estimativa da taxa de juros do cartéo de crédito
2012 POSSUIDOR (em %)
Sexo Idade Escolaridade CIaSS|ch§gao
Econdmica
Total =
- (S R - D - - e R
5| E||lcg|cg|cg|cc|ee|2s |28 28| 2 | |5
g s = & 8 < 2 Wt |o=|0oa3
Sabe o percentual 43 52 | 36 36 | 40 | 51 | 49 | 33 30 | 42 | 56 51 | 38 | 21
Até 5% 8 11 | 6 || 12|10 (9] 6 | 4 7 | 8 El 71 9 | 9
Mais de 5 a 10% 14 17 11 17 12 12 16 13 8 14 18 16 13 3
Mais de 10 a 15% 16 19 14 6 13 25 20 13 10 16 22 22 11 8
Mais de 15% 5 5 5 2 5 5 8 4 6 4 6 5 5 1
- | € >
N&o sabe o percentual 57 48 | |64 I 64 | 60 | 49 | 51 | 67 70| 58 | 44 49 | 62 || 79
Média 11 10 12 8 10 12 12 11 11 10 12 11 10 9
Base 1651 774 | 877 || 340 | 447 | 342 | 365 | 157 || 442 | 764 | 445 || 725 [ 810 | 116
Estimativas um pouco mais baixas das taxas de juros sao fornecidas pelos jovens, de 18 a
24 anos e pelas classes econdmicas DE.
Base: Total possuidor / Fonte: P41. Vocé saberia me dizer em percentual, mesmo que aproximadamente, a taxa de juros cobrada no cartéo de crédito, por més? Por favor, Dat afol h a

considere apenas o valor da taxa de juros, excluindo multas ou outros encargos.

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



SATISFACAO com aspectos dos cartdes
Possuidores

Operacdo e aceitacdo
Seqguranca e tecnologia
Condigcbes comerciais
Contratos

Faturas

Promocodes e incentivos
Central de atendimento
Site

Datafolha

IIG WE FEERRIGRG



=

Satisfagdo com aspectos dos cartoes - caen

138
* Esse capitulo contém o resultado da investigacao junto ao Possuidor,

sobre a satisfacao com as empresas de cartdes, compreendendo as
seguintes areas:

Operacao e aceitacao (3 itens)

Seguranca e tecnologia (2 itens)

Condicoes comerciais (4 itens)

Contratos (1 item)

Faturas (5 itens)

Promocdes e incentivos (1 item)

Central de atendimento (7 itens)

Site (2 itens)

e Os dados sao comparativos com os anos anteriores.

Datafolha

IIG WE FEERRIGRG



Satisfacdo com aspectos dos cartées — operagdo e aceita¢do :be&s_'

(Estimulada e tnica, em média) - escala de 1 a 10 Plron BT

I Possuidor l 139

~ . ~ M 2008 m 2009 m 2010 = 2011 112012
Operagao e aceitagdo

5% 79 N 84

- VW

Quantidade de locais que aceitam os cartdes Rapidez datransacdo no momento dacompra Caixas automaticos suficientes para uso do
cartao de débito

Os itens referentes a operacao dos cartdes tém avaliacao de regular a boa.

Quantidade de locais que aceitam cartdes e rapidez da transacdao no momento da compra, tém avaliacao
mais satisfatéria,enquanto Caixas automaticos suficientes para uso do cartao de débito recebe avaliacao
menos entusiasmada.

Em 2012, a tendéncia foi de declinio na satisfacdo, em todos os itens.

Base: Total possuidor nﬂtﬂfﬂl |‘IEI

Fonte: P17. Continuando com este cartdo, em que 1 significa que vocé néo estd nada satisfeito e 10, que estd muito satisfeito, qual seu grau de satisfagdo com 2 INETRTRIE HE PERRIIS O



Satisfacdo com aspectos dos cartées — segurancga e tecnologia [';egs_‘

(Estimulada e unica, em média) - escala de 1 a 10 Plron BT

0 S e n

I Possuidor l 140

M 2008 m 2009 W 2010 m 2011 112012
Seguranca e tecnologia

8,2 813 8,2 8!3 7,8 8,0 8,0 812 8,1 7 6

Seguranca do cartdo, ndo precisa levar/ estar com dinheiro ou Inovacéo tecnoldgica
cheque

Seguranca do cartao e inovagao tecnoldgica prosseguem com boa avaliagao, embora com algum declinio
com relagdo ao ano anterior.

Base: Total possuidor nﬂtﬂfﬂl hﬂ
F

Fonte: P17. Continuando com este cartdo, em que 1 significa que vocé néo estd nada satisfeito e 10, que estd muito satisfeito, qual seu grau de satisfagdo com 2 INETRTRIE HE PERRIIS O



Satisfacdo com aspectos dos cartoes — condigoes comerciais

(Estimulada e tnica, em média) - escala de 1 a 10

| Possuidor l 141

M 2008 ®m 2009 12010 2011 112012

Condicoes comerciais

68 68 1 68 6,8

65 63 63 62 59 57 58
II ||| | III|II| | IIIIIIl | 42 ; ]
Possibilidade de parcelar suas Poder parcelar o saldo do crédito  Ter anuidade justa em relacao Valor das taxas de juros
compras rotativo aos beneficios que o cartdo
oferece

Os possuidores estdao bastante insatisfeitos com aspectos comerciais do cartao de crédito, sobretudo
o valor da taxa de juros e a anuidade: em escala de 1 a 10, as médias ficam abaixo do ponto 5.
A possibilidade de parcelamento do saldo do crédito rotativo também tem avaliagdo pouco
satisfatdria (média 5,8).

Base: Total possuidor Fonte: P17. Continuando com este cartdo, em que 1 significa que vocé ndo estd nada satisfeito e 10, que estd muito satisfeito, qual seu grau de nat afnl ha
satisfagdo com ?

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE
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Satisfacdo com aspectos dos cartoes - contratos

\ abetS,
(Estimulada e tnica, em média) - escala de 1 a 10 Plron BT
| Possuidor l 142

m2008 mW2009 m2010 m2011 112012

Contratos

64 63 66 63 gg
[’’’

Contratos de cartdo de crédito

Os Contratos de cartéo de crédito, considerando a clareza das informacgoes e a
disponibilidade para consulta, tém avaliacdo pouco satisfatoria.

Base: Total possuidor cartéo de crédito/ loja Fonte: P20. Falando sobre faturas das empresas de cartées de crédito e loja e usando esta mesma escala de 1 a 10, qual seu nat afnl ha
grau de satisfagdo com as empresas de cartdo crédito ou loja com relagdo a ? INGTITHIE BE FEGRRIGHE



=

Satisfacdo com aspectos dos cartoes - contratos

. L. | abecs.
(Estimulada e unica) - escala de 1 a 10 Plron BT
Possuidor 143

IA Contrato
2012 Concorddncia
1 - Ndo concorda nada 10 - Concorda totalmente
Média:
Eu costumo sempre ler os contratos o
0,
com as empresas de cartdes 53% 19% 6,0

As informacgdes sobre juros, taxas e
anuidades ficam claras nos 62% 18%
contratos e faturas

M 136 ! 7e8 H 9e10

O habito de leitura dos contratos com as empresas de cartoes é pouco difundido: ha pouca
concordancia com a frase “eu costumo sempre ler os contratos com as empresas de cartdes” (média 6,0)

As informacdes sobre taxas de juros e anuidades nos contratos ndo ficam claras, na percepcao dos
possuidores.

Atributos inseridos em 2012

Base: Total possuidor Fonte: P23. Nesse cartdo temos uma escala de 1 a 10, em que 1 significa que vocé ndo concorda nada e 10, que vocé concorda totalmente. Em nﬂt aful ha
relagdo aos meios eletrénicos de pagamento, cartdo de crédito e débito, o quanto vocé concorda com a frase : TRETRTNTE NE FERRRIGNE



Satisfagdo com faturas dos cartdes de crédito s

s tn Comie 0 B¢ o

144
[ ]

A opiniao dos possuidores sobre as Faturas de cartdes de crédito foi uma

area introduzida de forma mais detalhada em 2012, com o objetivo de
conhecer:

Satisfacao geral com a fatura dos cartdes de crédito (informacgéo ja coletada em
anos anteriores).

Habitos dos clientes de acompanhamento da fatura

Aspectos de dificil compreensao na fatura

Datafolha

IIG WE FEERRIGRG



Satisfa¢do com faturas dos Cartoes de crédito -

(Estimulada e unica, em média) - escala de 1 a 10 Plron BT

I Possuidor ' 145

Satisfacdo geral com as faturas das empresas de cartdo de crédito

E 9e10

Ll 7e8

H 1a6

Média (1a 10): 7,3 7,2 7,4 7,4 6,8 N
NPS*:* 3 -2 -3 -2 -15

Em 2012 houve declinio na satisfacao dos possuidores com as faturas das empresas de cartdo de
crédito.

Base: Total possuidor de cartdo de crédito/ loja Fonte: P21. Falando sobre faturas das empresas de cartées de crédito e loja e usando esta mesma escala de 1 a 10, nﬂtﬂfﬂl ha
qual seu grau de satisfagdo com as empresas de cartdo crédito ou loja com relagdo a ? (estimulada e tnica) INGTITHIE BE FEGRRIGHE



Satisfa¢do com faturas dos Cartoes de crédito -

(Estimulada e tnica, em média) - escala de 1 a 10 S

o S Sl n e v

I Possuidor l 146

M 2008 ® 2009 m 2010 m 2011 112012

Faturas
7,8 79 79 7,8 7,8
EE 76 .7 74 72 72 73
II||||‘ ‘ II||||‘ ‘ III|I|| | W
- — — Y VW
Formato é facil de entender Apresentar fatura correta, sem  Entregar fatura com antecedéncia  Diwvulgacéo prévia do valor da

erros suficiente para pagamento anuidade e taxas de juros que
serdo cobradas
A satisfacao com o formato e a correcao da fatura obtém média satisfatoria, superior a 7.

O item pior avaliado na fatura é a “Divulgacao prévia do valor da anuidade e taxas de juros” (média
5,8, com queda em relacdo a 2011).

Base: Total possuidor de cartdo de crédito/ loja Fonte: P21. Falando sobre faturas das empresas de cartées de crédito e loja e usando esta mesma escala de 1 a 10, nﬂtﬂfﬂl ha
qual seu grau de satisfagdo com as empresas de cartdo crédito ou loja com relagdo a ? (estimulada e tnica) INGTITHIE BE FEGRRIGHE



Habito de acompanhamento da fatura

(Estimulada e unica)

\ Dossuidor_{ Acompanhamento da fatura do cartéo de crédito
2012
Antes da chegada da conta Na chegada da conta

Frequentemente ﬁ 57% Frequentemente ﬁ 83%

De vez em quando

17% De vez em quando I 9%

NAO COSTUMA ACOMPANHAR

26% NAO COSTUMA ACOMPANHAR I 7%

=

l abetSy

aaiamboa dmeey e

o S S n B v

147

Os possuidores tém o habito de checar a fatura da conta do cartao de crédito, na chegada da conta.

O acompanhamento regular, antes da chegada da conta, é mais restrito (57%).

Base: Total possuidor de cartéo de crédito/ loja / Fonte: P25. Falando um pouco sobre a fatura do cartéo de crédito, gostariamos de saber se vocé costuma
acompanhar ou checar sua fatura, durante o més/ periodo, antes da chegada da conta? (SE SIM) Frequentemente ou de vez em quando? / P26. E na chegada da
conta, vocé costuma checar ou conferir a fatura do cartdo de crédito? (SE SIM) Frequentemente ou de vez em quando?

Datafolha

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



=

Habito de acompanhamento da fatura Lk
(Espontdnea e multipla) Plron BN
Possuidor Y . 148
|_I Aspecto de dificil entendimento na fatura

2072 g . e |

] 0o 20%
TEMALGUM AsPECTO DIFiCIL DE COMPREENDER ([l 17% | §§X§4mascu“2n;)20£’ i
: - anos: ()

Taxa de juros [ll| 11%4].......  Classe C:20%
: DE: 14%

Descri¢édo dos gastos I 2%

Formatacao, layout, tamanho da letra I 2%

Termos/ siglas dificeis de entender | 1%

Maioria acha que tem bom
Anuidade | 1% entendimento da fatura

Outras taxas e valores | 1%

N&o sabe/ ndo lembra | 0%

NENHUM ASPECTO DIFICIL DE COMPREENDER [ S2%

17% dos possuidores acham que ha algum aspecto de dificil compreensao na fatura do cartao de
crédito = taxa de juros é o aspecto mais citado.

Datafolha

Base: Total possuidor de cartéo de crédito/ loja
Fonte: P27. Na sua fatura de cartdo de crédito, vocé acha que hd algum aspecto dificil de compreender? (SE SIM) Qual? Mais algum? INETRTRTE BE FERRRIGH



Satisfacdo com promogoes e incentivos =

(Estimulada e tnica, em média) - escala de 1 a 10

| Possuidor l 149

Promocgoes e incentivos

6,0
5,3 3,5 I I 5,4 5,3

2008 2009 2010 2011 2012

As Promogoes e incentivos oferecidos aos clientes nao tém contribuido para melhoria do
relacionamento com os clientes = esse item tem avaliacdo insatisfatéria, com média 5,3.

Base: Total possuidor Fonte: P17. Continuando com este cartdo, em que 1 significa que vocé ndo estd nada satisfeito e 10, que estd muito satisfeito, qual seu grau de nﬂt aful ha
satisfagdo com ?

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE



Satisfacdo com central de atendimento das empresas de cartoes

60% dos possuidores ja ligaram alguma vez na Central de Atendimentos dos
cartoes de crédito e débito.

A Central de Atendimento das empresas de cartoes é um setor bastante critico,
no relacionamento com o consumidor = a média geral, considerando todos os
aspectos fica em 5,4.

Os itens com pior avaliagao sao os referentes ao tempo de espera (para ser
atendido e para resolucao do problema por telefone), que obtém média em
torno do ponto 4.

Facilidade de uso no menu de op¢oes também tem avaliacao bastante critica
(5,2), bem como os itens relativos a clareza/ objetividade das informagoes e a
eficiéncia na resolucao dos problemas pelo atendente (pouco abaixo de 6).

ITRETRTRTE

folha
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Uso e satisfacdo com a Central de Atendimento :be&s_]
(Estimulada e unica) - escala de 1 a 10 Lo S
| Possuidor l 151
Central de 2008 2009 2010 2011 2012
atendimento Utilizou a central cgor ST e o D0

de atendimento

Base: Total possuidor

Satisfagcdo com a central de atendimento

B 9e10

Ll 7e8

H 1a6

2008 2009 2010 2011 2012
Média(1a10): 5,9 6,1 6,2 5,9 54 N
NPS*:* -35 -34 -29 -38 -47

Base: Utilizaram a central de atendimento

Datafolha

Fonte: P15. Vocé jd ligou na Central de Atendimento do seu cartdo de crédito ou débito? INETRTRTE BE FERRRIGH



Uso e satisfacdo com a Central de Atendimento [';ecs‘

(Estimulada e unica, em média) - escala de 1 a 10 Plron BT

0 S e n

Possuidor 152
H 2008 mW2009 m2010 m2011 112012

Central de atendimento
Satisfagdo - Evolutivo

7.0
6,9 6,9 6,6 6,5

B
|

6363
6259 B 5595957

LI

5454 55 =l

51

Cordialidade dos Objetividade, clareza Eficiéncia dos Facilidade deuso do | Tempo de espera Tempo de espera
atendentes e exatidao das atendentes na menu de opcgdes para ser atendido pararesolucéo do
informacgdes resolucéo de pela central problema por
problemas, dar telefone
informacdes

Tendéncia de declinio na satisfacdao com a Central de Atendimento dos cartdes,
especialmente no tocante ao tempo de espera.

Base: Total possuidor Fonte: P16. Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual 1 significa que vocé ndo estd nada satisfeito e 10, que estd muito satisfeito. Por favor, cons:dernat afu
na sua nota uma média geral entre as empresas de cartdo crédito ou débito que vocé possui, como um todo. INETRTRTE BE FERRRIGH



Uso e satisfacdo com o site das empresas de cartoes l

(Estimulada e unica) - escala de 1 a 10 Plron BT

I Possuidor ' 153

Acesso ao site

Utilizou site 20% 17% 18% 21% 30%
uﬁﬁﬁifiﬂj—ﬁﬁ Pouco menos de um terco dos possuidores ja acessou o
JjooDnoDDonDEeE site das credenciadoras de cartdes.

I:]ELIL_JL_ID_LU__\

Base: Total possuidor / Fonte: P18. Vocé jG acessou o site das empresas de cartdes de crédito e/ou débito? (espontdnea e unica) / P19. Continuando com este mesmo cart&tnat afu
de modo geral, qual seu grau de satisfagdo com o site das empresas de cartdo de crédito e débito? INGTITHIE BE FEGRRIGHE



Uso e satisfagdo com o site das empresas de cartoes :be__c-s__‘

(Estimulada e unica) - escala de 1 a 10 Plron BT

o S Sl n

- » . ~ . 154
JEEEEEA Satisfagdo com o site

H 9e10

Ll 7e8

H 1a6

2008 2009 2010 2011 2012
Média (1a 10): 7,1 7,0 7,6 7,4 6,9
NPS*:* -9 -12 -14 4 -9

Entre os que acessaram, a avaliacdo se divide: 30% atribuem notas elevadas, porém 39% avaliam pouco
satisfatoriamente (notas de 1 a 6).

A média fica num patamar de “regular” a “bom” (6,9).

Base: Acessaram site das empresas de cartées de crédito e/ou débito/ Fonte: P18. Vocé jG acessou o site das empresas de cartdes de crédito e/ou débito? (espontdnea e nﬂtﬂfﬂ“‘l
unica) / P19. Continuando com este mesmo cartéo, de modo geral, qual seu grau de satisfacdo com o site das empresas de cartédo de crédito e débito? INGTITHIE BE FEGRRIGHE



Satisfagcdo com aspectos do cartdo de crédito :beg_s_j

(Estimulada e tnica, em média) - escala de 1 a 10 S

o S Sl n e v

| Possuidor l 155

m2008 mW2009 m2010 m2011 112012

Satisfacdo com saques em dinheiro
com cartdo de crédito

6,1 6,0
-

Saques em dinheiro com cartdo de crédito

O consumidor também nao denota satisfacdo com relacao aos Saques em dinheiro
com o cartéo de crédito, considerando o valor disponibilizado e as taxas cobradas.

Base: Total possuidor cartéo de crédito/ loja Fonte: P20. Falando sobre faturas das empresas de cartées de crédito e loja e usando esta mesma escala de 1 a 10, qual seu nat afnl ha
grau de satisfagdo com as empresas de cartdo crédito ou loja com relagdo a ? INGTITHIE BE FEGRRIGHE



e

Analise estratégica de Satisfacao e
Lozauer | MAIOR SATISFACAO 10

SEGURANCA, TECNOLOGIA

CAPILARIDADE: caixas eletronicos,
locais que aceitam cartoes
PARCELAMENTO das compras

—
S) PERFORMANCE (Satisfagao com o Atributo) ©)

*Para medir o impacto das dimensdes/ atributos na satisfagdo geral calcula-se a correlagdo entre essas variaveis, tendo como resultado final o que mais influenciou na nﬂtﬂfﬂlhﬂ
i a iac3 1014 1504
Satisfagdo no momento da avaliagdo. [NETRTOTE FE FERDIIEH

@Associagéo com a Satisfacao geral @




=

Analise estratégica de Satisfacao | abecs.

fossetter | \ENOR SATISFACAO
CONTRATOS de cartao de crédito
DIVULGACZ'\O DAS TAXAS E ANUIDADES:

prévia nas faturas

TAXAS PARA SAQUES, com cartao de
crédito

CENTRAL DE ATENDIMENTO: resolugio,
objetividade, satisfacao geral
PARCELAMENTO do saldo do ROTATIVO
PROMOGCOES E INCENTIVOS

CENTRAL: tempo de espera, facilidade
uso menu
ANUIDADE justa

Valor das TAXAS DE JUROS

—
© PERFORMANCE (Satisfacao com o Atributo) @

0) Associagao com a Satisfacao geral @

*Para medir o impacto das dimensdes/ atributos na satisfagdo geral calcula-se a correlagdo entre essas variaveis, tendo como resultado final o que mais influenciou na
Satisfagdo no momento da avaliagdo.



IMPACTO DOS ATRIBUTOS NA SATISFAC[\O r' i !
+4 ~ abe_-‘
ANALISE DE CORRELACAO
@ : 158
1
; ¢ FATURAS (6,8)
—= 1
(] |
o |
(o) I
o |
S :
8" , L I 4 SITE (6,9)
Y Divulgacao prévia !
K2 do valor da : Entregar fatura com
'&' Anuidade e Eficiéncia na : antecedéncia suficiente
/p) Taxas de juros (5,8) Resolugdo (5,7) ! pgra pagamento (6,8)
@© CENTRAL DE ¢ L L ‘Contratos de/ CC (5,9) Apresent‘ar ¢ Formato é facil de
g ATENDIMENTO (5,4)  Objetividade, fatura correta, entender (7,5)
(3] Tempo de espera Valor e Taxas para Saques clarezae | sem erros (7,2) Rapidez da transacdo no
~ ; : tiddo da C.Atend.
o para resolugo (4,0) em dinheiro (5,5) R EMEEL) a&) e:n ¢ Cordialidade (6,5) momen;o da compra (7,8)
‘g ______ Tempodeespera ~ | Promogdes e incentivos =~ | B
b para ser atendido & aos clientes (5,3) | Uaritings = ¢ Segun;anga
'6 pela central (4,3) Facilidade de i Eletronicos Inovaq’;a.o ¢ do cartao (7,8)
o : d‘ uso do menu (5,2) | suficientes (7,1) Tecnoldgica ¢ Quantidade
by Valor das : (7,6) de locais (7,9)
(7] : . .
< taxas de juros (3,9) 'Il'erﬂa%ulda:)de ";?t,a em : @ possibilidade de parcelar
relagdo aos beneficios que l
@ oiartéo oferece (4 70; Poder parcelar o saldo do suas compras (6,8)
’ crédito rotativo (5,8)

®©

®

Satisfagao com o Atributo
Datafolha

IRETRTNTE HE FERRRIGNE
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Satisfacdo — atributos chave
Possuidor

Datafolha
TRETRTRTE NE PEENDRIGHE
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| avecs,

Satisfacdo — atributos chave

160
* Esse capitulo compreende as principais questoes da avaliacao, a saber:

= Satisfacao geral com as empresas de cartdes e com os emissores de cartoes

Resultados sGo comparativos com os anos anteriores.
= Atributos chave, que compdem a imagem das empresas de cartoes:
¢ Recomendacdo
¢ Confianca
¢ Seguranca

¢ Continuidade

Datafolha
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Satisfagdo — atributos chave =

. ) | abecs.,

(Estimulada e unica) - escala de 1 a 10 Lo

H . ~ ~ 161
IM Satisfacéo geral com as empresas de cartées

Em 2012 ha uma queda na satisfacao geral dos possuidores, com as empresas de cartoes: a

média de satisfagao, (em escala de 1 a 10) tem declinio, de 7,2 para 6,8, nos ultimos doze meses.
O percentual de insatisfeitos (ofensor, notas de 1 a 6) atinge 40%.

H 9e10
Ll 7e8
H 1a6
2008 2009 2010 2011 2012
Média (1a 10): 7,1 7,1 7,2 7,2 6,8
NPS*:* -10 -11 -4 -3 -18

Base: Total possuidor (*) Net Promoter Score (Promoter — Ofensor) nat aful ha

Fonte: P22a. Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com as empresas de cartéo de crédito e débito, mais préximo de 1 TRETRTOTE FE PERRIIEHE
deverd ser sua nota e guanto mais satisfeito vocé estiver, mais proximo de 10 deverd ser a nota.



Satisfacdo — atributos chave s
abe“
(Estimulada e tnica, em %) - escala de 1 a 10 b
. - 5 162
Satisfacdo geral com POSSUIDOR (em %)
as empresas de cartdo Norte Nordeste centro- Sudeste Sul
Oeste
Total
ol clle| 8] & | Eloe|l 2 |l 8 |oo
e lls | S|l 2 |e|l&s|cg| || |58
s 0 @ = o O s |&S zc(j’t; o |&<
Notas 9 + 10 22 20 | 8 34 | 29 28 | 15 22 | 19 | 25 14 | 9
Média 6,8 6,9 (15,9 74| 6,9 7,2] 16,1 70 ||65]] 6,9 7,0 (|6,6
[Base || 1651 || 108 | 106 || 148 | 164 || 118 | 116 || 112 | 195 | 266 || 166 | 152 |
POSSUIDOR (em %)
Menor satisfagdo > Belém, Goiania. - dade Escolaridade CIaSS|ch§an
Economica
Total = -
Maior satisfacdo - Recife e Brasilia. Sl 280l 0l3ulBoulaonlles|loc|es
> = o o o clogllzS|l=3|% © @ Z
S1ElSs|Ss|Ss|Ss|sellez|ee|ec|l < | © | o
|2 B R - I 3 I T P
Notas 9 + 10 22 21 |24 || 25|20 |16 |24 |31 || 27 |22 |18 || 21 | 22 | 35
Média 68 ||6,7 16970 |67 |66 |67 }7,3}|//69 |6,7 681 69 [67 |71
|Base || 1651 || 774 | 877 || 340 | 447 | 342 | 365 | 157 || 442 | 764 | 445 || 725 | 810 | 116 |

Base: Total possuidor Fonte: P22a. Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com as empresas de cartdo de crédito e débito,

mais proximo de 1 deverd ser sua nota e quanto mais satisfeito vocé estiver, mais préximo de 10 deverd ser a nota.

Datafolha
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Satisfagdo — atributos chave :be__c_s_‘
(Estimulada e unica) - escala de 1 a 10 Plron BT
|_|Poss"id°' Satisfacdo com os emissores do cartdo 1o

(banco, financeira, loja, etc)

Com relagdo aos emissores de cartao, a mesma tendéncia é observada, com declinio na média, de 7,3

para 6,9.
H 9el0
Ll 7e8
H 1a6
2008 2009 2010 2011 2012
Média (1a 10): 7,2 7,1 7,3 7,3 6,9
NPS*:* 2 -9 0 +2 -13
Base: Total possuidor (*) Net Promoter Score (Promoter — Ofensor) nat aful ha

Fonte: P22b. Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com as empresas de cartdo de crédito e débito, mais préximo de 1 TR T O
deverd ser sua nota e guanto mais satisfeito vocé estiver, mais proximo de 10 deverd ser a nota.



Satisfagdo — atributos chave o
(Estimulada e tnica, em %) - escala de 1 a 10 b
Satisfa¢do com os POSSUIDOR (em %) o
emiSSOI‘es dO Cartﬁo Norte Nordeste COeg;Z- Sudeste Sul
(banco, financeira, loja, etc) Total - -
el el e |8 llg|el|loEleel 3|l & |c¢
c |2 E S 2 | @ [|[s2|Sg| a s |g9
© Q &" = © o m = é’ S o 5 8 %
> (i N ) ) = S O
Notas 9 + 10 25 19 14 36 | 27 27 23 25 | 21 | 31 14 12
Média 69 || 68 |l62]|[L7.6] |69 |[[72]|le6]|l 7.2 [i67:] 7.1 [| 7.0 |:68:
|Base [| 1651 || 108 | 106 || 148 | 164 || 118 | 116 || 112 | 195 | 266 || 166 | 152 |
POSSUIDOR (em %)
. Classificagéo
Sexo Idade Escolaridade .
Econdmica
Total -
ElERaldalTalalaalles|eeles
5 | £|lsglog|cg|cg|SalfzS|28|z8| § | o | &
s 2‘“&‘“%“@“‘% Wt |o= w3
Notas 9 + 10 25 24 1 261 26 |21 |20 |27 |38 || 31 |25 (21 || 24 | 25 | 39
Média 69 ||68 70|71 |68 |66 |69 ]75}]ll70|69 69| 70 (68 |73
[Base [| 1651 || 774 | 877 || 340 | 447 | 342 | 365 | 157 || 442 | 764 | 445 || 725 | 810 | 116 |

Base: Total possuidor
Fonte: P22b. Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com as empresas de cartdo de crédito e débito, mais préximo de 1
deverd ser sua nota e guanto mais satisfeito vocé estiver, mais proximo de 10 deverd ser a nota.

Datafolha
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Satisfacdo — atributos chave

. . | abecs.
(Estimulada e unica) - escala de 1 a 10 Plron BT
IMI Ha concordancia quanto a Seguranca proporcionada pelos cartdese
2012 também quanto a intencgao de continuar a ser cliente das empresas de
cartoes. > A adesiao cai no atributo confiancga.
M 9e1l0
Il 7e8
M 1a6
Média SEGURANCA CONTINUIDADE RECOMENDACAO CONFIANCA
(1a 10) | 82 7,9 6,6 5,5
R O R Em e meR T Nunca deixou de pagar: 8,1 6,8 5,7
(valor minimo ou integral) Ja deixou de pagar: 7,7 6,0 5,0
Base: Total possuidor e ndo possuidor / Fonte: P23. Nesse cartdo temos uma escala de 1 a 10, em que 1 significa que vocé néo concorda nada e 10, que vocé natafﬂl ha

concorda totalmente. Em relagdo aos meios eletrénicos de pagamento, cartdo de crédito e débito, o quanto vocé concorda com a frase: INETRTNTE HE FERRIIS O



=

Satisfacdo — atributos de relacionamento

. . | abecs.,
(Estimulada e unica) - escala de 1 a 10 Plron BT
| Possuidor l I o : . o s o , 166
N3o ha percepcdo de confianca e parceria, com relagdo as empresas de cartdes = ha grande
2012 discordancia dos consumidores de que as empresas de cartdes ddo dicas para sua vida financeira.
Necessidade de trabalhar esse aspecto.
10 - Concorda totalmente
M 9e10
Ll 7e8
H 1a6
1- Ndo concorda nada
As empresas de cartées ajudam na As empresas de cartées tém um As empresas de cartdes dao dicas
realizacdo dos sonhos relacionamento de parceria com seus para minha vida financeira
clientes
Média: 6,1 5,8 4,9
Nunca deixou de pagar: 6,1
J4 deixou de pagar: 5,6
(*) Atributos inseridos em 2012
Base: Total possuidor e nGo possuidor Fonte: P23. Nesse cartdo temos uma escala de 1 a 10, em que 1 significa que vocé ndo concorda nada e 10, que vocé concorda nﬂt aful ha

totalmente. Em relagdo aos meios eletrénicos de pagamento, cartdo de crédito e débito, o quanto vocé concorda com a frase: INGTITHIE BE FEGRRIGHE
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Analise de lealdade
Possuidor

Datafolha
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Lealdade 0

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

\Lossuidor § indice de Lealdade e

Calculo do indice de Lealdade*

O indice de Lealdade foi calculado com base em trés perguntas, considerando os entrevistados que forneceram
notas 8, 9 ou 10.

«Satisfagcdo Geral com as empresas de cartdes = indice de Lealdade.
*Recomendacao das empresas de cartoes

*Intengao de continuar a ser cliente

I Alta Lealdade: respondentes que deram notas 8, 9 ou 10 para todas as 3 perguntas que medem a Lealdade
I Média Alta Lealdade: respondentes que deram notas 8, 9 ou 10 para exatamente 2 perguntas que medem a Lealdade
Média Baixa Lealdade: respondentes que deram notas 8, 9 ou 10 para exatamente 1 pergunta que mede a Lealdade

I Baixa Lealdade: respondentes que NAO deram notas 8, 9 ou 10 nas 3 perguntas que medem a Lealdade

Base: Total possuidor
Fonte: P22a, 23a e 23c. Dﬂtﬂfﬂlhﬂ

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE
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\ abetSy

Lealdade

POSSUIDOR .
NOTAS 8 + 9 + 10 '

449% Satisfagdo geral

N

68% Intencdo de continuar a ser cliente

N

48% Recomendagdio

(*) O indice de Lealdade é calculado com base em trés perguntas: Satisfac3o geral, Recomendacéo e intengdo continuar a ser cliente.

Base: Total possuidor nﬂt ﬂfnl h a
Fonte: P22a, 23a e 23c. INGTITRIE BE PEBRRIERG




Lealdade -

aaiamboa dmeey e
o S Sl n e v

I_"’"’-"""d"’ Indice de Lealdade — Total da amostra "

30% dos possuidores de cartdes apresentam Alta Lealdade, isto é, apresentam resultados positivos
em Satisfacdao, Recomendacao e Intencao de continuarem a ser clientes.

—indice de Lealdade

Total

I Alta Lealdade: respondentes que deram notas 8, 9 ou 10 para todas as 3 perguntas que medem a Lealdade

I Média Alta Lealdade: respondentes que deram notas 8, 9 ou 10 para exatamente 2 perguntas que medem a Lealdade
Média Baixa Lealdade: respondentes que deram notas 8, 9 ou 10 para exatamente 1 pergunta que mede a Lealdade
Baixa Lealdade: respondentes que NAO deram notas 8, 9 ou 10 nas 3 perguntas que medem a Lealdade

Base: Total possuidor nat aful ha
Fonte: P22a, 23a e 23c. 5

ITRETRTRTE DE PEERDIGRE
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Lealdade s
Possuidor Z o 171
I—l Indice de Lealdade — Idade
A taxa de Lealdade é mais elevada nas faixas etdrias a partir de 45 anos.
- As faixas intermedidrias, de 25 a 44 anos, sdo as que tem a maior taxa de usudrios com baixa lealdade.
Alta Lealdade N\
(34%)
Média Alta Lealdade
e o 24% 22%
Média Baixa Lealdade 0 0
30% 23%
18 a 24 anos 25 a 34 anos 35 a 44 anos 45 a 59 anos 60 anos ou mais
Base: 340 447 342 365 157
Base: Total possuidor nﬂtﬂfﬂ“‘ﬂ
(]

Fonte: P22a, 23a e 23c. IRETRTNIE RE PE
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Lealdade o
Possuidor ST A . 172
'—' Indice de Lealdade — Classe econémica
A taxa de Lealdade cresce nas classes menos favorecidas (DE).
Alta Lealdade
Média Alta Lealdade 31%
25% 26% 17%
Média Baixa Lealdade 21% >
Classe A Classe B Classe C Classes D/E
Base: 115 610 810 116

Base: Total possuidor natafu ha

Fonte: P22a, 23a e 23c. TNETITNTD BE FERRRIE A
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Lealdade s
Possuidor 7 g 173

IA Indice de Lealdade — Praga
- Recife é a praga com maior indice de lealdade.
- Maior propor¢do de possuidores com baixa lealdade: Belém e Rio de Janeiro.
[0)
Alta Lealdade 30% 23% 21% 31% 24%
17% 23%
0,
Média Alta Lealdade| ="/ 26% 25% 34%
26%
o et 0 34% 23% 0
Média Baixa Lealdade 209 25% o 269 24% 22% 21%
23%
0,
oieise @ e an
Manaus Belém Recife Salvador Brasilia Goiania Belo Rio de  S&o Paulo Curitiba Porto
Horizonte Janeiro Alegre
Base: 108 106 148 164 118 116 112 195 266 166 152
Base: Total possuidor nat aful ha
F

Fonte: P22a, 23a e 23c.

IRETRTRTE NE PE
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Sumario conclusivo

Datafolha
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Sumario conclusivo ‘

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

A posse de meios eletronicos de pagamento entre a populagdo das principais capitais brasileiras tem
apresentado crescimento gradual e constante, nos ultimos cinco anos.

Nos ultimos doze meses houve expansdo e a taxa subiu de 72% para 75% = o volume gasto com os cartoes
acompanhou esse crescimento, com aumento significativo (+ 6 p.p. no periodo).

Entre os possuidores, os Meios Eletronicos ja respondem por mais da metade do volume pago
mensalmente (55%) e a maioria prefere utilizar esta forma de pagamento em suas compras (56%).
- Preferéncia acompanha a participagéo.

U Cartao de débito: cresce a participacdo e a preferéncia, em substitui¢gdo ao dinheiro.
Agilidade e grande aceitagao sao seus diferenciais. Como barreira para expansao esta a
dificuldade de usar em alguns ramos. = Ha espaco para ampliacao.

U Cartao de crédito: também cresce, porém com maior oscilagdo anual. O
parcelamento das compras é o maior diferencial, enquanto o valor das taxas de juros e a

anuidade, as principais criticas. \

—~

a7 O APRd 2396

28% dos possuidores de cartédo de crédito declaram ter
dificuldade no controle dos gastos (+jovens, classe C, homens).

Datafolha
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Sumario conclusivo

: Os possuidores destacam como
vantagens dos cartdes em geral a
i segurancga, a praticidade, a agilidade e :
a aceitagao

Débito — Também tem a
vantagem do maior controle dos
gastos e menor custo.

Crédito - Apresenta a vantagem
do parcelamento sem juros.

: O principal ponto fraco dos cartbes sdo
a falta de segurancga por clonagem ou
roubo e os problemas com E
equipamentos.

Débito — Outras criticas estdao
relacionadas a problemas de liquidez e
dificuldade de utilizacao em alguns
ramos.

Crédito — Juros elevados e Anuidade s3o

as principais desvantagens. Parcela
importante também menciona a falta de
controle dos gastos.

Os possuidores ndo sentem que as empresas fornecem dicas
para sua vida financeira. = Ponto de atengao.

Datafolha
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Sumario conclusivo

. . 177
Apesar do incremento no uso dos meios eletronicos e da elevada intengdo de continuidade, a satisfacao

geral com as credenciadoras apresenta queda no ultimo ano. Em escala de 1 a 10, a média de satisfacdo
declinou de 7,2 para 6,8, nos ultimos doze meses.

Como pontos de atengao estao o Call center (resolucao de problemas, objetividade e eficiéncia),
as Taxas de juros/ Anuidade que s3o consideradas elevadas e os Contratos, que n3o tém clareza
das informacdes, na percepcao dos possuidores de meios eletronicos (62% n3o concordam que as
informacgdes sobre taxas de juros e anuidade ficam claras nos contratos e faturas).

Como fortalezas, destaque para Seguranga (ndo precisa estar com dinheiro), Inovagao tecnoldégica

(rapidez e facilidade na transac¢do) e Capilaridade (quantidade de locais que aceitam cartdo e quantidade de
caixas eletrénicos).

Com relagdo aos gontratos das empresas de cartées, o habito de leitura é pouco difundido.

A maior parcela dos usuarios (57%) nao sabe dizer qual é a taxa de juros do cartao de crédito. Entre os
que souberam responder, a taxa média ficou em 11%.

A pesquisa evidencia portanto a necessidade de melhor esclarecimento e fornecimento
de informagoes relevantes aos clientes.
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Adesao crescente a tecnologia Y

O habito de fazer compras com cartao de crédito pela Internet tem crescido significativamente
nos ultimos dois anos, chegando a 20% dos possuidores de cartdes. Nas classes AB esse
percentual supera os 30%.

Apesar dessa expansao, ainda ndo ha percepg¢ao de seguranga nessas transacoes, entre os

usuarios.

Mercado potencial promissor

O mercado potencial para os cartdes apresenta-se de forma promissora:
A maioria dos possuidores pretende continuar a ser cliente das empresas de cartoes e
parcela expressiva manifesta interesse pelas novas formas de pagamento — cartdes pré-pagos e
compra via celular (18% cada).

Seguranca, custos e comunicacao sao pontos-chave na expansao e

satisfacao.
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