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[Objetlvo )

Conhecer o mMercado de Meios Eletrénicos de pagamento e

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

participantes do mercado, como um todo.

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

- Questionario estruturado com cerca de 25 minutos
de duracao.
« Checagem de, no minimo, 20% do material de cada
entrevistador.
« Coleta de dados entre os dias 14 de junho e 06 de julho de
2011.

UNIVERSO

Populagcdao com 18 anos ou mais, pertencente atodas as
classes econdmicas - Possuidora e Nao Possuidora de Meios
Eletrénicos de pagamento.
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A AMOSTRA foi distribuida nos 77 principais mercados brasileiros:

Amostra Margem de

erro*
Populacao 2.032 2p.p.
- Possuidores 1.621 2 p.p.
- N&o Possuidores 411 S p.p.

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

Para composicé&o do total da amostra POPULACAO, houve ponderacio
dos dados com base em resultados da fase probabilistica do estudo.
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Amostra

Em 2011, as 2032 entrevistas finais foram distribuidas da seguinte forma, por mercado:

MARGEM DE

Norte Manaus 134 136 108 9p.p.

Belém 134 141 120 9p.p.

Nordeste Recife 182 193 177 7p.p.

Salvador 214 213 196 7p.p.

Centro-  Brasilia 150 144 111 8 p.p.

oeste Goiania 144 146 123 8 p.p.

Belo Horizonte 142 147 126 8p.p.

Sudeste  Rio de Janeiro 246 252 231 6 p.p.

Sao Paulo 338 343 357 5 p.p.

Sul Curitiba 209 209 194 7 p.p.

Porto Alegre 183 187 173 7p.p.

TOTAL 2.076 2111 1.976 2 p.p.
8

(*) Margem de erro maxima para mais ou para menos, considerando um nivel de confianca de 95%. ..,ﬂ“.a.[ ,E,,..sa.,
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Perfil da amostra

Populacao, possuidores e nao possuidores de
Meios Eletronicos de pagamento
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erfil/da amostra )

PQ ofo . N&o possuidor = 28%

- ) - )

, . o
Maior parcela de 25 a 34 anos Mais feminino (56%)
= média 41 anos Um pouco mais velho =

média 43 anos
Escolaridade mais elevada . . .
(média ou superior) Escolaridade mais baixa

(fundamental ou media)

\& J \& v,
7 . . )
( 3 Classe média baixa/ baixa (CDE) |
Classe média/ média alta (BC) Maior parcela com renda familiar
_ _ até 2 salarios minimos
Maior parcela de assalariados Maior participacio de free
registrados lancers/ bico e assalariados sem
registro
L p) \& 4
A maioria dos Possuidores tem conta corrente ;Entre N0 possuidores, 10% tém conta

0 0 i
(73 @) e~/ou poupanca (59%) e ma|? de um terco corrente e 16%, poupanca. 10
dispdem de plano ou seguro salde (37%). Datafolha
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2 0 1 1 M Populacéo

M Possuidor

Sexo ldade M N&o possuidor

46 47 44 54 53

ll. III 17 16 18 24|ﬁ 18 19@ 16 24 22/ 29 16 15

18a24anos 25a34anos 35a44anos 45 a59anos 60 anos ou
mais

Masculino Feminino

. Média em anos:
Escolaridade

W41 H41| W43

46 49
I I 20 [25]
ll 1 . mil
Fundamental Médio Superior

O Possuidor de Meios Eletronicos de pagamento tem um perfil mais jovem e com maior
escolaridade.
Tendéncia de maior participacéo do sexo feminino, entre os Nao possuidores.

Base: Total populagéo, possuidor e ndo possuidor INSTITUTO DE PESOUISAS
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M Populacéo

2011 e - |
Classificagcdo econO0mica M Possuidor

- Critério Brasil - M N&o possuidor

O Possuidor tem perfil
econdmico mais

27 )
II II favorecido.

A D/E

46 44

Renda familiar mensal

29
22 20 21 1g 22 23 19 19
[ I MK DR
IIII|IIII|IIII IIIII IIII|IIIIIIIII IIIIIIIIIII.... "1 S IS NN EWw =

Até 2 S.M. Maisde 2 a3 Maisde 3 a5 Maisde5a10 Maisde 10a20 Mais de 20 S.M. Nao sabe
S.M. S.M. S.M. S.M.
12
S.M. = Salario minimo: R$545,00 em 2011 Datafolh
INSTITUTO DE PESOQUISAS

Base: Total populagéo, possuidor e ndo possuidor
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M Populacéo

2011

M Possuidor

M N&o possuidor

PEA*

Assalariado
registrado

Nao PEA*

Free-lance/ Bico

Sé aposentado
Autdbnomo regular

Assalariado sem
registro

S6 dona de casa

Funcionério

publico S0 estudante

Empresério

Desempregado
procura emprego

O Possuidor tem maior participacao no

(*) PEA = Populacdo economicamente ativa mercado formal de trabalho. 13

Base: Total populagéo, possuidor e ndo possuidor INSTITUTE DE PESOUISAS
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2011

Conta corrente

Poupanca

Plano ou seguro saude

Plano de previdéncia
privada

Titulo de capitalizacéao

Aplicacdes financeiras

Fundos de investimentos

Consorcio

Acdes na bolsa

Base Total populagéo, possuidor e ndo possuidor

Perfil/da amostra

Posse de itens financeiros

55

47
59

30
37

73

M Populagéo
Possui conta em banco: M Possuidor
W 70% M N&o possuidor
" H 88%
M 22%

Entre os N&o possuidores, 22% tém
conta em banco.
- Destaque para 0os homens,
classes ABC, BH e SP.

14
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[Perfil da amosira — evolutivo da populacao

| abecsSy
Populacao
2008 2009 2010 2011
Feminino 54% 54% 54% 54%
Masculino 46% 46% 46% 46%
18 a 24 anos 21% 20% 21% 17%‘
25 a 34 anos 26% 24% 24% 24%
35 a 44 anos 22% 21% 21% 19%
45 a 59 anos 20% 20% = 21% 24% %
60 anos ou mais 11% 14% 13% 16%t
Média (em anos) 38 39 40 41
Fundamental 32% 33% 36% 34%
Médio 45% 45% 45% 46%
Superior 22% 22% 19% 20%
Nota-se envelhecimento da populagao residente nas capitais pesquisadas, em 2011. - Resultados
verificados no Censo 2010.
15
Datafolha

Base: Total populagéo INSTITUTO DE PESOUISHS


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

lPerfiI da amosira — evolutivo da populacao

Populacao

2010

Base: Total populagéo

2008
A 7%
B 34%
C 48%
D/E 11%
Até 2 S.M. 27%
Mais de 2 a 3 S.M. 21%
Mais de 3 a 5 S.M. 20%
Mais de 5 a 10 S.M. 17%
Mais de 10 a 20 S.M. 9%
Mais de 20 S.M. 4%
Nao sabe 1%

S.M. = Salario minimo: R$545,00 em 2011

2009

7%
32%
49%
12%
29%
19%
22%
14%

9%

3%

3%

6%
34%
48%
11%
29%
22%
20%
16%

6%

3%

2%

2011

7%
35%
46%
11%
29%
20%
22%
15%

8%

2%

3%

\

,

=)
r
H

i
ie
o}
£
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[ Perfil/da amostra — evolutivo da populacao

Populacao

2008
PEA (Populacio economicamente ativa) 75%
Assalariado registrado 27%
Free-lance/ Bico 15%,
Autonomo regular 7%
Assalariado sem registro 8%
Funcionario publico 59,
Empresario 39,

Desempregado procura emprego 7%

Nao PEA 259%,
So6 aposentado 8%
So6 dona de casa 8%
S6 estudante 6%

2009
75%
26%
16%

8%
8%
5%
3%
6%
25%
10%
8%
4%

2010 2011
77% | 75%
31%¢ 30%
17% | 15%

6% 7%
7% 8%
4% 5%
2% 3%
5% 6%
23% | 25%
10% | 12%f
7% 8%
4% 3%

)

\ abeCoy

o
S @artoms b

Observa-se a partir de 2010, crescimento na taxa de assalariados registrados. Entre os Nao PEA, em 2011,

provavelmente em decorréncia do envelhecimento da populacdo, hd aumento na participacdo de aposentados.

Base: Total populagéo

17
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[Perfil da amosira — evolutivo da populacao | abecs,

Posse de itens financeiros Populacio

2008 2009 2010 2011

Conta corrente 58% 54%  55% | 55%
Poupanca 46% 45% @ 48% | 47%
Consorcio 4% 3% 3% 3%
Fundos de investimentos 6% 3% 3% 4%
Titulo de capitalizacao 7% 7% 6% 6%
Aplicacoes financeiras 59, 4% 4% 59,
Acoes na bolsa 3% 29, 29, 1%
Plano de previdéncia privada 490, g9, 6% | 7%
Plano ou seguro saude 36% 33% 32% ﬂ

18
Base: Total populacédo
Fonte: P41. Atualmente, vocé possui ? (Estimulada e multipla) Datamlha
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[Perfil da amosira— evolutivo

Feminino
Masculino

18 a 24 anos
25 a 34 anos
35 a 44 anos
45 a 59 anos
60 anos ou mais
Média (em anos)
Fundamental
Médio
Superior

)

| abecsS

usccincre Deaiirs & @mprossn
S Garions de GIOMO @ S

2008
53%
a47%
20%
27%
22%
21%

9%

38
23%
a47%
29%

2009
54%
46%
20%
26%
23%
20%
11%

38
24%
a47%
29%

2010
53%
47%
20%
27%
22%
19%
12%

39
28%
47%
25%

2011

53%
47%
16%§
26%
20%
22%
15%
41
26%
49%
25%

2008
56%
44%
22%
24%
21%
18%
15%
39
50%
41%
7%

2009

55%
45%
21%
20%
17%
21%
21%
41
51%
41%
7%

2010

56%
44%
22%
18%
19%
24%
17%
42
55%
39%
6%

2011

56%
44%
18%
18%
16%
20% T
19%
43 9
56%
37%
7%

Seguindo a tendéncia da populacéo, aferida pelo Censo 2010, ha envelhecimento da populacéo,
com crescimento das faixas mais velhas. Esse fato ocorre nos dois segmentos, possuidores e nao
possuidores de meios de pagamento.

Base: Total populagéo, possuidor e ndo possuidor
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|
[Perfil da.amostra - evolutivo )
2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011
A 8% 8% 8% 9% 3% 3% 2% 3%
B 41% 39% 40% 42% 20% 19% 22% 16% )
c 44% = 41% = 45% ||44% 56% 53%  53% |[54%)
D/E 7% 7% 6% 5% 21% 33% 23% | | 27%%
Até 2 S.M. 20% 20% 22% 22% 43% 49% 48% 49%
Mais de 2 a 3 S.M. 19% 20% 22% 21% 25% 16% 21% 18%
Mais de 3 a 5 S.M. 22% 23% 22% 23% 15% 18% 16% 19%
Mais de 5 a 10 S.M. 20% 17% 19% 19% 10% 7% 7% 7%
Mais de 10 a 20 S.M. 10% 10% 7% 10% % 5% 5% 3% 3%
Mais de 20 S.M. 5% 4% 39 3% 0% 1% 1% 1%
Nao sabe 3% 5% 5% 3% 2% 3% 4% 3%

Entre os ndo possuidores notou-se em 2011 tendéncia de decréscimo da participacéo da classe B,

contrabalancada pelo crescimento das classes DE. 20

Datafolha

Base: Total populacdo, possuidor e ndo possuidor S.M. = Salario minimo: R$545,00 em 2011 LRSTITUTD DE PESOUISHS
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[Perfil da amostra - evolutivo )

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

2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011
PEA * (Populagéo economicamente ativa) 78% 80% 79% 76% 68% 66% 72% 71%
Assalariado registrado 33% 33% 36% 35% 15% 14% 20% 16%
Free-lance/ Bico 11% 12% 13% 11% 24% 25% 27% 27%
Autonomo regular 7% 9% 6% 6% 5%, 6% 6% 8%
Assalariado sem registro 7% 7% 7% 6% 12% 10% 9% 12%
Funcionario publico 7% 7% 5% 6% 0% 1% 0% 0%
Empresario 39, 4% 3% 4% 1% 0% 0% 1%
Desempregado procura emprego 6% 5% 5% 6% 8% 9% 6% 7%
Nao PEA 21%  20% 21% | 2a%¥ 329, 349 28% | 29%
S6 aposentado 8% 8%  10% | 12% 7% 13% 9% 10%
S6 dona de casa 6% 6% | 5% 7% 12% 13% 10% | 11%
S6 estudante 5% 4% 4% 2% 8% 6% 5% 4%
21
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Base: Total populagéo, possuidor e ndo possuidor INSTITUTO DE PESOUISHS
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[Perfil da amostra - evolutivo )

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

Posse de itens financeiros

2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011

Conta corrente 77% 75%  73% T%I 18% 12% 10% | 10%
Poupanca 57% 61% 62% | 59% i 23% 12% 16% | 16%
Consorcio 5% 4% 4% 4% 2% 1% 1% 1%
Fundos de investimentos 8% 4% 4% 5% 2% 0% 0% -
Titulo de capitalizacao 9% 10% 8% 8% 3% 1% 2% 1%
Aplicacoes financeiras 7% 59, 59, 7% i 1% 0% 1% 1%
Acoes na bolsa 5% 3% @ 3% | 2% 1% = 0% = 0% -
Plano de previdéncia privada 440, g9, 8% | 9% 20/ 1% 1% 29,
Plano ou seguro saude 45% 42% 38% | 37% 18% 15% 17% |13%
Entre os possuidores, tendéncia de redugao da aplicagao em poupanca, compensada por aplicagdo em fundos -
em geral (reflexo do menor rendimento da poupanca). Datafolha

Base: Total populagéo, possuidor e ndo possuidor  Fonte: P41. Atualmente, vocé possui ? (Estimulada e multipla) IRSTITUTE DE PESOUISAS
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O mercado de Melos
Eletronicos de
pagamento
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IO mercado de Meios Eletronicos de pagamento | avecs

A POSSE de Meios Eletronicos entre a Populacao vem se ampliando

gradualmente nos ultimos trés anos e, em 2011, situa-se em 72,4%.

De 2010 para 2011 houve tendéncia de crescimento, de aproximadamente 2 pontos o
percentuais (1,8).
Considerando o periodo mais amplo, de 2008 até os dias atuais, o crescimento foi
expressivo, de 4 pontos percentuais.

24
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‘O)mercado de Meios Eletronicos de pagamento | secs

Sysociacee be

O crescimento da posse de Meios Eletronicos ocorreu de forma diferenciada entre
0S segmentos:

Nas classes menos favorecidas DE, ha
tendéncia de queda na posse (de 41% para
34%), em funcdo do decréscimo nas taxas de
posse de cartdo de débito (paralelamente a
gueda de conta em banco).

Entre as classes AB, que ja detinham
0S maiores indices, a posse cresceu

significativamente, de 83% para 88%.
Nesse segmento, as taxas se ampliaram

para os tres tipos de cartao: debito, credito e A classe C fica numa situacéao intermediaria,

loja. : ~
com crescimento na posse de cartdo de

w@ crédito.

A tendéncia nos ultimos doze meses foi portanto de crescimento concentrado nos segmentos
médios ou privilegiados =» cresce o numero ou tipo de cartdo dentro desses segmentos.
As classes DE néo conseguiram manter o crescimento obtido em 2010, o que dificulta a ampliacao

mais expressiva na posse de Meios Eletronicos de pagamento, em geral. 25
Datafolha
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O'mercado de Meios Eletronicos de pagamento

Populacao

A POSSE de Meios Eletronicos de pagamento, entre a Populacéao,
mantém sua trajetoria de crescimento gradual, iniciado em 2009.

0,6%

——
Aproximadamente
18,5 milhdes de
pessoas, nas 11
capitais pesquisadas.
2008 2009 2010 2011

Em 2010, as projecOes indicavam aproximadamente 17 milhdes de possuidores nas 11 capitais,
contingente que cresceu para 18,5 milhdes em 2011=>» ampliacdao de 9%, na quantidade total de
possuidores.

26

(*) Populagéo 18 anos ou mais, 11 mercados: 25.547.901 habitantes (Fonte: IBGE - Censo 2010) Em 2010: 23.833 mil habitantes (Fonte: IBGE - Censo 2000/ Estimativa natafolha
2009) Base: Total populagdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente ? INSTITUTO DE PESOUISAS
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E mercado de Meios Eletronicos de pagamento )

Populacéao

O crescimento da posse de Meios Eletronicos ocorreu principalmente nas
classes econdmicas mais favorecidas (AB) e entre os de 45 anos ou mais.

s - =
Superior: 91% 7ZA Fundamental: 55%
Classes AB: 88% 7 Possuem algum Classes DE: 34% N

Recife: 63%

Manaus: 65%
de pagamento 45 anos ou +: 67% 7

Brasilia: 85% meio eletronico
25 a 34 anos: 79%
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Base: Total populagéo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente (Estimulada e mdltipla) INSTITUT 0 0E PESOUISHS
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O'mercado de Meios Eletronicos de pagamento (e

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

Populacao
Nas quatro medicdes realizadas pelo Datafolha, nota-se que a expectativa de crescimento na

posse de cartbes, varia entre 2 e 5 pontos percentuais. - Esse numero é obtido a partir da intencéo
de aquisicéao revelada pelos nao possuidores e extrapolada para o total da populacéo.

Em 2010 e 2011 o crescimento fica de acordo com a expectativa.

Resultado da @ +1,8pp
,’ ’7

pesquisa

g
’
-’
’
'
’’
’
&
’

Previsao de
crescimento*

2008 2009 2010 2011
Cabe lembrar que em 2009, os numeros refletem a retracdo do mercado em decorréncia da crise econdmica
mundial.
(*) Intencéo de adquirir cartdo nos proximos 12 meses, entre 0os ndo possuidores. Para o célculo foram consideradas as notas 9 e 10, em escala de 1 a 10 pontos, para intencdo de 28
adquirir cartao de crédito ou débito ou pré-pago..
Base: Total populagéo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estéo neste cartéo, quais vocé possui como titular ou dependente ? (Estimulada e multipla) natamlha
INSTITUTO DE PESOQUISAS

P9e. De acordo com este cartdo, quais sdo as chances de vocé adquirir um cartdo no proéximo ano?
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O'mercado de Meios Eletronicos de pagamento

Chances de adquirir um cartdao nos proximos 6 meses

Nao possuidor

Crédito Débito Pré-pago
7% 3% 6% 6% 7% 4% 5% %
9e10 9% 8% 9% 7% 9%
7e8
m lab

2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011 2011

Falando dos proximos 6 meses, o percentual de Nao possuidores que declaram maior
chance de adquirir cartao fica situado em 6% para o Cartdo de crédito e 7%, para o Cartéao
de Débito, taxas similares aos anos anteriores.

Cartao pre-pago tem menor expectativa de aquisicéo (2%). 29

Base: Ndo possuidor / Fonte: P9d. De acordo com este cartdo, quais sdo as chances de vocé adquirir um cartédo nos préximos 6 meses? INSTITUTD DE PESQUISAS
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O'mercado de Meios Eletronicos de pagamento

Chances de adquirir um cartdo no préximo ano

Nao possuidor

Crédito Débito Pré-pago
5%
9e10 14% 8% 14% 14% 1% 9%  12%  12%
10%
119 2% 13%  12% 11% v 10% 9%
7e8
m lab
2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011 2011

Quando se amplia para os proximos 12 meses, as taxas dobram.
Cartéo de crédito e Cartao de Débito tém expectativas similares: 14% e 12%,

respectivamente.
As taxas séao similares a 2010, porém um pouco mais otimistas, quando comparadas a 2009.

Datafolha

Base: Ndo possuidor / Fonte: P9e. De acordo com este cartdo, quais sdo as chances de vocé adquirir um cartdo no préximo ano? INSTITUTD DE PESQUISAS
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E mercado de Meios Eletronicos de pagamento )

Populacao . A s
Posse de Meios Eletronicos X posse de conta em banco

E alta a correlacdo entre a posse de Meios Eletronicos e a de conta em banco.
A partir de 2010 nota-se que a posse de Meios Eletrénicos € indicativamente maior que a de conta em
banco (2 pontos).

—— Posse de Meio eletronico Posse de conta em banco*

71% 72%

A —
E—

69% 70%

2008 2009 2010 2011
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(*) corrente e/ow poupanca

Base: Total populac@o/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente ? ”nj!Eﬂ'[r’o“Iul:!ﬂ
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Populaca : AN '
Gy Posse de Meios Eletrénicos - Evolutivo por classe

O crescimento na posse de Meios Eletronicos ocorreu com maior intensidade nas

classes AB.
%
S L - A/B
68%
—e - C
34% ——D/E
—

i - Nas classes DE, nota-
se maior distancia entre
posse de cartdo e de
conta em banco, em 2011.

2008 2009 2010 2011
Posse de conta em banco
Classes AB 86% 82% 82% 86%
C 66% 64% 65% 66%
DE 43% 33% 44% 29%
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Base: Total populagdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? (Estimulada e mdltipla) natafolha
INSTITUTO DE PESOQUISAS


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

Entre a populacao com idade entre 25 e 44 anos, a posse de Meios Eletronicos e

mais expressiva. = Cabe destacar crescimento na posse nos extremos etarios, nos dois
ultimos anos.

—$— 18 a 24 anos

3 0= 25a34 anos

—o— 35a44 anos

=0— 45 a 59 anos

== 60 anos ou
mais

2008 2009 2010 2011
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Base: Total populagdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estédo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente ?(Estimulada e multipla) INSTITUTO DE PESOUISAS
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Populacéao
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Posse de Meios Eletronicos - Evolutivo por sexo, idade e escolaridade

Total
Meios Eletronicos

Masculino
Feminino

18 a 24 anos

25 a 34 anos

35 a 44 anos

45 a 59 anos

60 anos ou mais
Fundamental
Médio

Superior

2008 2009 2010 2011
68% | | 67% || 71%| | 72%
67% || 68% 1| 72% [| 74% |
69% || 67% | 70% || 71%
65% || 65% || 69% || 71%
71% || 73% [ 78% || 79%
70% || 74% | 73% || 76%
72% || 67% || 65% || 67%
57% || 52% || 63% || 68%
50% || 50% || 55% || 55%
71% || 70% || 74% || 78%
89% || 89% || 91% || 91%

A posse de Meios Eletronicos em geral
registrou crescimento nos ultimos trés
anos, entre os de escolaridade média e
entre os homens.
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O 'mercado de Meios Eletronicos de pagamento | aecs

Pogulagdo Entre a populacéo, é maior a posse de cartdo de débito, 60%.
Independente do tipo de cartdo — débito, crédito e loja - a posse é mais expressiva nas classes mais
favorecidas. = Essa tendéncia se acentuou, com o crescimento da posse nesses segmentos nos Gltimos doze

CARTAO DE
DEBITO

=

meses.

CARTAO DE CARTAO DE
CREDITO LOJA

o

 Classes AB (78%) 7 * Classes AB (68%) 7 * Classes AB (34%)2 e C

« 25 a 44 anos (69%) « Escolaridade superior (27%)

- Escolaridade superior (82%) (74%) - Jovens, de 18 a 24 anos
° ili 0)

« Brasilia (73%) e Curitiba Brasilia (70%). (31%)2

« Sexo feminino (33%)

(72%) )
« Belem (58%)

De 2010 para 2011...

_____________________________________

Crescimento em praticamente
todas as faixas etarias

]
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O/mercado de Meios:

Populacao
De 2010 para 2011 houve crescimento na posse de CARTAO DE DEBITO (4 pontos)
e de CREDITO (3 pontos).

A posse de CARTAO DE DEBITO continua a superar a de Crédito.

—— D A |
A éhito
T 45% 50% —< Crédito
—0
29% 27% |
-8 Loja
2008 2009 2010 2011
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—_ ‘W

O mercado de Meios Eletrénicos de pagamento (el
Populacao )
Posse dos tipos de cartao — Evolutivo por classe
Cartao de débito 78%
—— A/B —— AB
i ¢ 52%
—— —
— ——C —-cC
‘\/.\200/0
—— D/E | ‘ . . ~ —¢DIE
2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011
Cartéao de loja
——A/B Nota-se crescimento significativo na posse de
cartao de crédito na classe C.
34%  —e=C - A :
o/‘\(o Nos ultimos trés anos houve incremento
-~— — = —26% : ~
- . expressivo na posse tanto de cartao de
o | | 1% D crédito, quanto de débito, nas classes AB.
2008 2009 2010 2011 27
folh

Base: Total populagdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estédo neste cartéo, quais vocé possui como titular ou dependente? (Estimulada e multipla) INSTITUTE DE PESOUISAS
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O/mercado de Meios Eletronicos de pagamento

Populacao

Evolutivo — Tipos de cartdo de CREDITO

Possuem Cartao
de Crédito p
=— Nacional

13% i —&o— Internacional
" —— —

= =

. . T T = Emergente*

2008 2009 2010 2011

* Emergentes: Hipercard, Aura e Good Card

—>Neste ano de 2011, a tendéncia foi de crescimento na posse de Cartao de Crédito Internacional
(2p.p.)
Os cartdes de crédito emergentes - Hipercard , Aura e Goodcard - apresentaram declinio e retornam ao

patamar de 2 anos atras.
38
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E‘rrrETc:ado de Meios Eletronicos de pagamento

Populacéo . B ldade
Posse dos tipos de cartao
Evolutivo por idade Total ||18 a 24||25 a 34|35 a 44|45 a 59/|60 ou +
2011 |[_72% |[ 71% |[ 79% |[ 76%%[ 67% |[ 68%H]
Total 2010 71% 69% 78% 73% 65% 63%
ME 2009 67% 65% 73% 74% 67% 52%
Cartao || 2011 60% 56%‘_ 69% 63%?_ 54%ﬂ SS%ﬂ
ol de 2010 56% 52% 67% 59% 51% 49%
Q P
‘é’ débito || 2009 53% 50% 60% 61% 52% 38%
:g Cartao || 2011 53% 46% 54% 56% SS%E 50%?_
% de 2010 50% 45% 53% 55% 46% 47%
9 credito || 2009 45% 37% A7% 53% 49% 31%
E’ Cartao |-201L |[28% |[ 31%#][ 30% |[ 29% 2798 [ 24%
de loja 2010 27% 27% 28% 30% 24% 23%
2009 29% 30% 32% 31% 28% 23%
8 Conta || 2011 70% 64% 79%ﬁ 71% 67‘Vm 68%{
S| em 2010 69% 64% 75% 70% 71% 65%
9 |banco *|[ 2009 67% 62% 72% 71% 69% 58%
(*) corrente e/ou poupanc¢a

Base: Total populagdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? (Estimulada e mdltipla)

—

| abecSy

Byscciacre Benirs & @mpressn
e Gar1ovs e ©10MO & Savvien

Por idade, a tendéncia foi
de crescimento do
Cartao de débito em
todas as faixas etarias.

Cartao de crédito teve
sua expansao limitada
aos mais velhos, a partir
de 45 anos.

Cartao de loja tem
recuperacao entre 0s
jovens de 18 a 24 anos.

Posse de conta em
banco tem aumento
significativo nos ultimos
anos, entre os mais
velhos.

ﬂ
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O'mercado de Meios Eletronicos de pagamento

k

abeCsy

usccincro Braiis s &1 @eprosin
e Gartons de

Posse de Meios POPULAGHO (o %)
Eletronicos Norte ||Nordeste || ©&ntro- Sudeste Sul
Total Oeste
dlelle 3|28 leg|e5|asl & |28
S8 |5 =|8]|"8=5"2 3 |°<
POSSUEM MEIO ELETRONICO 72 65 | 68 63| 72 85 72 74 | 75 | 70 78| 70
DEBITO 60 46 | 32 41| 57 73] 64 54 | 64 | 61 72| 64
CREDITO 53 441 51 53 | 54 70 ||| 46 53 | 52 | 52 49 HI
Crédito tradicional Nacional 46 41 | 41 52| 49 67|38 11148 46 | 43 || 41 | 42
Credito tradicional Internacional 15 12 | 14 6 |13 || 15| 14 || 15| 17 | 18 || 16 | 7
Cartdo de Crédito Emergente 6 - - 31 | 21 3 4 4 1 4 10 | 7
LOJA 28 26 El 29 | 31 32 | 34 32 | 30 || 20 34 || 24
|Base || 2032 || 132 | 135 || 184 | 203 || 144 | 143 || 145 | 241 | 321 || 200 | 184 |

"
©1oM0 & Sarvien

Brasilia é a capital com maior indice de posse de cartes, tanto Débito quanto Crédito. Por outro lado, as menores
taxas de posse sdo encontradas nas capitais do Norte e em Recife.
Os Cartdes Emergentes tém muita penetracao nas capitais do Nordeste e Cartdo de loja tem destaqgue em Belém. 40

Base: Total populagdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estédo neste cartéo, quais vocé possui como titular ou dependente? (Estimulada e multipla)
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abeCsy

usccincro Braiis s &1 @eprosin
e Gartons de

"
©1oM0 & Sarvien

O 'mercado de Meios Eletronicos de pagamento u
i POPULACAO (em %)
POSSE de MelOS Classificagcéo
Eletronlcos Sexo ldade Escolaridade Econdmica
Total

Elellnuldaltal@albollesleeles

AH IR EEE R
g it — N ™ < S Ol L w 7

POSSUEM MEIO ELETRONICO 72 74 | 71 71 | 79 | 76 | 67 | 68 55 | 78 | 91 88 | 68 | 34

DEBITO 60 65 | 55 || 56 ||69 | 63]| 54 | 55 42 | 64 || 82 78 1| 52 | 20

CREDITO 53 52 | 53 || 46 | 54 | 56 | 55 | 50 || 38 | 54 || 74|||168]| 47 | 19

Crédito tradicional Nacional 46 44 | 47 || 40 | 47 | 49 | 48 | 42 || 35 | 50 [I55 56| 43 | 16

Crédito tradicional Internacional 15 17 | 14 8 |18 | 15 | 17 | 15 5 | 14 ||36 27 8 3

Cartédo de Crédito Emergente 6 5 7 5 6 8 6 5 4 7 6 8 5 4

LOJA 28 23 133 )| 31 | 30 | 29 | 27 | 24 21 33 | 31 341l 26 | 13

|Base || 2032 || 945 [1087|| 421 | 544 | 431 | 416 | 220 || 627 | 1031 | 374 || 786 | 1040 | 206 |

Os indices de posse dos cartdes de Crédito e Débito (e também os de Loja) sdo mais elevados nos estratos mais
favorecidos de classe e escolaridade.
Os cartdes de Loja tém maior destaque entre as mulheres.

Base: Total populagdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estédo neste cartéo, quais vocé possui como titular ou dependente? (Estimulada e multipla)
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Meios de pagamento: Eletrénicos
vs. Nao eletronicos

Populacéao
Possuidor

42
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[Meios de pagamento

Populacao

ApoOs queda em 2009, o
uso dos Meios
Eletronicos prossegue em
tendéncia de crescimento ==,  essa tendéncia, com

crescimento de 36% para
40%, nos ultimos 2 anos. credito e débito.

entre a Populacéao

=>» de 63% em 2009 para
69% em 2011.

)

\ abeCoy
E a preferéncia pelos ME de E interessante observar que
pagamento acompanham o incremento no habito de

uso e preferéncia ocorre para
os dois tipos de cartao:

Entre a Populacao em geral,
o Dinheiro ainda detém a
preferéncia da maioria (58%).

Entre Possuidores, os Meios
Eletronicos sao preferidos
pela maior parcela: 55% x

45% que preferem o dinheiro.

=

Em termos de participacao,
os Meios Eletronicos
representam:

42% dos gastos mensais,
entre a Populacao e

52%, entre Possuidores

43
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Melos de pagamento.
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o
o

e
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2 &

e
oo €100 & Sorvicin

)

Populacao

Uso habitual de Meios Eletronicos

Acompanhando a posse, o uso habitual dos Meios Eletronicos prossegue

em expansao, desde 2009.

72% —— Posse

ISP —=— Habito

2008 2009 2010 2011

O hébito de uso de Meios Eletrénicos de pagamento € bastante disseminado >
69% da populacao faz uso habitual, percentual 3 pontos abaixo do indice de posse (72%).

Base: Total populagdo / Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? (Estimulada e multipla)
P2. Das formas de pagamento que estdo neste cartéo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? natamlha
(Estimulada e multipla) INSTITUTD DE PESOUISAS
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Meios de pagamento

Populacao . . . . L.
Uso habitual e preferéncia por Meios Eletronicos

E a preferéncia pelos Meios Eletronicos, para compra de produtos ou servicos,

cresce de 37% para 40%, em 2011.
—— Habito —— Preferéncia

2%

o
-

—— Posse

2008 2009 2010 2011
Participacdao ME -2p.p
no volume 45% 43% 44% ------="Eno-oo- > 42%
pago/més
l Contudo em termos de participacao dos Meios Eletronicos nos valores pagos

mensalmente, ha oscilagdo negativa.

Base: Total populagdo / Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? (Estimulada e multipla)
P2. Das formas de pagamento que estéo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servi¢os? natafOIha
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Melos . ae pagamento.

Preferéncia - ME x Meios Nao eletronicos

Populacao

Apesar do crescimento da preferéncia pelos ME, os Meios Nao eletronicos

ainda ostentam as maiores taxas, entre a populacao.
Vale notar que em 2011 a distancia entre as duas formas de pagamento (eletrénicas
x Nao eletronicas) diminui.

—o— Nao
m eletrénicos
40% |
—— Meios
eletrénicos
2008 2009 2010 2011
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Melos de pagamento.

2 m—

s 834 @epresan
€100 & Sorvicin

e

e

==

Populacao

Preferéncia ME x Meios nao eletronicos

m Carné

m Vale beneficio
Cheque

M Boleto bancario
D.A.

m Dinheiro

Hm Cartdo de débito

40% 40% A

m Cartéo de loja

H Cartdo de crédito

2008 2009 2010 2011

Entre a populacao, Dinheiro continua o meio preferido para pagamento (58%).

Contudo, em 2011 cresce a preferéncia tanto por cartdo de debito quanto de crédito.
47
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Vielos . de pagamento.

Participacao no volume pago/més

Em termos de participacao no volume pago por més, a tendéncia em 2011
foi de ligeiro incremento da fatia dos Meios Nao Eletrénicos (+ 2 p.p.).

—o— Nao
R eletrénicos
58%
W —— Meios
eletrénicos
2008 2009 2010 2011
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Base: Total populagéo / Fonte: P4. Gasto habitual em més tipico. P5. Valor pago no més com cada meio. INSTITUTD DE PESQUISHS
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Meios de pagamento

Populaga Py L n
e o Participacdo no volume pago/més
B Carné T
m Vale beneficio O dinheiro detém fatia de 43%, similar
Cheque a participacao do total pago com Meios
. 0
m Boleto bancério 7 Eletronicos (42%).
Débito automatico
Dinhei i i
M Dinheiro z
B Cartdo de débito
42%
45%
B Loja ’ 43%
B Cartdo de crédito 3
I—-I—__I—'_I——_I

2008 2009 2010 2011

Em termos de participacao no volume gasto mensalmente, a tendéncia em 2011 foi
de crescimento da participacao do cartiao de débito e do dinheiro.
Paralelamente, o volume gasto em cartao de crédito tem queda, retornando ao
patamar de 2009. 49

Base: Total populag&o/ Fonte: P4. Gasto habitual em més tipico. P5. Valor pago no més com cada meio. LRSTITUTY DE PESOIISHS
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meios de pagamento

Populacao

em 2011 esse crescimento nao se refletiu em maior fatia nos gastos com ME.

[

MEIOS ELETRONICOS
DEBITO
CREDITO
LOJA

MEIOS NAO ELETRONICOS

= |
DINHEIRO = .

Em resumo...
Os Meios Eletronicos se expandem, em habito de uso e preferéncia. = Contudo,

—_ ‘W

| abecs,

usccincro Braiis s &1 @eprosin
e Gartons e S1AMO ¢

Sev v

% no volume
gasto/ més

2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011 2009 2010 2011
66% || 63% | 67% || 69% | | 40% || 36% 37%“ 40%‘ 43% “ 44% || 42%
48% || 46% || 47% 49%# 20% || 19% || 17%" 19%t 18% || 16% 18%h
a5% || 40% || a5% || a9%%| 19% || 16% | 179 19%%| 220 | 25%| 21% §
24% || 24% || 22% || 23% 2% | 1% || 2%|| 1% 4% || 3%| 3%
99% || 99% || 100% |[100%| | 58% || 64% || 63%" 60%# 57% || 56% || 58%
99% || 99% | 100% || 99% | | 55% || 61% 59%“ 58% | | 42% “ 40% 43%?
DCheaue 4% 4% 2% :
¢ Boleto 4% 4% 4% .
. DA. 2% 2% 4%
< Carné 2% 2% 1% ¢
Base: Total populagéo / Fonte: P2. Das formas de pagamento que estao neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, 50
alimentos e/ou servigos? (Estimulada e miltipla) / P3. Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? natafolha

(Estimulada e unica) / P5. Dos meios de pagamento que vocé utiliza, em um més tipico, considerando o total de despesas com a compras de produtos, alimentos e/ou

servicos em um mes tipico gual o valor aproximado gasto para pbagamentos com

(Espontanea e Unica)

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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Meios de pagamento: Eletrénicos
vs. Nao eletronicos

Populacao
Possuidor

51

Datafolha
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VIEIoS ae pagamento.

Uso habitual x Preferéncia

Possuidor

Entre os possuidores, o uso habitual dos Meios Eletronicos permanece
no patamar de 95%.

-

—o— Habito —=— Preferéncia
2008 2009 2010 2011
Participacdo ME
no volume 57% 53% 53% 52%
pago/més
E a preferéncia pelo uso dos ME cresce em 2011, embora ainda néo
atingindo o patamar de 2008, anterior a crise internacional.
52
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? (Estimulada e miltipla)/ P3. Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? natamlha

(Estimulada e Unica) INSTITUTD DE PESQUISAS
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Meios de pagamento.

Uso habitual

Possuidor

O héabito de uso de CARTAO DE CREDITO e CARTAO DE DEBITO se equiparam, em 2011, com
68% cada = A tendéncia nos ultimos 2 anos foi de maior crescimento no uso de Cartao de

Crédito.

IS —— Débito

2008 2009 2010 2011

—<— Crédito

-8 Loja

- Apoés decréscimo em 2010, Cartdo de loja permanece no mesmo patamar.

53

Base: Total possuidor / Fonte: P2. Das formas de pagamento que estéo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, natafolha
alimentos e/ou servigos? (Estimulada e multipla) INSTITUTD OF PESOUISAS


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

. —
eios de pagamento )

usccincro Braiis s &1 @eprosin
Gartons e B1OMO & Sor viges

Possuidor

Uso habitual dos tipos de cartao — Evolutivo por classe

Cartao de débito "
0
— , " 0 wam 3% ——pB
0 y > 3%

48%

——D/E P
P ——D/E

2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011

Cartao de loja
CARTAO DE DEBITO mantém seu patamar nas
classes ABC, porém decresce nas classes
300, ——AB menos favorecidas (DE).

%31% ——C CARTAO DE CREDITO tem crescimento na

27%
classe C.
-—D/E
I T T T 1
2008 2009 2010 2011 54
Base: Total possuidor / Fonte: P2. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, a fo

alimentos e/ou servigos? (Estimulada e mdltipla)
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VIelos de pagamento.

Preferéncia - ME x Meios nao eletronicos

Entre os possuidores, a preferéncia é pelos Meios Eletronicos.
Em 2009 houve declinio na preferéncia pelos ME, parcialmente recuperada em 2011.

—— Meios
eletrénicos
—o— NAao
eletrénicos
2008 2009 2010 2011
55
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Base: Total possuidor / Fonte: P3. Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servi¢os? (Estimulada e Gnica) IRSTITUTD DE PESQUISHS
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VIEIOS de pagame

ecsS_: §

Possuidor

Preferéncia - ME x Meios nao eletronicos

Cartao de Crédito e Débito possuem taxas similares de preferéncia entre os possuidores, com

destaque para:
*Cartao de débito, nas classes + favorecidas (AB)
«Cartao de crédito, nas classes ABC m2008 W2009 m®W2010 W 2011

27% 26%

~0~= Nao eletrébnicos 2%

ﬁ' Cartéo de Cartdo de Cartéo de loja
22% m ~ crédito débito
I—I {

38%

kp” 43%——->  Dinheiro agrada mais as classes
2 menos favorecidas (DE).
I T T T 1 0 0
2008 2009 2010 2011 1% 1%
Dinheiro Débito Boleto
automatico
56
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Base: Total possuidor / Fonte:P3. Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e Unica) INSTITUTO DE PESOUISAS
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wmncla dos meios )

Possuidor

Preferéncia por tipos de cartao - Evolutivo por classe

Classe econdmica
Total || A/B C D/E
Meios 2011 || 55%%j| 63% || 48%8I| 34%f
Eletrénicos 2010 52% 63% 44% 28%
(Total) 2009 53% 63% A7% 25%

Cartio d 2011 26% 18% 14%
ar, a_o 2 2010 25% 33% 17% 13%
débito

2009 28% 34% 24% 9%

Cartao de 2011 || 27% ||l 27% [ 279d8| 17% Cabe ressaltar o
crédito 2010 2504 2004 2204 11% crescimento da preferéncia
. por Cartao de crédito -

(n&o inclui loja) 2009 24% 29% 20% 15% na classe C.

2011 43% 33% ||| 51% || 66%
Dinheiro 2010 44% 33% 53% 67%
2009 45% 35% 51% 67%
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Base: Total possuidor / Fonte: P3. Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos? (Estimulada e Gnica) D!?!t]ﬂ'[r’o“lul‘ﬁ
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MIEIOS de pagamento.

Participacao no volume pago/més

Em termos de participacao no volume pago por més, em 2011, os Meios Eletronicos
representam mais da metade dos gastos mensais do possuidor.
= Praticamente nao ha variacao nos ultimos dois anos.

2008 2009 2010 2011
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Base: Total possuidor / Fonte: P4. Gasto habitual em més tipico. P5. Valor pago no més com cada meio.
INSTITUTO DE PESOQUISAS
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MeIos de pagamento:

Possuidor

Participacao no volume pago mensalmenfte

Em 2011, nota-se mudanca na distribuicdo dos valores gastos entre débito - que tendeu
ao crescimento - e crédito, que decresceu, em participacéo.

No total ME no entanto, a participacao ainda nao alcancou a fatia mais elevada de 2008.

m Carné 5%

4%
4%

H Vale beneficio
Cheque

M Boleto bancario

Débito automatico
28% 22% 20% 23%
® Dinheiro 57 53% 53% 2011 - 52%
/10
Cartdo de débito 4° : Total Meios
= Loja Eletronicos
Hm Cartdo de crédito J

2008 2009 2010 2011
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Base: Total possuidor / Fonte: P4. Gasto habitual em més tipico. P5. Valor pago no més com cada meio. natafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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Melos de pagamento.

Nao possuidor 2011

Participacao no volume pago mensalmente

= Outros 5%
m Cheque
Vale Beneficios
Carné/ financeira

B Boleto bancéario

m Dinheiro

2008 2009 2010 2011

Entre Nao Possuidores, 93% dos valores pagos séo realizados em dinheiro.
Em 2011, essa forma de pagamento cresceu em participagcao no segmento, em detrimento de outras
formas, como boleto bancério e carné. 60

Base: Total ndo possuidor / Fonte: P4. Gasto habitual em més tipico. P5. Valor pago no més com cada meio. natafll'ha
INSTITUTO DE PESOQUISAS
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| abecs,

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

lMeios de pagamento

Possuidor Em resumo

Entre os possuidores, cresce o habito de uso e a preferéncia pelo CARTAO DE CREDITO em 2011,
com destaque para a classe C.= Contudo, em termos de participacdo nos gastos pessoais esse
cartdo tem declinio.

[aamare )
2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011 2009 2010 2011
53%
20% || 23% §
30%|| 26% §
3% || 4%
47% || 48%

MEIOS ELETRONICOS 96% || 94% || 95% || 95% | | 59% || 53%

66% | 68% | | 29% | 28%
64% || 68%8 | 28% || 24%
31% [ 31% | | 2% || 2%
100%|[100%| | 39% || 47%

52% 55%||I| 53%
25%|| 26% | | 22%
25%)|| 27% ] 27%
3% || 2% | | 4%
a7%|| 45% | | 47%

DEBITO 70% || 68%
CREDITO 66% || 60%

LOJA 35% | 36%
MEIOS NAO ELETRONICOS | 992 || 992

DINHEIRO 98% || 99% (|100%| 99% | | 35% || 45% | 44%| 43% | | 31% || 30% 32%?
~ , R . N L. Cheque 59, 3%, 3%,
CARTAO DE DEBITO em 2011 teve tendéncia de recuperagdo no habito de uso Boleto 5o, 59% 4%
e em participacao nos gastos. D.A. 2% 4% 5%
Carné 2% 2% 1%
Base: Total possuidor / Fonte: P2. Das formas de pagamento que estédo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, 61

alimentos e/ou servigos? (Estimulada e multipla)P3. Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos?
(Estimulada e Gnica) / P5.. Dos meios de pagamento que vocé utiliza, em um més tipico, considerando o total de despesas com a compras de produtos, alimentos e/ou natamlha
servicos em um més tipico qual o valor aproximado gasto para pagamentos com __ (Esponténea e Unica) INETLTNTE DE PEEODISNS
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—_ "1

Meilos de pagamento | abecss

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

M 2011 - Possuidor

M 2011 - Nao possuidor

MEIOS NAO ELETRONICOS

Populacéao

AN
MEIOS ELETRONICOS

99% 100% R T T
' Cartao crédito !
68% 68% ' terceiros !
| 0 0 |
8 e In
§ 31% 29% ° 23% g
) 18%}, 1o, 14% 15%
‘g 8% 0 3%
3 o M Mo B EET e
N T T T T T T T ——
t Cartdo de Cartao de Loja Dinheiro Fatura/ Carné/ Débito Cheque Vale Outros
débito crédito boleto financeira automatico beneficios meios
bancario
23% 26% 4% 32% 4% 1% 5% 3% 2% 0,4%
Participacéao
no volume - - - 93% 2% 1% 0,2% 1% 1% 2%
pago/més

Os Possuidores tém maior diversificagcédo nas formas de pagamento e o Dinheiro representa

aproximadamente um terco do volume pago mensalmente.

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

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

produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e multipla) P4. Gasto habitual em més tipico. P5. Valor pago no més com cada meio.

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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http://www.gettyimages.com/detail/103554236/Brand-X-Pictures
http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://www.creditoresponsavel.com.br/elementos/images/img_abcCartoes.png&imgrefurl=http://www.creditoresponsavel.com.br/Credito/ABC_dos_cartoes.shtml&usg=__z7zH_mceCbcOfHQTWpTFvrg5whA=&h=150&w=140&sz=17&hl=pt-BR&start=120&zoom=1&tbnid=63akSJxcIVrzOM:&tbnh=96&tbnw=90&ei=PctXTuevPM-gtgfKw-G5DA&prev=/search?q=cart%C3%A3o+de+cr%C3%A9dito+ou+d%C3%A9bito&start=105&hl=pt-BR&sa=N&gbv=2&tbm=isch&itbs=1

[Meios de pagamento

Populacéao

Participac&o no volume 211 Possuidor
pago m ensalmente Média mensal emR$) Gasto em %) Média mensal emR$) Gasto (em %)
GASTO TOTAL 1275 100% 758 100%
Meios Eletronicos 724 52% - -
Cartao de crédito 549 26% - -
Cartao de débito 467 23% - -
Cartao de loja 175 4% - -
Meios néo eletronicos 643 48 % 758 100%
Dinheiro — A 436 32% 708 93%
Cheque %fﬁ 352 3% 977 1%
Carné/ financeira 180 1% 150 1%
Fatura/ boleto bancario 262 4% 289 2%
Débito automatico 364 5% 600 0,2%
Vale beneficios 227 2% 219 1%
Outros 0,4% 2% 63
Média com base entre os que utilizam cada meio. Datafolha

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

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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e10s de pagamento (Enece.

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

N° de cartoes de crédito/ loja possuidos

POSSUIDOR (em %)

A médiado numero de cartdes de

crédito/ |Oja.flca um pouco §C|r~na de 2, N Nl ant:o- Sl Sl
por possuidor =» sem variagao nos Total Sl
S %) @ S o o g o @
altimos anos. : | & £ g s & |ls 5 %g '%T% £ e %
S|a||l2|F||a |8 ||®8|2S|”=]|| 3 |=%

N° de cartdes de

Ly . L. 2,4 2312811272524 (28||27|24|21||25]|25
crédito/ loja (média)

|Base [| 1282 || 89 | 101 || 131 [ 130 || 95 | 82 || 91 | 141 | 209 || 116 | 97 |
Médias um pouco mais elevadas sdo POSSUIDOR (em %)
reglstra_das entre as mullheres, 0S mais - " ol idag B e
favorecidos em escolaridade e classe e 20 e Scolaridade Econdmi
. . . L. Total condmica
na faixa de idade intermediaria, entre 35 2l o lle |¢ |« |o v ollo ° o 5
= = Nwmmﬁmmmg'a EUE%E-: 0 w
e 44 anos 2 E|lcS|sg|sgla|cE|2S|28 |2 & Z O =
|3 S8 I@3||lut|u=|0g3g
N° de cartbes de
Lo canoes g8 24 || 22|25 23 | 24 24 (2220 |24 [27][[28] 21 | 20
credito/ loja (média)
|Base [[ 1282 || 580 | 702 || 255 | 356 | 292 | 255 | 124 || 313 | 681 | 288 || 583 | 626 | 73 |

64

Base: Possuidores de cartdo de crédito/ loja / Fonte: P11a. Quantos cartées de crédito aceitos no Brasil vocé possui? E quantos internacionais, ou seja, vocé pode natafolha
usar no Brasil e no exterior, vocé possui? INSTITUTD DE PESQUISAS
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‘Meios de pagamento )
POSSUIDOR (em%)

Habituais Total | Manaus | Belém | Recife |Salvador| Brasilia | Goiania Hoii'oome Jzir?e?g Piifo Curitiba AF:ggfe
Cartdo de débito 68 49 34 37 57 75 60 56 74 76 76 77
Cartéo de crédito 68 63 73 76 71 78 61 65 66 69 55 58
Cartéo de loja 31 29 83 26 37 31 35 39 35 22 26 26
Cheque 14 2 4 7 8 33 17 12 8 18 13 10
Preferidos

POSSUIDOR (em %)
Cartdo de débito 26 16 5 14 15 30 34 21 31 30 29 32
Cartéo de crédito 27 28 37 35 29 31 18 26 21 30 20 17
Cartao de loja 2 1 10 1 1 - 1 1 3 1 - -

Entre os Possuidores, o habito de uso de Cartao de débito € mais elevado em Brasilia e algumas
capitais do sudeste — Rio de Janeiro e Sao Paulo — e sul — Curitiba e Porto Alegre.

Belém se destaca pelo maior uso e preferéncia pelo Cartao de Loja.

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

alimentos e/ou servigos? (Estimulada e mdltipla) / P3. Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos?

(Estimulada e Unica)

Data
INST (]

Imure

65

folh

DE PESOUISAS
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el0s de pagamento — ]
| abecs,
POSSUIDOR (em %)
Habltuals Centro_
Norte Nordeste Sudeste Sul
Oeste
Total

alelle | 8|l =@ 2lool 2l 8 |ow

s s||5|2|l%|&|sg|ce| sz |88

@ g & = © [®) m g 0% % o 5 8 %
Total meios eletrénicos 95 89 | 100 91 | 96 97 | 89 93 | 97 | 96 92 | 97
Cartao de crédito 68 63 73 76 71 78 61 65 66 69 55 58
Cartdo de débito 68 49 34 37 57 75 60 56 74 76 76 77
Cartéao de loja 31 29 83 26 37 31 35 39 35 22 26 26
Nao eletronicos 100 100 | 100 || 100 | 100 || 100 | 100 || 100 | 100 | 99 100 | 100
Dinheiro 99 100 | 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 | 98 100 | 100
Fatura/ boleto bancario 29 14 | 13 14 | 11 32 | 17 25 | 33 (| 43 16 | 15
Parcelamento com carné/ financeira 18 10 9 5 2711133 || 14 | 17 | 24 17 | 10
Débito automatico em conta corrente 23 14 | 11 15 271 17 24 ||26 | 28 16 | 20
Cheque 14 2 4 7 8 33 17 12 8 18 13 10
Vale-beneficios (Visa Vale, Sodexho, Ticket e etc) 15 12 | 5 11 | 6 31 7 16 | 14 | 18 16 | 6
Base 1621 105 | 107 || 147 | 161 || 126 | 115 || 116 | 192 | 256 || 160 | 146

66
tafol

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

alimentos e/ou servigos? (Estimulada e multipla)
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: . —
Meios de pagamento \L_‘
POSSUIDOR (em %)
H ab | t u ai S Sexo Idade Escolaridade C;Zi%ﬁiio
for 2 2 < < i D 5 o o olo o
> | o 3
Total meios eletronicos 95 95 | 95 9% | 94 | 9% | 95 | 97 94 | 87
Cartdo de crédito 68 65 []70 “ WTT}? 63 | 48
Cartdo de débito 68 75 ] 61 67 (| 73]/ 67 | 66 | 66 59 | 40
Cartao de loja 31 24 (138 II 37 | 30 | 33 | 31 Iél 31 | 33 | 27 31 | 32 | 27
N&o eletrénicos 100 100 | 100 || 100 | 100 | 100 | 99 | 100 || 100 | 100 | 100 || 100 | 100 | 100
Dinheiro 99 100 | 99 100 | 99 | 100 | 98 | 100 ||_99 | 99 99 [ 100
Fatura/ boleto bancario 29 36| 24 27 | 34 | 24 | 32 | 30 20 | 28 |44 391 20 | 15
Parcelamento com carné/ financeira 18 18 | 18 || 18 | 19 | 22 | 17 | 15 20 | 16 | 16
Débito automatico em conta corrente 23 250 21 18 | 25 | 23 | 19 (|30 21 321 14
Cheque 14 7] 11 6 9 17 | 17 (] 20 8 10 (|28 22 4
Vale-beneficios (Visa Vale, Sodexho, Ticket e etc 15 18] 13 15 | 17 | 16 | 20 6 7 14 (|27 20| 12
Base 1621 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102
As mulheres fazem mais uso do cartdo de crédito e de loja, enquanto os homens tém maior taxa de utilizagdo do cartao
de débito. .
Base: Total possuidor /Fonte: P2. Das formas de pagamento que estdo neste cartéo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, natafolha

alimentos e/ou servigos? (Estimulada e multipla) INSTITUTO DE PESOUISAS
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‘Meios de pagamento

)

| abecSy,
NAO POSSUIDOR (em %)
I I Centro-
Habltu aIS Norte Nordeste Sudeste Sul
Oeste
Total
8 e o S o .8 g o O % 8 ®
T | @ "§ Eﬁ 7 g [|8S|S¢e g = *g >
R ) = o © m == Q 3 o
= @ @ % @ 0} SIES| w O <
Meios nao eletronicos 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 || 100 | 100 | 100 100 | 100
Dinheiro 100 100 | 100 100 | 100 100 | 100 || 100 | 100 | 100 100 | 100
Fatura/ boleto bancario 8 10 | 12 - 3 9 3 18 7 8 5 16
Parcelamento com carné/ financeira 11 12 7 4 5 12 | 26 16 9 14 7 5
Cheque 1 - - - - - - - - 2 2 -
Vale-beneficios (Visa Vale, Sodexho, Ticket, etc) 3 3 4 4 3 3 - - 2 3 5 3
Cartao de terceiros 1 4 - - - - - - 3 - 3 -
|Base [| 411 |[ 27> | 28 || 37 | 42 || 28+ | 28 || 29+ | 49 | 65 || 40 | 38 |

(*) Base insuficiente para analise estatistica

Entre N&o Possuidores, destaque para o uso de Fatura/ boleto bancéario em Belo Horizonte e Porto Alegre...

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

produtos, alimentos e/ou servi¢cos? (Estimulada e mdltipla)

68

Datafolha

INSTITUTO DE

PESOUISAS
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" S )
‘Meios de pagamento (e
H b ] ] NAO POSSUIDOR (em %)
apltuals Cach
Sexo Idade Escolaridade CIaSS'fJngaO
Econdmica
Total 5 -
£ 2 < <t < o < o ocolo &
= =] N » ™ » < 0 L n %0) Q E ge} E = S =
s | E||lss|es|cs|cs|sE|lzs|2g|zE|| 5| |5
T () = N ™ < w w ;)
= w 3
Meios nao eletrbnicos 100 100 | 100 (] 100 | 100 | 100 | 100 | 100 || 100 | 100 | 100 || 100 | 100 | 100
Dinheiro 100 100 | 100 (] 100 | 100 | 100 | 100 | 100 || 100 | 100 | 100 || 100 | 100 | 100
—==ﬁ—
Fatura/ boleto bancario 8 8 8 10 | 15 | 10 5 - 5 10 | 19 7 11 4
Parcelamento com carné/ financeira 11 8 14 Il 12 | 14 | 10 6 17 11 | 12 | 10 5 12 15i
Cheque 1 2 - - 3 - 0 - 1 - - 1 1 -
Vale-beneficios (Visa Vale, Sodexho, Ticket, etc) 3 3 2 3 6 1 3 1 3 4 - 1 5 -
Cartao de terceiros 1 - 2 3 - 2 - - 0 2 - 1 1 -
|Base [l 411 |l 276 | 235 || 87 | 87 | 70 | 113 | 54 || 217 | 169 | 25« || 75 | 232 | 104 |

(*) Base insuficiente para andlise estatistica

... N0S segmentos de maior escolaridade. Por outro lado, o parcelamento com carné/ financeira é mais utilizado entre

as mulheres, os mais velhos e os de classe menos favorecida. 69

Base: Total néo possuidor / Fonte: P2. Das formas de pagamento que estdo neste cartéo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de atamlha
produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e multipla) DESTITUTD DE PESONISHS
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‘ . — ‘\
[Melos de pagamento )
: POSSUIDOR (em %)
Preferidos ——
Norte Nordeste Sudeste Sul
Total - - Qeste = = -

s o[ | &l a|oO 2> | s |l © =
Total meios eletronicos 55 45 | 52 || 51 | 45 m 52 || 48 | 55 (| 61]|| 49 | 48
Cartdo de crédito 27 28 |(]37 351 29 31 | 18 26 | 21 | 30 20 | 17
Cartao de crédito 18 12 | 21 25 | 13 24 | 13 20 | 16 | 23 14 6
Parcelamento no cartdo de crédito 8 16 | 16 11 || 16 H 7 5 6 5 7 6 11
Cartdo de débito 26 16 5 14 | 15 30 | 34 21 | 31 | 30 29 | 32
Cartao de débito a vista 26 16 5 14 | 15 30 | 34 21 (|30 | 29 28 | 29
Cartao de loja 2 1 10 1 1 - 1 1 3 1 - -
Meios N&o eletronicos 45 55 | 48 49 | 55 39 | 48 52 | 45 | 39 51 | 52
Dinheiro 43 531 44 46 |] 52 351 44 ﬂ 50| 44 |[]36 H 47 |1 50
Débito automético em conta corrente 1 1 - 0 1 3 2 2 0 1 3 1
Fatura/ boleto bancério 1 1 1 - - - - - 0 1 - -
|Base [| 1621 || 105 | 107 || 147 | 161 || 116 | 115 || 116 | 192 | 256 || 160 | 146 |

Entre Possuidores, maior preferéncia pelo Dinheiro em Manaus, Salvador, Belo Horizonte e Porto Alegre.

Por outro lado, menor preferéncia por esta forma de pagamento em Brasilia e S&o Paulo, onde os Meios Eletronicos
70

sao preferidos.
Datafolha

Base: Total possuidor / Fonte: P3. Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e Unica) INSTITUTE DE PESOUISAS
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Meios de pagamento )
POSSUIDOR (em %)
Prefer I d 0S Sexo Idade Escolaridade Classifjcggéo
Total : == - - - — - Economica
g P - R\ ™ < S 3|lw L w5

Total meios eletronicos 55 53 | 56 || 46 | 54 || 62 | 60]| 49 || 41 | 55 m 63 48 | 34
Cartao de crédito 27 22 || 31 16 | 25 [ 30 | 29 | 32 24 | 28 | 27 27 | 27 17
Cartéo de crédito 18 15 | 21 18 | 22 | 20 | 23 17 | 20 17 19 18 11
Parcelamento no cartdo de crédito 8 6 10 8 8 8 9 8 7 8 10 8 9 6
Cartdo de débito 26 301 23 28 | 28 | 31 | 28 14 15 | 26 40> _434 18 14
Cartao de débito a vista 26 30 | 23 28 | 28 | 31 | 27 14 14 | 25 (139 34| 18 13
Cartdo de loja 2 1 2 2 0 1 3 3 2 2 0 1 2 3
Meios Nao eletrénicos 45 47 | 44 54 | 46 | 38 | 40 | 51 ‘59 45 | 32 37 | 52 6%_
Dinheiro 43 43 | 42 53| 43 (| 35]| 38 | 47 IEI 42 | 28 33 | 51 || 66
Débito automatico em conta corrente 1 2 1 0 1 2 1 3 0 1 2 2 0 -
Fatura/ boleto bancéario 1 1 0 0 1 1 - 1 0 1 1 1 1 -
|Base [| 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102 |

Os Meios Eletronicos tém maior preferéncia nos estratos mais favorecidos de classe e escolaridade e nas idades intermediarias
(de 35 a 59 anos).
O Dinheiro é a forma preferida de pagamento nas classes DE, entre 0os que possuem escolaridade fundamental e entre os mais 71

jovens, até 24 anos.
Datafolha

Base: Total possuidor / Fonte: P3. Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e Unica) IRSTITUTD DE PESQUISHS
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[Meios

— "\

Participacdo no volume pago/més

de pagamento e
POSSUIDOR (em %)
Partici pac ao no volume Norte Nordeste nggg' Sudeste Sul
pago mensalmente roe 2|k 2 % 212 |e % gL c_gs S |eg
)
Cartéo de credito 26 29 Iﬂ 33 | 32 H 21 | 20 || 20 | 23 m 19 | 23
Cartio de débito 23 19 | 8 13 | 17 ||| 30}| 23 |ﬁ| 23 | 22 || 22 [| 27
Cartéo de loja 4 6 || 17 2 5 2 4 5 4 2 2 2
Dinheiro 32 38 | 37 || 36 | 36 m 39 || 34 | 33 || 27]|| 33 | 39
Débito automatico 5 5 1 6 4 7 3 6 6 5 6 3
Fatura/ boleto bancério 4 1 4 1 2 3 2 6 5 6 2
Cheque 3 - 1 3 1 3 5 3 2 3 6 1
Carné/ financeira 1 0 1 1 1 1 2 1 1 2 2 1
Vale beneficios 2 2 1 1 1 4 1 2 2 2 3 1
|Base [| 1621 || 105 | 107 || 147 | 161 || 116 | 115 || 116 | 192 | 256 || 160 | 146 |
Em Brasilia e Sdo Paulo € menor a participacdo do Dinheiro nos gastos mensais = Brasilia se destaca
pela maior participacdo do cartdo de Débito, enquanto em Sao Paulo, destaque para o cartdo de Crédito. .
Datafolha

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

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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[Meios de pagamento

)

| abecsS

usccincre Deaiirs & @mprossn
e @arvoms e £1OMO & Sov vigon

POSSUIDOR (em%)

Classificacao

Participacdo no volume pago/més

ParUC'pagao no Volume ot Sexo Idade Escolaridade S
pago mensalmente % § §§ §§ ié %é %é §§ §§ gg o | o | w
gle|lec|a 8 | |ga|laT|a=|ag| -
Cartao de crédito 26 22 23 | 25 | 29 | 27| 22 21 || 27 | 27 26 27 17
Cartado de débito 23 ﬁ 18 21 | 24 | 21 | 25 19 18 | 21 I?I EH 18 17
Cartdo de loja 4 2 5 5 4 4 3 3 5 4 2 3 5 7
Dinheiro 32 32 | 31 37 | 31 | 29 | 29 | 37 m 32 | 25 28 38 K‘l
Débito automatico 5 5 |5 3|4 |5 |5 |[10] 4|5 [z]lfs|4]3
Fatura/ boleto bancério 4 5 4 4 5 3 4 4 4 3 5 5 3 2
Cheque 3 3| 2 1 3 4 3 3 3 2 3 4 1 2
Carné/ financeira 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 1 1 1 2
Vale beneficios 2 3|2 3 3 2 2 2 1 2 3 2 2 1
|Base [| 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102 |

A participacdo nos gastos segue a tendéncia da preferéncia =» as mulheres gastam mais com Cartdo de Crédito e

os homens, com Cartao de Débito.

A participacdo dos gastos com Cartdo de Crédito e Débito € maior nos segmentos mais favorecidos de classe e

escolaridade. Por outro lado, metade dos gastos mensais das classes DE é efetuada em Dinheiro.

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

73

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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Melos de pagamento.

Possuidor

Razdes de Preferéncia

* Praticidade 2 51% §
» Seguranga 245%
e Controle dos gastos 234%

* Praticidade =& 50% %
* Parcelamento =2 44%

e Condicoes comerciais (tem
prazo para pagamento) = 25%

e Controle dos gastos = 62%
 Nao tem taxas/ juros = 26%

A praticidade ¢ a principal razdo de preferéncia para os Meios Eletronicos. 74

Dinheiro destaca-se pelo controle dos gastos.

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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~ A = = 1
Eazoes de preferéncia ‘abeﬁ_‘
Possuidor I )

2009 2010 2011 2009 2010 2011 2009 2010 2011
Praticidade 36% | | 50% = S0% | 25% | | 46% 50%1 49% | | 56% || 51 %t
Seguranca 25% | | 26% = 30% W | 11% || 11% || 17%%| 39% | | 43% || 45%
Parcelamento 19% | | 26% = 23% 36% || 44% || 44% || 2% 2% || 1%
Controle dos gastos 16% | | 20% = 18% 9% 8% || 2% 4| 24% || 34% || 34%
Condicdes comerciais 13% | | 12% =14% 26% || 24% | 25% || 1% 1% || 1%
Nao tem taxas/ juros 6% 5% :7% 2% 4% 5% 9% 6% 9%
Por ganhar milhas/ pontos fidelidade - 2% : 1% - 3% 1% - 3% 0%
Por ter o habito - 1% : 2% - - 3% 1% - 2%
Promogcdes 2% 1% :1% - - 1% - 0% || 2%

Bases: 845 759 833 407 360 413 402 350 394

Entre Possuidores, crescem as mencdes a seguranga dos Meios Eletronicos.
Por outro lado, ha menor destaque para o Controle dos gastos, aspecto menos citado em 2011, com relacdo ao

Cartdo de Crédito. 75

Base: Total possuidor / Fonte: P6a. Por quais razes vocé prefere fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos com ? (Espontanea e multipla) natamlha
INSTITUTO DE PESOQUISAS
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Eazb’es de preferéncia

—_ ‘W

| abecs,

Possuidor Nao Possuidor

2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011

Praticidade 24% || 8% || 19% ||14% |§ | 5% 5% || 11% || 10%
Seguranca 15% || 1% 2% 2% 2% 2% 2% 2%
Parcelamento 12% - - - 1% - - -
Controle dos gastos 32% || 55% | | 62% || 62% 37% || 46% | 51% || 56% L}
Condicoes comerciais 7% - 0% 0% - - - 0%
NZo tem taxas/ juros 12% || 25% | | 18% || 26% [& | 14% || 20% | | 13% |[16% |&
Por ganhar milhas/ pontos fidelidade|| - - - 0% - - - -
Por ter o habito 1% || 2% 2% || 6% t 1% 3% 6% || 3%
Promocodes 6% ||14% | | 17% || 15% 6% || 11% | | 12% || 11%

Bases: 601 792 707 744 407 420 377 403

Com relac&o ao Dinheiro, o Controle dos gastos prossegue como principal razao de
preferéncia, nos dois publicos.
Em segundo lugar, a vantagem de nao ter pagamento de taxas ou juros foi citada com maior énfase em 2011. 76

Base: Total possuidor/ Fonte: P6a. Por quais razes vocé prefere fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos com _ ? (Espontanea e multipla)

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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[Razb’es de preferéncia )

usccincre Deaiirs & @mprossn
e Garions e ©1OMO @ S

POSSUIDOR (em %)
. Sexo Idade Escolaridade Classificacao
Total Melos Tota Economica
= " 2 2 |lx < s o 5 o o o ©
g 7 — N ™ <t S w w w
PRATICIDADE/ AGILIDADE/ RAPIDEZ/ —> |[ €=
BUROCRACIA 50 53 ) 48 || 42 | 53 | 56 | 45 | 54 || 45 | 50 | 54 || 53 | 47 | 39
E pratico, ndo precisa andar/ ter dinheiro 42 44 | 41 || 34 | 47 | 43 | 38 | 47 || 36 | 43 | 45 45 | 38 | 39
Pela aceitacdo/ aceito em todos os lugares 7 9 5 6 4 |11 | 7 6 6 7 7 8 5 -
Pagamento é rapido/ sem filas 5 6 | 4 3 7 6 2 7 4 5 4 4 6 -
Facilitar o troco/ ndo tem que se preocupar com troco 3 3 3 3 1 4 5 2 - 4 3 4 2 -
Por néo ter burocracia 2 2 |1 2 | 2 1 1] 2 - 3 |1 1 2 | - |
SEGURANCA 30 35126 || 34|30 |29 |32 |28 18 | 31 %8_ 36 ) 24 | 13
Medo de assalto 16 20 |14 || 22 | 14 | 14 | 17 | 18 || 12 | 18 | 17 19 | 13 5
E seguro ndo precisa sacar dinheiro 10 12 | 7 9 7 |12 |14 | 2 5 8 | 14 11 7 6
E seguro ter senha/ chip er~n caso de roubo/ perda pode 9 9 9 11 | 13 | 5 5 | 13 4 |10 | 10 10 8 5
cancelar apenas para cartdes | || —
PARCELAMENTO 23 20 |25 22 | 26 |22 |19 | 26 || 29 | 23 | 19 || 19 | 26 | 47
Poder parcelar o pagamento/ varias parcelas 18 16 (19| 19 | 21 |19 |11 | 18 || 22 | 18 | 14 14 | 22 | 39
Poder parcelar o pagamento sem juros 6 5 6 4 4 3 8 | 10 7 5 5 6 5 9
|Base [ 833 || 394 |439|| 152 | 232 | 207 | 167 | 75 || 152 | 449 | 232 || 433 | 364 | 36 |
continua ...
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Base: Total possuidor / Fonte: P6a. Por quais raz8es vocé prefere fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos com _ ? (Espontanea e multipla) sﬂl;ﬂm” 95
] Imu Ui


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

Razoes de preferencia {anecs
abe
. POSSUIDOR (em %)
Total Meios ——
AL Sexo Idade Escolaridade Classificacao
Eletronicos - Economica
o o 8 —
= = E [} g [} g (%} 8?) 0|l n 2 2eo|22
| EllcBlcE|cE|cE|8E||l2E|eE|zE 2|0 |8
o (o} X Y ™ 2 w L w p
, x s I o
... continuagao ©
CONTROLE DOS GASTOS 18 21 |16 |[26] 17 |19 |19 | 9 |14 |17 [ 23| 19 | 16 | 24
Pgra cEJntroIar 0s gastos/ gastar somente 0 necessario/ 15 17 113120112 116 | 17 | o9 13 | 13 | 20 16 | 13 | 18
evita dividas
O dinheiro sai direto da conta/ evita dividas 4 4 4 8 5 3 4 0 1 5 5 4 4 6
TAXAS / JUROS 7 7 7 6 9 4 9 7 11 6 7 7 8 6
Por ndo ter juros/ juros mais baixos 7 7 6 5 8 3 9 7 10 | 5 7 7 7 -
Por nao ter gue pagar anuidade 1 0 1 0 1 1 - - 1 - - 1 6
CONDICOES COMERCIAIS 14 10 | 17 4 |12 | 16 | 17 | 17 || 2 13 | 10 11 | 19 | 14
Ter 40 d!as para pagar/ pagar no més seguinte/ data 12 9 15 4 112115 |12 | 15 "z 12 | 9 9 16 | 14
mensal fixa para pagamento
Poder pagar o minimo da fatura 1 1 1 - 2 - 2 2 3 1 0 1 2 -
Poder atrasar a fatura 1 1 2 - - 1 4 - 1 1 1 1 1 -
|Base [ 833 || 394|439 || 152 | 232 | 207 | 167 | 75 || 152 | 449 | 232 || 433 | 364 | 36 |
continua ...
78

Base: Total possuidor / Fonte: P6a. Por quais raz8es vocé prefere fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos com _ ? (Espontanea e multipla) sﬂtﬂ!ggﬂ o
I ITure Ui
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‘Razoes de preferéncia

NAO POSSUIDOR (em %)
: ! - T —
D| N h eiro %& 2 gﬁ Sexo ldade Escolaridade Classi 1cacao
EconOomica
Total =
El2lealdalialBaloalles|eeled] 4 ¥
AH BRI B B
g e — N ™ <t o w w w a
(e}
CONTROLE DOS GAST9§ (Pa}ra c?.ntrolar 0s gastos/ 56 50 [59 |l 28 | 51 | 46 | 57 IE 57 | 56 | 52 54 | 56 | 58
gastar somente 0 hecessario/ evita dividas)
RESTRICOES AO USO DE MEIOS ELETRONICOS 31 31 (3141|323 |29 (|19 |3 28 | 13 || 26 | 29
Por nao ter c_:artao/outras formas de pagamento/ por ser 18 16120120 110118115 |12 1221 14| 8 20 | 15 | 23
a forma/ meio que recebe pagamento
Por ndo c_o_nsegwradqumr cartao/ ter restricoes (Nao ter 12 131111110 10117 15| 8 13 112 | 5 6 12 | 17
renda suficiente)
Por ndo ter conta corrente 2 2 | 3 4 4 4 1 1 3 2 - 0 4 2
TAXAS / JUROS 16 17 |15 || 17 | 14 | 17 | 19 | 11 || 16 | 15 | 20 19 | 20 | 5
Por nao ter juros/ juros mais baixos 14 17 |12 || 15 | 14 | 14 | 16 | 10 || 15 | 13 | 17 18 | 18 5
Por nao ter gue pagar taxas 3 2 5 4 - 7 4 2 2 3 9 Il 3 1
Por nao ter gue pagar anuidade 1 2 1 1 - - 3 1 - 3 - 3 1 -
PROMOCOES (Descontos em pagamentos a vista) 11 143 9 I 15 116§ 13 | 7 6 8 15 [ 16 I 8 13 | 10
[Base [[ 403 |[ 173 [230]|| 86 | 85 | 69 | 110 | 53 || 213 | 165 | 25* || 73 | 227 | 103 |

continua ...

(*) Base insuficiente para andlise estatistica

Base: Total n&o possuidor/ Fonte: P6a. Por quais razbes vocé prefere fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos com ? (Espontanea e mdltipla)
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— ‘ |

\ abeCiy

Razoes de preferencia

NAO POSSUIDOR (em %)
. . | : Classificagéao
D| N h eiro - \ _— oSexo Idade _ Escolaridade Econémica
SEERu|®ul|TulBaulacles|ee|es

. - g I?I'.) — Y ™ < o L L u x
... continuacao ©
PRATICIDADE/ AGILIDADE/ RAPIDEZ/ |
UROGRAGIA 10 9 |11 20| 12 E 10| 3 || 8 |12 [aa][2a]| 12 | 4
Pagamento é rapido/ sem filas 5 6 4 5 9 6 2 5 5 8 8 6 2
Pela aceitacdo/ aceito em todos os lugares 3 2 5 5 - 10| 2 1 2 6 6 2 5 1
Por ndo ter burocracia 2 2 2 3 1 4 3 - 1 4 - 3 3 1
POR TER O HABITO/ PREFERE PAGAR COM O

3 4 2 1 2 2 4 6 3 2 7 3 4 2

MEIO
SEGURANCA 2 2 2 3 7 1 2 - 2 3 - 1 3 2
Medo de clonagem 2 2 2 - 7 1 1 - 2 2 - 1 2 1
Medo de assalto 1 - 1 3 - - 1 - 0 1 - - 1 -
DIFICULDADE NA UTILIZA(;AO DE MEIOS
ELETRONICOS (Por ter senha dificulta o uso - letras, 1 2 0 - - 1 1 4 2 - - - 2 1
numeros)
Por ter senha, dificulta o uso (letras, nUmeros) 1 2 0 - - 1 1 4 2 - - - 2 1
[Base [ 403 || 173 [ 230|| 86 | 85 | 69 | 110 | 53 || 213 | 165 | 25+ || 73 | 227 | 103 |

(*) Base insuficiente para andlise estatistica
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Base: Total n&o possuidor/ Fonte: P6a. Por quais razbes vocé prefere fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos com ? (Espontanea e mdltipla)
INSTITUTO DE PESQUISAS
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. o= |
IMEIOS de pagamento e

A )

uocinc &1 @mpressn

1

Populagao | Jtilizacao de cartdo de terceiros
=>» A taxa de utilizacdo de cartao de terceiros, apds crescimento em 2010, tendeu

a um retorno ao patamar de dois anos atras.

== Possuidor
=8 N&o possuidor

27
23 20 o 20
" —h— —2
t f 19
14 13 16
2008 2009 2010 2011

3

Aproximadamente 1 em cada 6 possuidores utiliza cartdo de terceiros.
Entre Nao Possuidores o percentual € um pouco superior (20%).
=>» As taxas sao mais elevadas nas regides Norte/ Centro-Oeste e Nordeste, entre as mulheres e os mais jovens. g3

Base: Total possuidor e ndo possuidor Datamlha

Fonte: P6b. Vocé costuma utilizar cartéo de crédito ou débito de outra pessoa para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servi¢os? DNSTITUTD DE PESONISHS
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[Razﬁes de nao possuir cartéo )

e ©10M0 & Sov vigon

Nao possuidor

Razbes de N@o possuir cartao

Praticidade, prefere pagar em dinheiro = 30%
Controle dos gastos/ evitar dividas =26%

Situacao financeira, ndo tem renda =25%

Restricdo no nome =20%

Cartao de loja

e Controle dos gastos/ evitar dividas = 34%
_ o Situacéo financeira/ ndo tem renda = 27%
Cartao de crédito . praticidade/ prefere pagar em dinheiro = 24%
Taxas/ tarifas sao elevadas = 22%

Restricao no nome = 17%

Nao tem conta corrente = 28%
Praticidade/ prefere pagar em dinheiro = 25%
Controle dos gastos/ evitar dividas = 25%
Situacao financeira/ nao tem renda = 21%

Cartao de débito

82

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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[Razf')es de n&o possuir cartio )
Razoes de nao possuir cartao de...
Crédito Loja Débito Pré pago
Por controlar melhor os gastos/ evitar dividas 34 26 25 15
Situacgéao financeira/ ndo tem renda/ ndo tem como comprovar renda 27 25 21 14
Prefere pagar em dinheiro/ dinheiro é mais pratico/ mais rapido 24 30 25 26
Taxas/ tarifas sao altas 22 7 10 4
Por ter restricdo no nome 17 20 12 9
Por néo ter conta corrente 14 6 28 )
N&o confia no sistema 7 4 6 4
Tem dificuldade de uso/ néo sabe usar/ dificuldade com a senha 5 4 3 3
Por seguranca/ receio de roubo/ clonagem 4 3 5 3
Tem pouco movimento/ pouco dinheiro na conta 1 1 3 1
Por nao ter desconto nas compras 1 1 = 1
Por n&o conhecer a forma de pagamento 0 0 1 8__|_ 83
Datafo

Base: N&o possuidor — 411 entrevistas / Fonte: P9a/P9b/P9c/P9d. Por quais razbes vocé nédo possui cartdo de crédito/débito/loja/pré-pago?
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—_ ‘1

e10s de pagamento (anes

Utilizacao de cartao de terceiros

POSSUIDOR (em %)
Centro-
Norte Nordeste Sudeste Sul
Total Oeste
4 ) S 2 © 2lo e © o
s s ||S |2 % |&|lssiSe|s3|| £ €5
g © 0} = © 5 [qﬁ N | o c ﬁ T = S @
> o @x & o 0] S|k S e o |&<
I
Utiliza 16 22 | 22 24 | 21 13 | 18 19 | 15 | 14 7 10
|Base || 1621 || 105 | 107 || 147 | 161 || 116 | 115 || 116 | 192 | 256 || 160 | 146 |
POSSUIDOR (em %)
. lassificaca
Sexo Idade Escolaridade Class Aca}gao
Total Econdmica
o o =
= c < <t <t (2] o 0 o O o|Oo O
= = N || o|[b vl ® = =
§ E m@m@m@«sg%&égéﬁég_ % @) %
glell=ce|8°|2|g3||ac|a=|dg
Utiliza 16 || 12 ‘l 18](|[23 | 19] 15 | 12 | 7 || 12 12 |[ 15 | 17 | 14
|Base || 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102 |
84
Base: Total possuidor / Fonte: P6b. Vocé costuma utilizar cartdo de crédito ou débito de outra pessoa para fazer compras de produtos, alimentos na fol
INSTITUTO DE PESOQUISAS

e/ou servigos?
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Melos de pagamento.

Utilizacao de cartao de terceiros

20 |i32 36I|I44 24i|

|Base [| 411 || 27« [ 28~ || 37 | 42 || 28~ | 28* || 29 | 49 | 65 || 40 | 38

(*) Base insuficiente para analise estatistica

Utiliza 20 |13 12slill32 [ 28 [ 27l 23 | 5 || 15 ’ 20

|Base || 411 || 176 | 235 |[ 87 | 87 | 70 | 113 | 54 || 217 | 169 | 25¢ || 75 | 232 | 104 |

(*) Base insuficiente para analise estatistica

Utiliza 10 | 15 15 | 18 | 15 8 | 17

21 | 22 | 15

85

Base: Total ndo possuidor / Fonte: P6b. Vocé costuma utilizar cartdo de crédito ou débito de outra pessoa para fazer compras de produtos, Ilatafolha
aIimentose/ouservigos? INSTITUTO DE PESOUISAS
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VIEIOS A€ pagamento.

Possuidor

Costuma comprar, independente do meio de pagamento
2011 2010 2009

Roupas, calcados, joias

Produtos alimenticios

Farmacias, drogarias, cosméticos
Restaurantes, lanchonetes, bares
Bens duraveis para casa

Lazer

Jornais, revistas, livros
Combustivel

Material para constru¢céo

Compra de passagens

Estadias de hotéis, pousadas, etc
Servigo médico, clinicas e hospitais

Educacéo

Veiculos - compra ou locagéo

Base: Total possuidor / Fonte: P7. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, qual delas vocé utiliza com maior freqiiéncia para fazer pagamentos
de ? (Estimulada e Unica, por produto/servico) tafOIha
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—

. | abeCSy

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

Possuldor  Principais meios utilizados para compra 2011 = Meios

+Roupas, calcados, jias 32% eletrbnicos

+ Bens duraveis para casa 32% = Ndo eletronicos
Estadias de hotéis, pousadas, etc 32% +I’axas de hébito de
Compra de passagens 36% compra acima de 70%
Material para construgéo 39%
Combustivel 43%
* Produtos alimenticios 46%
+Farmécias, drogarias, cosméticos 51%
+ Restaurantes, lanchonetes, bares 58%
Veiculos - compra ou locacdo 68%
Servico médico, clinicas e hospitais 69%
+Lazer 71%
Educacéo 75%
+Jornais, revistas, livros 85%

87

Base: Possuidor que compra o produto/servico / Fonte: P7. Das formas de pagamento que estao neste cartdo, qual delas vocé utiliza com maior a fo
freqliéncia para fazer pagamentos de ___? (Estimulada e Unica, por produto/servico) TRSTITUTE DE PESDUISAS
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el0s de pagamento

Possuidor

+ Roupas, cal¢ados, joias
+ Bens duraveis para casa

Estadias de hotéis, pousadas, etc

Compra de passagens

Material para construcao

Combustivel

+ Produtos alimenticios

+ Farmacias, drogarias, cosmeticos
+ Restaurantes, lanchonetes, bares
Veiculos - compra ou locagéo

Servigo médico, clinicas e hospitais
+ Lazer

Educacéao

+ Jornais, revistas, livros

Base: Possuidor que compra o produto/servico / Fonte: P7. Das formas de pagamento que estao neste cartao, qual delas vocé utiliza com maior

Meios Eletronicos utilizados para compra 2011

B0 21%

| 59 14%
| T 27%
L —i 16%
| 17%
[ 31%
L 24% B
Lo 260 IR
b 25%

5% 9%

I 16%

fios 18%

_....u.- 15%

A% 8%

freqUiéncia para fazer pagamentos de ___ ? (Estimulada e Unica, por produto/servi¢co)

—

| abecSy

Byscciacre Benirs & @mpressn
e Gar1ovs e ©10MO & Savvien

= Cartao de crédito

B Cartdo de débito

% ) .
B Cartédo de loja

+Taxas de habito de
compraacimade 70%

1%

+ Cartao de Débito:
Combustiveis,

Restaurantes/ Bares/ lanchonetes,
Lazer

+ Cartao de Crédito:
Bens duraveis,
Passagens,

Material de construcéo,
Hotéis,

Roupas/ calcados/ jéias.

ﬂ
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|

[Meios de pagamento e

| abecss
Possuidor
Uso dos Meios Eletronicos por categoria de produtos 201
T Em alguns segmentos — servig¢os
principalmente - o uso do Meio Eletronico
ainda nao é habito.
Meios Eletronicos N3io Eletrénicos A4
0 §w
Roupas, calcados, joias 68% + Jornais, revistas, livros 85%
Bens duraveis para casa 68% Educacéo 75%
Hotéis, pousadas, etc. & | 68% G (PSR CE 71%
shows, etc)
Passagens (acreas e o | gq0p Servico médico, clinicas 69%
terrestre)
Material para construgéo” 61% VeicuNIos (compra ou 68%
locacéao)
Combustivel P | 57% Restaurantes, 589

lanchonetes, bares

Produtos alimenticios @& | 549% 89

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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: =) l
e10s de pagamento (e
POSSUIDOR (em %)
Principais meios utilizados ] ] ] IV P
Cartdo | Cartao | Cartao . . . | Fatura/ . -
para com p ra débito | credito | 1oia Cheque| Dinheiro | Carné boleto benefi- | crédito de
! cios | terceiros*
Roupas, calcados, j6ias 21 38 9 1 30 1 0 0 1
Compra d? pens duraveis pzflra_ casa, moveis e utensilios, 14 49 4 1 20 - 5 0 5
eletroeletronicos, eletrodomésticos
Compra de passagens (aéreas e terrestres) 16 48 0 0 33 - 2 0 1
Estadias de hotéis, pousadas, etc 27 41 - 0 31 - 0 - 0
Material para construgédo 17 44 1 1 34 2 1 0 1
(—
Combustivel 31 25 0 1 41 - 0 1 0
Produ_tos allmentlt_:los em s_upermercados, acougues, o4 o8 5 0 40 _ i 6 0
padarias, mercadinhos, quitandas
Farmacias, drogarias, cosméticos 26 23 1 0 49 - - 1 0
Restaurantes, lanchonetes, bares 25 17 0 - 54 - - 3 0
Servico médico, clinicas e hospitais 16 15 0 2 51 0 11 3 0
Lazer como cinema, teatro, museus, shows 18 10 0 0 71 - - - -
Veiculos - compra ou locacéo 9 23 - 3 33 19 12 1 -
Educacao (escola, cursos, faculdade) 15 10 - 3 59 0 12 - -
Jornais, revistas, livros 8 7 0 0 83 0 1 - -
90
Base: Possuidor que compra o produto/servico
Fonte: P7. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, qual delas vocé utiliza com maior freqiiéncia para fazer pagamentos de __ ? fo

(Estimulada e Unica, por produto/servico)
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—

| abecs,

Braeirs 631 @epressn
e GA1Tons e ©IAMO & Savvien

Por faixa de valor 2011

Possuidor

Dinheiro
(2011)

18%

9%
P 1 E o

+ Mais de 500,00 Mais de R$ 100,00 a Mais de R$50,00a Mais de R$20,00a Mais de R$ 10,00 a Até R$ 10,00 -

Meios Eletronicos

R$ 500,00 R$ 100,00 R$ 50,00 R$ 20,00
2010: 80% 79% 61% 39% 17% 7%
20009: 76% 17% 65% 41% 17% 10%
2008: 82% 83% 68% 44% 22% 11%

Entre Possuidores, os Meios Eletronicos sdo mais utilizados, para valores acima de R$50,00.

Abaixo desse valor, o dinheiro é utilizado com maior frequéncia.
- Cresce uso de Meios Eletrénicos para valores superiores a R$500,00, retornando ao patamar de 2008.

. 91
Base: Possuidor que faz compra no valor

Fonte: P8 Ainda falando nas varias formas de pagamento, e considerando apenas 0s meios que vocé possui, para compras de produtos, alimentos e/ou Datafolha
servicos com valor __, qual destas formas vocé costuma utilizar com maior freqiiéncia para fazer pagamentos? (Estimulada e Unica, por valor) TRSTITUTE DE PESDUISAS


http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://www.relatoriobancario.com.br/var/rb/storage/images/media/images/logo_abecs/2257-1-por-BR/logo_abecs_medium.jpg&imgrefurl=http://www.relatoriobancario.com.br/index.php/rb/business_people/abecs_vive_reestruturacao&usg=__yf6bowGV0x0eJbvMzLb_rTvEEbc=&h=148&w=200&sz=7&hl=pt-BR&start=2&zoom=1&tbnid=iGufYy8PECopLM:&tbnh=77&tbnw=104&ei=fnlOTszmNYLAtgfEjK2cBw&prev=/search?q=logo+abecs&hl=pt-BR&gbv=2&tbm=isch&itbs=1
http://www.ajudadinheiro.com/wp-content/uploads/2009/10/cartao-credito-230408.jpg

. —
eios de pagamento )
Fossuider Por faixa de valor 2011

A funcéo de uso de cartao de débito € similar a do dinheiro = é mais utilizado para valores
de 50 reais ou menos.
Entre 50 e 100 reais, a utilizacdo dos dois tipos € equilibrada.

m Cartdo de loja

Hm Cartao de débito

M Cartdo de crédito

0
o
<)
c
©
S
)
o
L
n
2
QO
p=

Mais de 500,00 Mais de R$ 100,00 a Mais de R$ 50,00 a R$ Mais de R$ 20,00 a R$ Mais de R$ 10,00 a R$ Até R$ 10,00

R$ 500,00 100,00 50,00 20,00
+ ]
E na distribuicdo entre Crédito e Débito:
+ Cartao de Crédito: acima de 100 reais + Cartao de Débito: 50 reais ou menos

92

Base: Possuidor que faz compra no valor
Fonte: P8 Ainda falando nas varias formas de pagamento, e considerando apenas 0s meios que vocé possui, para compras de produtos, alimentos e/ou Datafolha

servicos com valor __, qual destas formas vocé costuma utilizar com maior freqiiéncia para fazer pagamentos? (Estimulada e Unica, por valor)

INSTITUTO DE PESOQUISAS


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

Meios de pagamento.

Costuma comprar 2011 2010 2009 2008

Roupas, cal¢ados, jéias

Nao possuidor

Produtos alimenticios

Farmacias, drogarias, cosméticos
Restaurantes, lanchonetes, bares
Compra de bens duraveis

Jornais, revistas, livros

Lazer

Material para construgcao
Passagens (aéreas e terrestres)
Servico médico, clinicas e hospitais
Combustivel

Educacéo (escola, cursos, faculdade).

Estadias de hotéis, pousadas, etc

Veiculos (compra ou locacéo) 11% « 16% 8% 19%

Entre Nao Possuidores, tendéncia de queda em 2011 nas compras de alguns servicos como: lazer, passagens,
servicos medicos, hotéis e veiculos. 93

Base: N&o possuidor que compra o produto/servico / Fonte: P7. Das formas de pagamento que estédo neste cartdo, qual delas vocé utiliza com maior natafolha
frequéncia para fazer pagamentos de ___ ? (Estimulada e Unica, por produto/servico) INSTITUTD DE PESQUISAS
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MIEIoS de pagament:

Mo passuidas Utilizacao de dinheiro para compra

Lazer

Estadias de hotéis, pousadas, etc
armacias, drogarias, cosmeticos
Combustivel

Jornais, revistas, livros

Restaurantes, lanchonetes, bares
Produtos alimenticios

Material para construcéo

Compra de passagens (aéreas e terrestres)
Servico médico, clinicas e hospitais
Roupas, cal¢ados, jéias

Educacdo (escola, cursos, faculdade).

Veiculos - compra ou locacéo

Compra de bens duraveis

A tendéncia entre Nao Possuidores foi de crescimento de uso do dinheiro para compra de Material de

construcao, Servigcos Médicos, Roupas/calcados/jéias e Bens duraveis. 94
Base: Nao possuidor que compra o produto/servigo
Fonte: P7. Das formas de pagamento que estéo neste cartdo, qual delas vocé utiliza com maior freqiéncia para fazer pagamentos de ___ ? Dataf(“ha

(Estimulada e Unica, por produto/servico) INSTITUTO DE PESOUISAS
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MEIOS ae pagamento.

Nao possuidor

Meios de pagamento por faixa de valor
Dinheiro

99% 99% 99% 96% P
s 86% 81% &
I Dinheiro
== Outros meios

- Até R$ 10,00 Mais de R$ 10,00 a Mais de R$ 20,00 a Mais de R$ 50,00 a Mais de R$ 100,00  Mais de 500,00

R$ 20,00 R$ 50,00 R$ 100,00 a R$ 500,00
2010: 99% 98% 97% 92% 79% 74%
2009: 100% 100% 99% 88% 79% 75%
2008: 100% 100% 99% 94% 82% 76%

Entre Nao Possuidores, a utilizacao do dinheiro para compras maiores, acima de 50
reais, tem crescimento em 2011.

95

Base: N&o possuidor que faz compra no valor
Fonte: P8 Ainda falando nas varias formas de pagamento, e considerando apenas 0s meios que vocé possui, para compras de produtos, alimentos a afolha
el/ou servigos com valor __, qual destas formas vocé costuma utilizar com maior freqiiéncia para fazer pagamentos? (Estimulada e Unica, por valor) IRSTITUTD DE PESQUISAS
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Avaliacao dos Meios

Eletronicos de pagamento

 Cartao de débito
e Cartao de crédito

96
Datafolha
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!

Possuidor e ndao possuidor

Cartao de débito

+ X
Pontos 1

fortes
Seguranca
Agilidade no pagamento
Praticidade
— Risco de clonagem/ roubo
Saida imediata do dinheiro na conta
Pontos
fracos Problemas com equipamento

(+Possuidor)

Perda de controle dos gastos
(+Nao Possuidor)

Base: Total possuidor de cartdo e ndo possuidor

{Avaliac;éio dos Meios Eletronicos de pagamento

Cartao de crédito

}

Seguranca

Parcelamento

Prazo mais longo de pagamento
Agilidade no pagamento (+rossuidor)

Juros elevados (muitas por
atraso)

Taxas/ anuidades/ tarifas

Perda de controle dos gastos
(+N&o possuidor)

\ abeCoy

+

Pontos

fortes

Pontos
fracos
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—

| abecs,

Braeirs 631 @epressn
e GA1Tons e ©IAMO & Savvien

Pontos fortes
10 + 20 + 3° |ugares Cartao de débito Cartao de crédito
+ 2011 l Possuidor l l Nao possuidor l l Possuidor l l Nao possuidor l

Mais seguro, ndo precisa levar dinheiro
Praticidade, ndo precisa ter dinheiro no - -
momento da compra
Aceito em varios estabelecimentos
Maior controle dos gastos
Custo menor/ ndo tem taxas, juros -
L 1 0 0 0 0
anuidade/ menor taxa 3%
Pode parcelar acompra sem juros AY
Prazo de pagamento longo - - A
Pode comprar pelainternet _ -
Base: 1.621 411 1.621 411 98
Base: Total possuidor de cartdo e n&o possuidor / Fonte: P13 / P23. Na sua opini&o, qual € o ponto forte do cartéo de crédito/ débito como forma de pagamento de Datamlha

produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e multipla) INSTITUTE DE PESOUISAS
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| abecSy

Byscciacre Benirs & @mpressn

lacao dos Meios Eletronicos de pagamento

Pontos fracos Cartio de débito Cartio de crédito
10+ 20 + 3°ugares
[ ] 2011 l Possuidor l l Nao possuidor l l Possuidor ll Nao possuidor l
2

27% 4% 19%

Falta de seguranca por clonagem/ roubo 31%

Dinheiro sai da conta na hora/ precisater

T EXE == @ E3
dinheiro na conta _ -
Problemas com equipamento
N&o tem controle dos gastos/g:ztjen::irﬁ 7|
eatabelosimento coloca limites
O e débitol cartao de oredito
Taxas/ tarifas elevadas/ anuidade
Juros altos/ multa por atraso
Dificil de cancelar = -
Atendimento na central ndo é bom/ é dificil _ -
99
Base: Total possuidor de cartio e néo possuidor Base:  1.621 411 1.621 Datafolha

Fonte: P14/ P24. E na sua opinido, qual é o ponto fraco do cartdo de débito/ crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? (Espontanea e Gnica)' $''"!1! 1t Fesiuisns
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Avaliacao dos Meios

Eletronicos de pagamento

 Cartao de débito
e Cartao de credito

100

Datafolha
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|

rAvaIiac;éo dos Meios Eletronicos de pagamento e
Possuidor 0 0 0
Cartdo de débito 17+ 27+ 3 lugares
PONTOS FORTES PONTOS FRACOS
~
- Seguranga, n3o precisa y Fla'ta de seg"t')'a“‘?a/
levar dinheiro 3\? clonagem, roubo
. \ 2/ * Dinheiro sai da conta na
4?A  Agilidade no pagamento, no 22% | __hora
/\ caixa/ rapidez \ " 4
>
\ * Problemas com o 3
* Praticidade, ndo precisa ter 1%& ﬁﬁ'é'igﬁg?: Rt s
d dinheiro no momento da \\/
compra b /
\ v 25% + Nenhum
« Aceitagao, varios lugares \//
J & 2010vs. 2011 - queda
Seguranca é o aspecto de maior destaque no uso do cartdo de débito: € mais citado como
ponto forte (n&o precisa levar dinheiro), porém aparece também como ponto fraco, devido ao
Base: Total possuidor de cartéo receio de roubo ou Clonagem. 101
Fonté: P23. pNa sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? (Espontanea e Unica) Datamlha

P24. E na sua opini&o, qual é o ponto fraco do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? (Espontanea e Unica) VESTLINTS T FESORISON
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Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento ;‘1

o

Gartons e B1OMO & Sorviges.

Pontos fortes d cartao de débito

l ©+ 20+ 3°|ugares

M Possuidor M Nao possuidor

59%

48%
42%

26% N 30% N 29%

23% 23%

13%

7%

E mais seguro, no Agilidade durante o N&o precisater dinheiro E aceito em varios Tem maior controle dos
precisalevar dinheiro pagamento no momento da compra estabelecimentos gastos
2010 59% 46% 42% 30% 37% 28% 25% 18% 13% 10%
2009 41% 41% 55% 36% 51% 32% 33% 23% 14% 8%
6% 4% 0 1% 0%
. e me == N
Custo € menor do que cheque/ ndo tem Pode parcelar a compra sem juros O dinheiro sai direto da conta/ prefere o

taxas/ juros/ anuidade pagamento avista
2010 6% 8% 6% 8% 1% 1%
2009 8% 4% 9% % 1% 1%

Base: Total possuidor de cartédo e ndo possuidor

Fonte: P23. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigcos? E em segundo lugar? E em natamlha
terceiro lugar? (Espontanea e multipla) INSTITUTD DE PESOUISAS
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|

\

Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento :
‘ abeloy
_ POSSUIDOR (em %)
Pontos fortes do cartdo de débito T
Norte Nordeste Sudeste Sul
1° + 2° + 3° lugares Oeste
Total . S

o) S o8 | a £ o| 3 <

Slefle|8|a]|c(||"82S| 8|3 |*<
E mais seguro, ndo precisa levar dinheiro 59 53 | 25 44 | 59 || 77| | 64 51 | 56 | 63 68| 64
Agllldade_durante o] pag'flrr_\ento no caixa do 42 47 | 20 25 | 26 a1 53 20 | 39 | 50 36 57
estabelecimento/ mais rapido do que cheque
N&o precisa ter dinheiro no momento da compra 30 36 | 18 26 | 34 38 | 25 31 | 26 | 27 || 41 | 45
E aceito em varios lugares, estabelecimentos 23 38 ] 10 11 | 31 22 | 22 20 | 20 | 20 33 |]43
Tem maior controle dos gastos 13 1 | 4 10 | 3 281 8 12 | 15 | 14 5 8
Cus_to € menor do que cheque/ ndo tem taxas/ juros/ 6 8 ) 3 1 14 | 3 4 4 - 4 .
anuidade
Pode parcelar a compra sem juros 5 4 3 6 3 9 7 7 2 6 3 6
O dinheiro sai direto da conta/ prefere o pagamento a vista 1 - - 1 - 1 - 1 1 1 - -
|Base [| 1621 || 105 | 107 || 147 | 161 || 116 | 115 || 116 | 192 | 256 || 160 | 146 |

Base: Total possuidor de cartdo

Fonte: P23. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigcos? E em segundo lugar? E em

terceiro lugar? (Espontanea e multipla)

103

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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[Avaliac;éio dos Meios Eletronicos de pagamento )

usccincre Deaiirs & @mprossn
e @arvoms e £1OMO & Sov vigon

POSSUIDOR (em%)
Pontos fortes do cartao de débito cexo dade Escolaridade || Classificagao
Econ6mica
+ 1°+ 2° + 3% |ugares Total =
8 Qo o . —_
RN P S LAY a1 11| NI P
a = o 3|l 8|lwB8|lwal8Elles|s % = = < a
© S-_’ — I\ ™ < o w w W a
= ©
E mais seguro, ndo precisa levar dinheiro 59 64| 56 || 59 | 64 | 58 | 57 | 60 || 52 | 60 || 67 65| 54 | 44
Agilidade durante o pagamento no caixa do 42 45| 30 || 37 | 47 | 43 | 41 | 30 || 34 | a2 | 49|[| 46| 30 | 16
estabelecimento/ mais rapido do que cheque
N&o precisa ter dinheiro no momento da compra 30 35) 26 || 32 | 29 | 29 | 33 | 27 || 26 | 32 | 32 34 | 26 | 30
E aceito em varios lugares, estabelecimentos 23 26| 20 || 22 | 27 | 22 | 25 | 15 || 17 | 24 | 27 25| 21 | 14
Tem maior controle dos gastos 13 14 | 12 || 14 | 13 | 14 | 10 | 14 || 11 | 12 | 16 14 | 13 2
_Custo € menor do que cheque/ ndo tem taxas/ 6 6 5 5 - 4 8 2 5 5 3 5 5 2
juros/ anuidade
Pode parcelar a compra sem juros 5 5 5 5 5 5 5 6 7 5 3 3 7 6
O dinheiro sai (_Jllreto da conta/ prefere o 1 1 1 1 1 ) 1 ) 1 1 1 1 0 )
pagamento a vista
|Base || 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102 |
104
Base: Total possuidor de cartdo
Fonte: P23. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigcos? E em segundo lugar? E em Datamlha

terceiro lugar? (Espontanea e multipla) PRSTITUTE DE PESOUISAS
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e F

Avallacdao ados Vielos Eletronicos o

a Sarvins e G1OMO & S

e m— —

T
B |

Pontos fortes do cartdao de débito
+ 1° + 20 + 3° lugares

E aceito em varios lugares, estabelecimentos

Pode parcelar a compra sem juros 7
|Base [l 411 [ 27« | 28« || 37 | 42 || 28~ | 28« || 29 | 49 | 65 || 40 | 38 |

(*) Base insuficiente para analise estatistica

105
Base: Total ndo possuidor

Fonte: P23. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em
terceiro lugar? (Espontanea e mdltipla) INSTITUTD DE PESOUISAS
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D

Avallacao aos :‘M-Jlos Eletror

Pontos fortes do cartao de débito

+ 1° + 2° + 3° |lugares

N&o precisa ter dinheiro no momento da compra

E aceito em varios lugares, estabelecimentos

Pode parcelar a compra sem juros 9 6 9 7 10 7 5
|Base 411 || 176 | 235 || 87 | 87 | 70 | 113 | 54 || 217 | 169 | 25+ || 75 | 232 | 104 |

(*) Base insuficiente para analise estatistica

106
Base: Total ndo possuidor
Fonte: P23. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em
terceiro lugar? (Espontanea e multipla) INSTITUTE DE PESINISAS
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Avaliacao dos Meio

Pontos fracos do cartao de débhito

- 1° + 2° + 3° lugares
31% 27%

Falta de seguranca

22% 23%

O dinheiro sai da

19%

.. . E

Problemas com o

13%

31%| 2

Nao tem controle

M Possuidor m N&o possuidor
0,
10% 9% 6% 6%
R wees
E preciso gastar um Poucos

por clonagem/roubo contanahora/tem equipamento/ as dos gastos valor minimo/ o estabelecimentos
qgue ter dinheiro na vezes nao estabelecimento aceitam cartéo de
conta funcionam coloca limites débito

2010 24% 24% 20% 27% 14% 6% 15% 27% 10% 10% 7% 8%

2009 29% 28% 23% 27% 18%  10% 19% 25% 12%  25% 7% 7%

29%

N25% °

1% 1% 1% 3% 1% 1% 0% 1%

I T — T T T 1
Taxas/ tarifas de O pagamento é Juros altos N&o ter limite Nenhum
manutencao altas demorado

2010 2% 1% 2% 1% 2% 2% 1% 38% 29%
2009 2% 2% 2% 2% 1% 1% 34% 30% 107

Base: Total possuidor de cartédo e ndo possuidor

Fonte: P24. 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 segundo lugar? E em

terceiro lugar? (Esponténea e mdltipla)

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS


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

. - ~ - ~ = — ‘
Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento (st
abeloy
_ POSSUIDOR (em %)
Pontos fracos do cartao de débito e
Norte Nordeste Sudeste Sul
- 1° + 2° + 3° lugares Oeste
Total . 5
2 S © o £ o| 3 <
S| S |85 |&|lss|Bc| &l 2 (88
< [ = © o ms = Qo 3 [0
= @ @ = @ o glES| = O <
Falta de seguranca por clonagem/ roubo 31 421| 13 18 | 21 57| 21 32 | 15 |42 20 | 30
O dinheiro sai da conta na hora/ tem que ter dinheiro na 29 25 | 14 12 | 22 36|l 31 17 | 16 | 24 18 | 27
conta
Problemas com o equipamento/ as vezes nao funcionam 19 10 19 | 5 37| 22 7 10 | 23 19 | 21
Nao tem controle dos gastos/ gasta mais do que tem 13 10 | 3 7 9 16 | 11 16 | 9 17 13 | 18
I_E preciso gastar um valor minimo/ o estabelecimento coloca 10 12 1 6 | 11 101 6 10l 9 | 11 11 | 19
limites
Poucos estabelecimentos aceitam cartdo de débito 6 |12 | 7 7 4 10 | 5 2 2 7 4 9
Taxas/ tarifas de manutencéo altas 1 - - - 1 0 1 3 1 1 - 0
O pagamento é demorado 1 2 - 3 - 2 1 1 0 - 3 2
Juros altos 1 3 0 1 1 - - - 0 1 - -
Nenhum 25 10 | 16 22 | 26 9 29 22 | 45 | 17 36 | 26
|Base {| 1621 || 105 | 107 || 147 | 161 || 116 | 115 || 116 | 192 | 256 || 160 | 146 08
Base: Total possuidor de cartdo .
Datafolha

Fonte: P24. 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 segundo lugar? E em
terceiro lugar? (Espontanea e multipla) INSTITUTD DE PESONISHS


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

Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento

Pontos fracos do cartdo de débito

|

\

| abecsS

uocacse
i

POSSUIDOR (em%)

Classificacao

- Sexo ldade Escolaridade .
1° + 2° + 3° |ugares Econdmica
Total
Elelsalgalzaldalsoles|leelet
Falta de seguranca por clonagem/ roubo 31 30 | 32| 31|33 |34 |29 |30 29 | 30 |}|37 351 28 | 15
Q dmhelro sai da conta na hora/ tem que ter 29 21 1 23|l 25 | 22 | 24 | 20 | 19 29 | 20 | 26 29 | 22 | 18
dinheiro na conta
Prol‘_JIemas com o equipamento/ as vezes nao 19 201181l 16122 | 19 | 19 | 15 11 | 18 l2s I o1 | 17 6
funcionam
tN(;;lrc]) tem controle dos gastos/ gasta mais do que 13 slullzalualnlnlo 14 1 12 | 14 13 | 13 | 18
= (DD el I 1) @ 10 12| 8 ||wa]{20|22| 9|5 7 |22 22]10]°G
estabelecimento coloca limites
Poucos estabelecimentos aceitam cartdo de débito 6 7 5 7 7 5 6 3 5 6 6 6 7 2
Taxas/ tarifas de manutencéo altas 1 1 1 0 1 0 1 1 1 1 1 1 1 1
O pagamento € demorado 1 1 0 1 1 0 1 1 0 1 1 1 1 1
Juros altos 1 1 0 1 1 0 1 0 0 1 1 0 1 -
Nenhum 25 25 | 24 22 | 27 | 23 | 24 | 28 25 | 25 | 23 29 21 15
|Base || 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102
1U

Braeirs 631 @epressn
s e 1O & Sov vigen

9

Base: Total possuidor de cartdo / Fonte: P24. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servi¢gos? Dal:aﬂ)lha
INSTITUTO DE PESOQUISAS

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


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

e F

Avallacdo ados Vielos Eletronic

a Sarvins e G1OMO & S

Pontos fracos do cartdao de débito

- 1°+ 2° + 3° [ugares

O dinheiro sai da conta na hora/ tem que ter dinheiro na

conta

Nao tem controle dos gastos/ gasta mais do que tem

Poucos estabelecimentos aceitam cartdo de débito

O pagamento € demorado

Nenhum 29 30 | 23 30 | 36 11 | 32 24 | 45 | 23 26 | 28

|Base [l 411 [ 27« | 28~ || 37 | 42 || 28~ | 28+ || 29 | 49 | 65 || 40 | 38 |

(*) Base insuficiente para analise estatistica 110

Base: Total ndo possuidor
Fonte: P24. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em natamlha
terceiro lugar? (Espontanea e multipla) INSTITUTE DE PESINISAS


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

L] ~ - N - — |
Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento ]
‘ abeloy
~ Ly - NAO POSSUIDOR (em%)
Pontos fracos do cartao de débito
: Classificagao
[ | 1° + 20 + 3° lugares Sexo Idade Escolaridade Econémica
Total
2leflsalzalsaldaloalleclecles
S| E|lsCloglaclaciCa|lz5|28|28| 2 |0 | &
czlg & aﬁ&)ﬁgﬁuﬁ)ﬁ%g LIJLLLIJELIJi)
Falta de seguranca por clonagem/ roubo 27 25 | 28 || 26 | 27 | 33 |24 | 27 || 23 | 35 | 13 | 37| 25 | 24
lenhelro sai da conta na hora/ tem que ter 23 231231l 25 | 29 | 29 | 18 | 17 20 | 27 | 26 29 | 25 | 20
dinheiro na conta
Prot_)lemas com o equipamento/ as vezes nao 1 13| 9 14 6 0l 11l 1 7 13 22 14 | 11 7
funcionam
tNe?r(]) tem controle dos gastos/ gasta mais do que 31 26 |l 34 || 29 | 26 | 25 | 30 Masll 20 | 371 | 16 31 | 31 | 30
E pre0|so.gastar um valo.rn.nnlmo/o 9 2 |11 2 11313 6 8 9 | 12| 1 11 | 10 7
estabelecimento coloca limites
Poucos estabelecimentos aceitam cartdo de débito 6 6 5 7 6 5 8 2 5 7 9 7 5 6
Taxas/ tarifas de manutencéo altas 1 1 - - - - - 3 1 - - - - 2
O pagamento é demorado 3 3 3 1 6 3 2 4 3 - 0 4 4
Juros altos 1 0 1 1 - 2 - 2 1 - - 2
Nenhum 29 29 | 29 38 | 33 | 24 | 27 22 28 28 | 35 31 28 29
|Base [ 411 || 276 | 235 || 87 | 87 | 70 | 113 | 54 || 217 | 169 | 25« || 75 | 232 | 104 |
(*) Base insuficiente para anélise estatistica 111
Base: Total ndo possuidor
Fonte: P24. 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 segundo lugar? E em natafOIha

terceiro lugar? (Espontanea e multipla) IRSTITUTD DE PESOUISAS


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

Avaliacao dos Meios
Eletronicos de pagamento

e Cartao de débito
e Cartao de crédito

112

Datafolha

IIIIIIIIIIIIIIIIIIII


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

[Avaliac;éo dos Meios Eletronicos de pagamento )
Sesauiti Cartao de credito
PONTOS FORTES PONTOS FRACOS
= z ) 7l o i
49% « Seguranca, n3o precisa / Juros altos, paga juros/
/\ levar dinheiro | 556% __multa
, N . \\%‘ .
y | 38%]l - Parcelamento das age, | © Anuidade, taxas altas
/\ compras, sem juros \/"
‘ \ / * Nao tem controle, gasta
e Agilidade durante o 23% | mais
pagamento no caixa
y * Falta de seguranca, por
j
v * Prazo de pagamento, 20% |__roubo ou clonagem
mais longo \\/
Da mesma forma que no cartdo de débito, Seguranga é o aspecto de maior destaque entre os pontos
fortes do cartao de crédito. O parcelamento das compras e o prazo de pagamento sao pontos fortes
especificos do crédito.
Por outro lado, juros (em 1°. lugar) e anuidades/ taxas sao os mais destacados, entre os pontos 11a

& 2010vs. 2011 - queda negativos.

Base: Total possuidor de cartdo./ Fonte: P13. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? Datafnlha
P14. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? (Espontanea e Unica) TRSTITUTS DE PESQUISHS


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

—

| abecs, J
. -m’::::.:::‘::

Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento

Pontos fortes do cartdo de crédito

1° + 2° + 3° lugares

M Possuidor ™ N&o possuidor

49% 46%
38%N  37% 37% 3%
30%N
24%
I . I l : ! -
- e e/
E mais seguro, n&o Pode parcelar acompra Prazo de pagamento € Agilidade durante o E aceito em vérios
precisater dinheiro sem juros longo pagamento estabelecimentos
2010 48% 44% 48% 34% 39% 32% 30% 21% 24% 28%
2009 51% 45% 52% 33% 45% 36% 32% 21% 29% 29%
6% 0 7%
2% 3% 10 3% 2% 1% 1% 1% 1%
| - | | I . | B Hes = | | | - |
Maior controle/ Taxade juros é Pode comprar pela Pode usar em Poder ganhar Nenhum
limite dos baixa/ menor/ néo internet emergéncia, mesmo milhas/ promogéao/
gastos/concentra cobram anuidade néo tendo dinheiro brindes
gastos cartéo
2010 8% 5% 5% 2% 2% 1% 2% 1% 1% 1% 6%
2009 8% 4% 6% 3% 4% 4% 1% 1% 1% 1% 8%
114
Base: Total possuidor de cartdo e ndo possuidor
Fonte: P13. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? E em segundo Datafolha

lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e multipla) PRSTITUTE DE PESPUISAS


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

[Avaliac;éio dos Meios Eletronicos de pagamento )

usccincre Deaiirs & @mprossn
a1t e €180 & Savvicen

~ . - POSSUIDOR (em %)
Pontos fortes do cartao de crédito
Norte Nordeste || ©&Ntro- Sudeste Sul
1° + 2° + 3° |ugares Oeste
Total S

%) <] © o 2 ol 3 @

s 18|l |2|lg|&|lsclie|d|l |28

sl gl |sl|S5|8|[°5|lzs| g || 3 |=<

= %) m (O] £ L) KUG) O
E mais seguro, ndo precisa ter dinheiro 49 54 54 | 50 | 75 | 34 56 | 38 | 50 38 | 39
Pode parcelar a compra sem juros 38 50 | 55 55 | 51 41 | 31 43 | 32 | 34 36 | 32
AL RELOOE MBI IR 34 30 |37 || 25 | 19 ||[50]| 34 || 23 | 23 | 44 || 23 | 35
estabelecimento/ é mais rapido
Prazo de pagamento é longo 30 34 | 37 38 | 39 36 | 34 30 | 35 | 22 26 | 21
E aceito em varios lugares/ estabelecimentos 23 42 | 33 17 | 36 22 | 17 15 | 20 | 21 19 | 27
Maior controle/ limite dos gastos/concentra gastos cartao 6 8 7 5 1 141 2 6 3 9 4 10
Taxa de juros € baixa/ menor/ ndo cobram anuidade 3 2 5 2 2 0] 3 3 1 4 2 6
Pode comprar pela internet 3 3 3 2 1 1 1 1 3 4 6 1
Pode usar em emergéncia, mesmo nao tendo dinheiro 1 - - - 0 - - 1 2 3 1 -
Poder ganhar milhas/ promocao/ brindes 1 - 1 - - - 1 1 1 2 1 -
Nenhum 1 - - 1 1 1 1 1 1 0 - -
|Base {| 1621 || 105 | 107 || 147 | 161 || 116 | 115 || 116 | 192 | 256 || 160 | 146 |

115

Base: Total possuidor de cartéo _ _ _
Fonte: P13. Na sua opinido, qual € o ponto forte do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? E em segundo Datamlha
lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e mdltipla) IWSTITUTO DE PESOUISHS


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

|

)

| abecsS

usccincre Deaiirs & @mprossn
e @arvoms e £1OMO & Sov vigon

‘Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento

POSSUIDOR (em%)

Pontos fortes do cartao de crédito

: lassificaca
Sexo Idade Escolaridade Classi chgao
1°+ 2° + 3% |ugares Econdmica
Total =
Ele|Ral3alTalBaliallex|eeles
AH R IRIRIB I EEEE AR
‘EU it — N ™ < o w w w @
©
E mais seguro, ndo precisa ter dinheiro 49 46 (|52 ||| 43 | 45 | 49 || 57 | 52])|| 48 | 46 51 | 48 | 38
Pode parcelar a compra sem juros 38 35 (J42||| 39 | 44 | 40 | 37 | 28 || 34 ||42]| 35 37 | 39 ||42
Agilidade durante o pagamento no caixa do 34 || 33|35/ 27| 32|34 |4 |36 28|36 |36]| 36| 33| 15
estabelecimento/ é mais rapido
Prazo de pagamento é longo 30 26 ||33]|| 29 | 31 | 32 | 30 | 27 || 27 | 30 | 33 31 | 28 | 35
E aceito em varios lugares/ estabelecimentos 23 23 | 22 || 22 | 21 | 22 | 28 | 18 || 21 | 23 | 24 24 | 22 | 17
Ma|(3r controle/ limite dos gastos/concentra gastos 6 8 5 5 5 7 7 9 8 5 8 7 6 7
cartao
Taxfa de juros é baixa/ menor/ ndo cobram 3 3 4 4 3 5 4 3 5 3 2 3 4 5
anuidade
Pode comprar pela internet 3 3 2 4 4 1 2 1 0 2 7 4 1 0
P_ode_usar em emergéncia, mesmo nao tendo 1 1 5 1 1 0 5 5 5 1 1 5 1 i
dinheiro
Poder ganhar milhas/ promoc¢éao/ brindes 1 1 1 0 1 1 1 1 - 1 3 2 - -
Nenhum 1 1 1 1 1 1 1 - 2 0 0 1 1 -
|Base || 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102 P
Base: Total possuidor de cartdo /Fonte: P13. Na sua opinido, qual € o ponto forte do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, Datamlha
§

alimentos e/ou servigcos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontédnea e multipla) ISTLIVEL TE PESONLSAS


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

D

Avallacdo dos Velos Ele

Pontos fortes do cartdo de crédito

+ 1°+ 2° + 3° [ugares

=
=l
=
JEL

Pode parcelar a compra sem juros 37

(o))
o
w
\‘
al
|_\
N
o
()
N
w
\‘
w
w
)
0
w
o
w
N
w
\‘

Agilidade durante o pagamento no caixa do
estabelecimento/ é mais rapido

w
N
I
()
H
N
N
w
N
)
H
N
H
©
H
o
H
\l
H
©
N
N

IR

Maior controle/ limite dos gastos/concentra gastos cartao

1
w
1
1
w
1
N
\‘

Pode comprar pela internet

(6]
1
1
1
N
1

]
]
]
i

Nenhum 7 3 - 1 5 2 - 19 | 10 7 8 3
|Base [l 4112 [ 27« [ 28 || 37 | 42 || 28 | 28 || 29+ | 49 | 65 || 40 | 38 117
Base: Total ndo possuidor (*) Base insuficiente para anélise estatistica

Fonte: P13. Na sua opinido, qual € o ponto forte do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? E em segundo natamlha
lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e multipla) INSTITUTD DE PESIUISAS


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

Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento ]
\ abeloy
Pontos fortes do cartdao de crédito NAO POSSUIDOR (em%)
1° +2° + 3° lugares ificaca
Sexo ldade Escolaridade CIaSS|ch§gao
Econdmica
Total =
Sl 2|8 a3 al3alBalanllecleeled]| o .
S lE|lss|cs|os|os|5E||2a|2g|gs| < |© |0
s L — N ™ < 8 (%)
E mais seguro, ndo precisa ter dinheiro 46 42 (|49 ||| 47 | 39 | 54 (|43 | 47||| 43 | 50 |} 45 51 | 43 | 47
Pode parcelar a compra sem juros 37 33 || 40 37 | 28 | 26 || 31 [J47]| 30 || 33 | 42 |]30
Prazo de pagamento é longo 37 34 139)|| 37 ||54|| 33 | 37 | 23 || 35 | 39 | 38 33 | 37 |40
Agilidade durante o pagamento no caixa do 20 20|20 19|21 |30 |16 |17 17]23|20| 20| 20| 18
estabelecimento/ € mais rapido
E aceito em varios lugares/ estabelecimentos 24 25 | 23 || 25 | 26 | 31 (20 | 20 || 22 | 30 | 7 22 | 26 | 21
Malgr controle/ limite dos gastos/concentra gastos 5 3 1 1 4 5 0 3 3 1 5 1 5 3
cartdo
Taxg de juros € baixa/ menor/ ndo cobram 1 1 1 3 0 1 1 _ 1 5 . 0 1 3
anuidade —
Pode comprar pela internet 2 3 |1 2 8 - - 2 0 3 L2l 4 2 -
P.ode_usar em emergéncia, mesmo nao tendo 1 1 1 3 _ 1 0 2 1 5 _ 1 1 5
dinheiro
Nenhum 7 7 6 4 3 0 9 14 8 4 7 5 6 9
|Base | 411 || 176 | 235 || 87 | 87 | 70 | 113 | 54 || 217 | 169 | 25¢ || 75 | 232 | 104 |
118

(*) Base insuficiente para anélise estatistica

Base: Total ndo possuidor _ _ _
Fonte: P13. Na sua opinido, qual € o ponto forte do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? E em segundo natafOIha
lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e mdltipla) VRSTLINES 3E FEsQ0Eams


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

Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento

Pontos fracos do arto de crédito

1° + 2° + 3° lugares
60%

55%

mPpP idor m Na idor
. ossuido ao possuido

30% 30%

23% 0%
14%
F 1 B AE =
Juros cobrados séo altos/ Tem anuidade/ N&o tem controle dos Falta de seguranca por Medo de ser roubado
paga juros/ multa por manutencéo/ taxas de  gastos/ gasta mais do que clonagem/ roubo
atraso tarifacdo/ anuidade séo pode pagar
altas
2010 56% 55% 26% 25% 26% 40% 17% 13% 8% 11%
2009 60% 68% 31% 36% 27% 37% 14% 13% - 11%
6% 3% 6% 506 4% 6% 4% 2% 2% 1%
Problemas com E dificil de cancelar E preciso gastar umvalor  Atendimento nacentral Poucos estabelecimentos
equipamento/ as vezes minimo/ o estabelecimento n&o é bom/ é dificil falar aceitam cartdo de crédito
néo funcionam coloca limites com a central
2010 6% 5% 4% 5% 6% 4% 4% 1% 4% 3%
2009 13% 3% 7% 8% 6% 7% 5% 3% 3% 1%

CitacOes até 2% em possuidor

Base: Total possuidor e ndo possuidor de cartdo /Fonte: P14. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartéo de crédito como forma de pagamento de atafolha
produtos, alimentos e/ou servigos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e Unica) PRSTIVOTN DE PEGODISES
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)

Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento :
‘ abeCoy
Pontos fracos do cartao de credito POSSUIDOR (em %)
1° + 2° + 3% |ugares -
- g Norte Nordeste ST Sudeste Sul
Oeste
Total o
2 e | S|l & ¢ Zlecl 3 || 8 o
S8 |5 2|22 ||gzl3e|2| |58
s | o x| 8 @ | @ s|ES| 8 o |+ <
Juros cobrados sao altos/ paga juros/ multa por atraso 55 66 64 | 66 50 | 62 50 | 47 | 56 40 | 44
T?m anuidade/ manutencéo/ taxas de tarifacdo/ anuidade 30 33 | 39 33 | 42 231l 28 31 | 23 | 29 12 | 30
sao altas
Nao tem controle dos gastos/ gasta mais do que pode 23 25 | 13 oa | 26 a7l 13 29 | 20 | 23 27 | 10
pagar
Falta de seguranca por clonagem/ roubo 20 | 36 | 19 19 8 44 1| 10 16 8 26 5 13
Medo de ser roubado & 11 | 10 13 1 6 6 7 6 12 6 13
Problemas com equipamento/ as vezes nao funcionam 6 5 5 5 3 26 4 1 1 6 4 7
E dificil de cancelar 6 8 | 3 4 | 3 21| 7 71 3| 4 2 | 6
E preciso gastar um valor minimo/ o estabelecimento coloca 4 5 1 3 4 3 4 5 4 4 4 14
limites
Atendimento na central ndo é bom/ é dificil falar com a 4 9 6 6 5 8 6 3 3 5 5 1
central
Poucos estabelecimentos aceitam cartdo de crédito 2 2 1 4 1 3 2 3 1 2 1 2
|Base {| 1621 || 105 | 107 || 147 | 161 || 116 | 115 || 116 | 192 | 256 || 160 | 146 |
Citacdes até 2% em possuidor 120
Base: Total possuidor de cartdo /Fonte: P14. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, Datafnlha

alimentos e/ou servigos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar?(Espontanea e Unica)

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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n ~ - VaS - — ‘ ‘
Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento [ ecs
- Lo POSSUIDOR (em%)
Pontos fracos do cartao de crédito ——
: Classificacao
Sexo Idade Escolaridade .
1° + 2° + 3° |ugares Econdmica
- Total o o =
C P
Sl E|Selselie|Ee|eg|lE2|E8|EEl o | o |
2 | Ellafludlualua|8EllsZ|5=|S S| < o
s LL i N ™ < 8 n
Juros cobrados sao altos/ paga juros/ multa por 55 50 Ell 50 | 57 |57 | 56 | 50 || a9 | 58 | 54 55 | 55 | 48
atraso :
Tem anU|da~de/ manutencéo/ taxas de tarifacao/ 30 31 |20 |l 224 | 31 | 35 | 32 | 25 || 26 | 30 g 3(1 29 | 24
anuidade sao altas
Nao tem controle dos gastos/ gasta mais do que 23 19 ‘:|26 | on | 25 | 20 | 27 | 15 23 | 21 | 26 o4 29 20
pode pagar ‘
Falta de seguranca por clonagem/ roubo 20 20 |19 || 16 | 14 | 25 | 22 | 21 || 19 | 19 | 21 21 | 18 | 13
Medo de ser roubado 9 8 9 6 8 11 9 7 9 7 10 9 9 7
Proplemas com equipamento/ as vezes nao 6 6 6 5 6 5 9 4 ’ 6 | 10 8 4 5
funcionam
E dificil de cancelar 6 6 | 5 4 4 5 8 7 3 4 |]12 |] 8 4 4
E preC|so'gastar um valor mlnlmo/ 0 4 5 4 - 5 4 3 3 4 5 3 4 5 2
estabelecimento coloca limites
Atendimento na central ndo é bom/ é dificil falar 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 6 5 4 1
com a central
Pquc_:os estabelecimentos aceitam cartdo de 5 5 5 5 5 5 3 0 1 5 5 5 5 1
crédito
|Base || 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102 |
CitacOes até 2% em possuidor 121
Base: Total possuidor de cartdo / Fonte: P14. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, Batafnlha

alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e Unica) DNSTITUTD DE PESONISAS


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

— ‘ |

Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento :
‘ abeloy
Pontos fracos do cartao de crédito NAO POSSUIDOR (em %)
1° + 2° + 3% |ugares _
9 Norte Nordeste Centro Sudeste Sul
[ | Oeste
Total . S
@ () o g © 2lo 2 = © o
s s llg|2|la|a|gzi3e |z |5k
s | @ xS o | O S|z s zc:t; 3 |*<
Juros cobrados sao altos/ paga juros/ multa por atraso 60 71 | 80 68 | 74 75 | 56 72 | 61 | 48 58 | 55
Tf:m anuidade/ manutengdo/ taxas de tarifagéo/ anuidade 30 38 | a1 33 | 34 a1 | 43 28 | 30 | 24 25 | 39
sao altas
N&o tem controle dos gastos/ gasta mais do que pode 48 54 | 28 32 | 49 73 | 38 48 | 38 | 60 a1 | 27
pagar
Falta de seguranca por clonagem/ roubo 14 7 | 24 15 | 18 25 | 16 12 | 14 13 | 15
Medo de ser roubado 11 | 9 7 12 | 3 5 11 10
Problemas com equipamento/ as vezes nao funcionam - 13 - - 3
E dificil de cancelar 5 4 31 | 8 23 | - 11
E preciso gastar um valor minimo/ o estabelecimento coloca 6 16 | s 6 4 1 ) 2 | 2 5 ) 5
limites
Atendimento na central ndo é bom/ é dificil falar com a 5 : 11 _ _ 2 8 4 _ 1 _ 5
central
Poucos estabelecimentos aceitam cartdo de credito 1 - - 4 - - - - 2 1 2 -
|Base [l 411 [ 27« | 28« || 37 | 42 || 28+ | 28+ || 29 | 49 | 65 || 40 | 38 |

Base: Total ndo possuidor de cartdo

Fonte: P14. E na sua opinido, qual é o ponto fraco do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo

lugar? E em terceiro lugar?(Espontanea e Unica)

(*) Base insuficiente para analise estatistica

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento ]
\ abeCoy
- .. NAO POSSUIDOR (em%)
Pontos fracos do cartdo de crédito ————
. assificacéo
10 + 20 + 30 |[ygares Sexo Idade Escolaridade .
- J Total = Econbmica
2lellsalsalzalaaleelleslecles
= | E|lGg|sg|sg|ag|se|[2E|E8|5E] 2o |y
L | T A R A E- A | T IR [T
= - ; =
Juros cobrados sao altos/ paga juros/ multa por 60 57 E' 5 o7l 61|57 1 a8l 50| 73 | 64 6 | 61 | 52
atraso ‘ <
Tem anwdaNde/ manutencéo/ taxas de tarifacao/ 30 29 | 31 IlB5 1 221l 28 | 30 | 17 o4 | 37 §4 4 35 | 33 | 22
anuidade sao altas
Nao tem controle dos gastos/ gasta mais do que 48 42 ‘:|53 | w2 | a7 | 26 | 46 B0 50 | a5 | 48 49 48 48
pode pagar ‘
Falta de seguranca por clonagem/ roubo 14 18] 11 ||J20)| 13 | 18 | 12 | 10 || 12 | 19 | 8 22E 13 | 12
Medo de ser roubado 8 9 8 10 | 12 5 8 6 6 12 9 13 5 11
Prol?lemas com equipamento/ as vezes nao 3 4 3 3 6 8 0 3 5 6 5 5 4 0
funcionam
E dificil de cancelar 5 4 | 6 6 5 3 8 2 4 5 | 16 10 3 5
E premso_gastar um valo_r n_nmmo/ o] 6 5 6 5 - 4 5 | 12 7 5 4 5 6 8
estabelecimento coloca limites
Atendimento na central ndo é bom/ é dificil falar 5 1 5 1 5 5 1 1 3 1 . 3 1 1
com a central
Pqugos estabelecimentos aceitam cartdo de 1 1 1 3 ] 5 1 ] 1 5 ] 1 1 3
crédito
|Base || 411 || 276 | 235|| 87 | 87 | 70 [ 113 | 54 || 217 | 169 | 25* || 75 [ 232 | 104~k

. . 5 s 3 . o (*) Base insuficiente para andlise estatistica
Base: Total ndo possuidor de cartdo /Fonte: P14. E na sua opiniao, qual € o ponto fraco do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, natafOIha
alimentos e/ou servigcos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar?(Espontanea e Unica) INSTITUTO DE PESOUISHS
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Escaladelab

Limite de crédito

lAvaIiac;éio dos Meios Eletronicos de pagamento =

| abecs,

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

2008 2009 2010 2011
Muito alto (5) 3% 2% 4% 4%
Alto (4) 7% 10% 9% 9%
Adequado (3) 70% 72% 67% 70%
Baixo (2) 16% 13% 16% 15%
Muito baixo (1) 3% 3% 3% 2%
Média 3,0 3,0 3,0 3,0

Problema para
aprovacao de credito

Nunca teve problema para

aprovacao de crédito

Base: Total possuidor de cartdo de crédito

Fonte: P15. Pensando em seus cartdes de crédito de modo geral, para vocé o limite de crédito determinado pelo emissor do seu cartdo é muito alto, alto,
adequado, baixo ou muito baixo para seus gastos com produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e Unica) / P.16 Vocé ja teve algum problema para

2008

80%

2009

82%

83%

2010

2011

82%

aprovacao de despesas durante a compra de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e Unica)

O limite de crédito é considerado
adequado pela maioria dos
clientes.

E, mantendo a tendéncia de anos
anteriores, a grande maioria declara
nuncater tido problema para
aprovacao de crédito.

124

Datafolha

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento )
abeloy
Escaladelab
POSSUIDOR (em %)
Norte Nordeste Ll Sudeste Sul
Total Qeste
= )
s (5|2 1815 |8|ls5/85]as| £ |28
= o} o} = © - EgN|locg |G & = S o
= | o x| 8 m | O slgs| ]l 3 |+<
Muito alto (5) 4 1 | 2 5 | 1 2 | 6 3|4 |5 6 | 1
Alto (4) 9 6 | 7 5 | 5 |11 ]10fl 12| 6 |12 5 ||22
Adequado (3) 70 70 (|75 65 | 63 71 | 68 72 ||76] 67 74 1| 65
Baixo (2) 15 221 14 || 21 | 25 13 | 14 12 | 11 | 14 14 | 11
Muito baixo (1) 2 1| 2 4 | 4 3 | 2 2 | 3 |1 ST
Média 3,0 29 (29 (129 (2,730 (303030 (31]}|30 |31
Nuncateve problema para aprovacao de 82 29 | 79 a8 | 77 32 | 85 89 | 82 | 80 86 | 89
despesas
|Base {| 1282 || 89 | 101 || 131 | 130 || 95 | 82 || 91 | 141 | 209 || 116 | 97 |

Em Manaus e nas capitais do Nordeste, parcela mais expressiva tende a considerar baixo o limite de crédito.
Em Porto Alegre, 22% consideram o limite elevado.

125

Base: Total possuidor de cartdo de crédito . o . ) . ) .
Fonte: P15. Pensando em seus cartdes de crédito de modo geral, para vocé o limite de crédito determinado pelo emissor do seu cartdo € muito alto, alto, adequado, baixo

ou muito baixo para seus gastos com produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e Gnica) / P.16 Vocé ja teve algum problema para aprovacédo de despesas durante a Dataf(llha
compra de produtos, alimentos e/ou servicos? (Estimulada e Unica) INSTITUTD OE PESOUISAS
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[Avaliac;éio dos Meios Eletronicos de pagamento )

usccincre Deaiirs & @mprossn
e @arvoms e £1OMO & Sov vigon

Escaladelab

POSSUIDOR (em %)
Sexo Idade Escolaridade CIIEaSS'fJCaGéO
Total conomica

Elellsalsaltalzaldalleclec|ee

S| E|l=gleglcg|=e|ec||l25|28|28| & |© | &

SRR |8 |9 S wiiu=|wag

©

Muito alto (5) 4 3 5 4 4 5 3 2 3 2 8 5 2 -
Alto (4) 9 9 |10 6 9 10 | 11 | 10 6 10 | 12 11 8 9
Adequado (3) 70 73 | 67 || 69 | 69 | 66 | 71 |76 68 | 71 | 68 731 67 | 60
Baixo (2) 15 14 | 15 || 18]( 15 | 16 | 14 | 10 201 14 | 10 9 20 | 27
Muito baixo (1) 2 213|333 |3|1]1||]3|2]|2|l2]2]TF5
Média 30 |130(301(/29 (30|30 30 (30129 (3031|3129 |27
MIIENSO Pl s St AR D0 82 |82 |81 79 |79 | 85|80 |89 | 83|80 |84l 8281|092
despesas
|Base || 1282 || 580 | 702 || 255 | 356 | 292 | 255 | 124 || 313 | 681 | 288 || 583 | 626 | 73 |

Maior parcela que considera baixo o limite é registrada nas classes menos favorecidas (27% nas classes DE),
entre 0s mais jovens e 0sS menos escolarizados.

Base: Total possuidor de cartdo de crédito 126
Fonte: P15. Pensando em seus cartdes de crédito de modo geral, para vocé o limite de crédito determinado pelo emissor do seu cartdo é muito alto, alto,
adequado, baixo ou muito baixo para seus gastos com produtos, alimentos e/ou servicos? (Estimulada e Unica) / P16. Vocé ja teve algum problema para Datamlha

aprovacao de despesas durante a compra de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e Unica) IRSTITUTD DE PESONISHS
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V

eCS \

eios Eletrénicos de pagamento

!3.—..-‘

Possuidor de cartao de crédito/ loja

Pagamento minimo da fatura

M2008 ®2009 m2010 m 2011

49% m / ®m J4 quitaram a divida ® Nao quitaram a divida \

0
40% 36% '

Ja deixaram de pagar o valor integral do cartdo de k 2008 2009 2010 2011 /
crédito
A tendéncia nos ultimos 2 anos foi de reducao E_ entre esses. a maioria ia auitou a divida
da parcela de clientes que ja deixou de [» ’ ’ laq

pagar o valor integral do cartao de crédito. = sem variagao significativa.

127
Base: Total possuidor cartdo de crédito/ loja

Fonte: P19. Vocé ja deixou de pagar sua fatura, seja integral ou o valor minimo, do cartdo de crédito na data de vencimento? Vocé j4 quitou esta divida? natafOIha
(estimulada e multipla) INSTITUTE DE PESOUISAS
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ronicos de pagamento L

Possuidor e Néao possuidor

ApOs queda significativa

em 2009, a taxa de

recebimento de cartao

nao solicitado teve

discreta tendéncia de
declinio, nos ultimos 12
MENES

T

O recebimento de
oferta de Cartiao de
crédito via
telemarketing
continua com taxa
elevada.

| abecS,

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

L

Porem...

... adisposicao para
conhecer novos produtos
oferecidos pelas
empresas de cartéo
permanece em patamar
baixo, com tendéncia de
declinio, a partir de 20009.

&

Possuidor

Base: Total possuidor e ndo possuidor

=>» De 43% para 40%
N&o possuidor =>» De 26% para 24%

&

=» Em torno de 70%
=» Em torno de 60%

Fonte: P36. Vocé ja recebeu  ? (Estimulada e Unica) / P35. Concordancia com frases, escala de 1 a 10

4

Em escalade 1 a 10:
= Média 5,7
= Média 3,6

128

Datafolha
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hvaliagéo dos Meios Eletronicos de pagamento )

Possuidor e Nido possuidor
M2008 m2009 m®m2010 m 2011

Oferta

Recebeu algum cartio que nao Recebeu ofertas de cartio de

tenha solicitado? crédito por telefone/ telemarkefting de
algum emissor?

51% 73% 71% 71% 72%

43% 40% ~~<s
27% 2204 26% 24% ::

I ]

58% 56% 01%058%

'W.

Possuidor N&o possuidor Possuidor N&o posswdor

Notas 7 a 10

(Escalade 1 a 10)
44% 7% 45% 44%

“Estou sempre disposto a conhecer novos
produtos oferecidos pelas empresas de

Possuidor Nao posswdor

Base: Total possuidor e ndo possuidor Média: 57 60 58 57 38 38 40 36
Fonte: P36. Vocé ja recebeu  ? (Estimulada e Unica) / P35. Concordancia com frases, escala de 1 a 10

cartao de crédito e débito”.

129
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|

Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento (st
abeloy
POSSUIDOR (em %)
. . N L q Centro- sud sul
Maior oferta de cartdo nédo solicitado: SP Total Norte | | Nendester( | . Lideste u
) S © ®© g o o
s | 5|5 |8|lz|2|lsclielzs| € |88
Slaflec|F|ls|8||%c(zg5|"c|[3 |*=
Recebeu algum cartdo que nao tenha solicitado 40 37 | 34 || 36 | 33 || 33 | 39 36 | 38 49| 33 | 30
R fert ta 2dit telef
ecebeu 0' ertas de cartao fje crédito por telefone/ 79 66 | 55 57 | 76 76 | 67 22| 65 [Ms0 61 | 61
telemarketing de algum emissor
Estou sempre disposto a conhecer novos produtos
oferecidos pelas empresas de cartdo de crédito e débito 44 35|} 591|| 40 |52 47 || 29 35]||511]| 40 || 41 | 41
- Notas 7 a 10*
|Base | 1621 || 105 | 107 || 147 | 161 || 116 | 115 || 116 | 192 | 256 || 160 | 146 |

(*) Escalade 1a 10

MAIOR receptividade ao conhecimento de novos produtos: Belém, Salvador e RJ.
MENOR receptividade: Manaus, Goiania e BH.

Base: Total possuidor

Fonte: P36. Vocé ja recebeu _ ? (Estimulada e Unica) / P35. Concordancia com frases, escala de 1 a 10
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‘Avaliacao dos Meios Eletronicos de pagamento )
abeCoy
. ~ ~ POSSUIDOR (em %
Maior oferta de cartdo nao em*)
solicitado ou oferta via Sexo idade Escolaridade || Classificacao
) Total Econdmica
telemarketing: classes AB, s | o 3 N
: : S S IJ u|d0|IFo|Boloav|l2c|2e|22
escolaridade superior. 3 | Ellccg|cc|asc|acc|es||EE|ES|E |l & | 0 | Y&
o g oBlwd|lud|lud|8EFTIT|53S(53 < a
~ 2 - Y ™ < 3 %)
Recebeu algum cartdo que nao tenha solicitado 40 42 || 37 || 29 | 39 | 43 | 46 | 39 || 32 | 38 | 51}l48])] 32 | 25
Receb fertas d tao d 2dit
ecebel oterias de cartao de credito por 72 73 |70 || 56 |73 |70 | 79 | 78 || 62 | 70 | 87 ||l 80|l 64 | 56
telefone/ telemarketing de algum emissor
Estou sempre disposto a conhecer novos
produtos oferecidos pelas empresas de cartéao 44 43 | 45 || 47 | 46 | 44 | 43 ||37 ||| 41 | 47 | 40 || 44 | 44 ||38
de crédito e débito - Notas 7 a 10*
|Base | 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102 |

(*) Escalade 1a 10

MENOR receptividade ao conhecimento de novos produtos das empresas de cartao:
classes DE, mais velhos (a partir de 60 anos).
131

Base: Total possuidor
Fonte: P36. Vocé ja recebeu _ ? (Estimulada e Unica) / P35. Concordancia com frases, escala de 1 a 10 Eﬂ}ﬂm!ulu‘u -
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AVallacao dos Vielos Elel tromr*os de page

[[ 28 | 28« || 29v | 49 [ 65 || 40 | 38 |
(*) Escalade 1a 10 (*) Base insuficiente para andlise estatistica

132
Base: Total ndo possuidor t

Fonte: P36. Vocé ja recebeu ___? (Estimulada e unica) / P35. Concordancia com frases, escala de 1 a 10 I0SRITaER 0E FEIDI NI
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AVallacao dos Velos: Eletrfjmm

|Base 411 || 176 | 235 || 87 | 87 | 70 | 113 | 54 |[ 217 [ 169 | 25+ || 75 | 232 | 104 |

(*) Escalade 1a 10 (*) Base insuficiente para andlise estatistica

Também entre N&o possuidores, as classes AB e 0s que tém escolaridade superior

receberam mais ofertas de cartdo, via telemarketing.
133
Base: Total ndo possuidor

Fonte: P36. Vocé ja recebeu ___? (Estimulada e Gnica) / P35. Concordancia com frases, escala de 1 a 10 \RETCINTs 0t FE3si(aet
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Avaliacao dos Meios nicos de pagamento

Possuidor .
Compras via Internet
(Em %)

Acessam Internet habitualmente: Costumam pagar com cartao

de crédito, via Internet:

7
53

7

15
9 P 3

2010 2011 2010 2011

60% dos possuidores costumam acessar a Internet habitualmente e 15% dos possuidores
costumam pagar com cartdo de crédito, via Internet = crescimento com relacédo a 2010.

!

ecsS_: §

™

134

Base: Possuidores de cartdo que fazem compra na internet e pagam com cartéo de crédito (*) Net Promoter Score nat a.l:olha

P39. Vocé costuma, mesmo que de vez em quando, fazer compras de produtos ou servigos pela internet? Quais formas de pagamento vocé costuma utilizar em suas
compras via internet?

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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Waetrﬁnicos de pagamento

Possuidor

1

eCSy

} =
o

3
g
o8

e

§
:
:

Seguranca em usar Cartao de Credito
para pagar compras via Internet

"R RE
Promoter u 9¢10

Neutro 4 7¢s

A tendéncia foi de
aumento das avaliagOes

mais negativas (de 1 a 6).
Ofensor m 1a6

2008 2009 2010 2011

Base: 194 161 178 199
Média (1 a 10): 7,1 68 7,1 6,6 |N
NPS *: -10 13 -5 -21

De modo geral, a seguranca em usar Cartao de crédito para compras pela Internet ainda é limitada,

sem melhoria no ultimo ano =» em escala de 1 a 10, a média fica em 6,6, patamar mediano.
135
Base: Possuidores de cartdo que fazem compra na internet e pagam com cartéo de crédito (*) Net Promoter Score (Promoter — Ofensor)
P40. De acordo com este cartdo, em que 1 significa que vocé considera muito inseguro e 10 que vocé considera muito seguro, 0 quanto vocé se sente seguro em utilizar Datamlha
cartdo de crédito para realizar pagamentos de compras ou servigos via internet? TRSTLINER BE FESURRSNS
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Satisfacao com os
Meios Eletronicos de
pagamento

136
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. Asatisfacdo com as empresas de cartdo entre os possuidores mantém-se bastante
. estavel nos Ultimos anos = em escala de 1 a 10, a média fica em 7,2, indicando
i avaliacao positiva, porém discreta. :

Maior satisfacdo com empresas de cartao:
Mulheres
.. Classes DE
Escolaridade fundamental
Rio de Janeiro, Curitiba e Manaus

Menor satisfacao:
Homens

25 a 34 anos
Classes AB

Escolaridade superior ®

Goiania e Recife 137
Datafolha
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Satisfacao .com os Meios Eletronicos de pagamento

Possuidor

Satisfacao com as empresas de cartdes

Embora a média permaneca inalterada, ha tendéncia de crescimento das avaliagbes mais

positivas (9 e 10) das empresas de cartdo, a partir de 2009. = Em decorréncia, ha melhoria
no NPS* da satisfagcao com as empresas de cartoes.
32%
>
= —*
o v 29%
0 28% 0
25% 2904
2008 2009 2010 2011
Média (1a 10): 7,1 7,1 7,2 7,2
NPS*:* -10 -11 -4 -3
138
Base: Total possuidor (*) Net Promoter Score (Promoter — Ofensor)
Fonte: P34. 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 natafOIha
préximo de 1 deverd ser sua nota e quanto mais satisfeito vocé estiver, mais préximo de 10 devera ser a nota.
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(banco, financeira, loja, etc)
Com relacdo aos emissores de cartdo, a mesma tendéncia é observada, de melhoria no
NPS*,

romoter 10 + 9

32%
%
30% 30%
25%
2008 2009 2010 2011
Média(1a10): 7,2 7,1 7,3 7,3
NPS*:* 2 -9 0 +2
139
Base: Total possuidor (*) Net Promoter Score (Promoter — Ofensor)
Fonte: P34. 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 tafOIha

préximo de 1 deverd ser sua nota e quanto mais satisfeito vocé estiver, mais préximo de 10 devera ser a nota. IRSTITUTE DE PESOUISAS
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Satisfacao .com os Meios

Eletronicos de pagamento

_—

|

| abecs,

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

e

POSSUIDOR (em %)
Satisfacéo geral com as Centro-
empresas de Cartéo Norte Nordeste Oeste Sudeste Sul
Total
(1a10) %) S © © 2 ol| 3 ©
) = = clo 2 = o

SE g |E |l (88252 ¢E |8

= | @ x | 8 m | O S| S u:g o |*<
Notas 9 + 10 29 30 | 33 (| 21 | 18 || 33 | 20 || 30 || 36]| 26 |31| 33
Média 7,2 74 (741168 |69 ||74 |6, 7|72 (|78} 6,8 |[I7,7)]| 7,3
|Base || 1621 || 105 | 107 || 147 | 161 || 116 | 115 || 116 | 192 | 256 || 160 | 146 |

POSSUIDOR (em %)
Sexo Idade Escolaridade ClassﬁAlcggao
EconOmica
Total

Elelgal®wl3alzalsallealeeles

s | £ |lsglcgleg|sg|2E|laS|a8|lag|l S |0 | B

é fﬁ oﬁtﬁu&(ﬁgtﬁgtﬁ%&mum§m£
Notas 9 + 10 29 || 27 |3O 32 |20)| 29 | 34 | 33 ||136]| 28 | 23 || 27 | 29 || 37
Média 7,2 711731174 (6972 |73 |73 W73}/ 72 |701|72 |72 |72
|Base || 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102 |

| ’ 140
Base: Total possuidor
Datafolha

Fonte: P34. Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com as empresas de cartdo de credito e débito, mais
préximo de 1 deverd ser sua nota e quanto mais satisfeito vocé estiver, mais préximo de 10 devera ser a nota.
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Satisfacao .com os Meios

Eletronicos de pagamento

_—

|

| abecs,

Svsccacre brairs & @mpressn
e @Ak e 610MM0 & Savrien

POSSUIDOR (em %)
Satisfacao com os i
. Q ~ Norte Nordeste centro Sudeste Sul
emissores do cartao Total Oeste
banco, financeira, loja, etc 5 @ °
( ST R clelle|g|le|g|leEleg|z] & |ee
Slslle 2]l sll82eE S g |Be
= | @ x | 8 m | O S|ES| 3 o |&<
Notas 9 + 10 32 34 | 32 231|| 18 401|| 24 35 ||41)| 29 | 31| 34
Média 7,3 75 (76 |70 ||6,7 78116811l 7,3 17,.91| 7,0 |||7.8])| 7,5
|Base || 1621 || 105 | 107 || 147 | 161 || 116 | 115 || 116 | 192 | 256 || 160 | 146 |
POSSUIDOR (em %)
Sexo Idade Escolaridade CIassancggao
Total Econdmica
é -g N 1%} ) [} g 0 B o ?) wll@s|22(8 -é
2| E|les|os|ss|os|sE|2s|28|gg| = | |5
SIS IR IBTIRTg o |w=(odg
Notas 9 + 10 32 31 | 33| 34 ||24]) 35 | 35|36 || 38| 31 |29 31 | 33 |]35
Média 7,3 73|74 174 |71y 74 |74 \74 1|73 |74 |731||73 |74 |73
|Base || 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102 | a1
Datafolha

Base: Total possuidor S _ _ . _
Fonte: P34. Por favor, dé uma nota de 1 a 10, na qual quanto mais insatisfeito vocé estiver com as empresas de cartdo de credito e débito, mais
préximo de 1 deverd ser sua nota e quanto mais satisfeito vocé estiver, mais préximo de 10 devera ser a nota.
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5 o)

[ Satisfacao com os Meios Eletronicos de pagamento s

Possuidor

Além da satisfacdo geral, os possuidores de Meios Eletrbnicos de pagamento avaliaram de forma
especifica varios atributos relacionados as empresas de cartao. As respostas foram de maneira
geral, sem relacionar a uma marca ou a um tipo de empresa.

©

&

Quantidade de locais que aceitam os cartoes (8,6)

Rapidez na transacao, no momento da compra (8,6) satisfagao

Operacao

-

Possuidor

Seguranga Seguranga, nao é necessario levar dinheiro (8,3) 1
Tecnologia Inovagao tecnolégica (8,1)

-

' Formato facil de entender (7,8) ‘
Faturas
Fatura correta, sem erros (7,8)

-«

L4

Caixas Caixas automaticos suficientes para uso do cartiao

automaticos de débito (7,7)

142
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t Satisfacao com os Meios Eletronicos de pagamento

Possuidor

®

A4

Ve

Promocoes
Incentivos

Qualidade das promocoes (5,4)
Divulgacao das promocoes (5,3)
Relevancia dos programas de recompensas (5,1)

A\

7/

Call
Center

.

Facilidade de uso (5,7)
Tempo de espera para ser atendido (5,2)

Tempo de espera para resolucao do problema (4,7)

£

Comercial

Anuidade justa (5,4)
Valor das taxas para saque (4,4)
Valor das taxas de juros (3,7)

=

\ ab&

satisfacao

Possuidor
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[Satisfac;éo com os Meios Eletronicos de pagamento )

e ©10M0 & Sov vigon

No comparativo entre 2010 e 2011, alguns itens que ja constavam com avaliacao
pouco satisfatdoria em 2010, tiveram tendéncia de queda na satisfacao:

.» Call Center - varios itens apresentaram declinio:
- cordialidade dos atendentes
—> objetividade, clareza e exatidao das informacoes
—> eficiéncia dos atendentes
—> facilidade de uso do menu

'.' Promocoes e incentivos - apresentaram declinio:
- qualidade das promocoes
- clareza, eficiéncia na divulgacao das promocoes
- relevancia dos programas de recompensa

))) Limitesesaques:
- anuidade justa
- taxas cobradas pelo cartao de crédito, para saque em dinheiro.

))) Condigdes comerciais > valor das taxas de juros 144
Datafolha
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)

lSatisfagéo com os Meios Eletronicos de pagamento o)
Atributos que impactam na Satisfacao com os Meios Eletronicos
Atendimento no Call Center prossegue como um dos itens

\ ~ . . . ~
9. A% S gue tém maior impacto na satisfacdo geral com as empresas
o de cartao.

% Repetindo tendéncia ja detectada em 2009 e 2010, o
tft
k

h_4
h_4
4

Individuos que nao ligaram para o Call Center tém maior chance de estarem satisfeitos com
as empresas de cartao.
Os que ligaram e ficaram satisfeitos com o atendimento do Call Center, tendem a ficar ainda
mais satisfeitos, em geral.

», Em 2011, Promogoes e Incentivos séo os atributos com
maior impacto na Satisfacao geral com as empresas de cartéo.

146
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)S Meios Eletronicos de pagamento

[

Possuidor

ALTO IMPACTO IMPACTO MUITO ALTO

+ s b

Operacao No. de

Seguranca e caixas Condicdes (oF:1]

e

Promocoes

e
Incentivos

S

: aceitacao automa Comerciais Center
Tecnologia do cartao ticos

‘/ ‘/

Taxas de juros
- -

Os atributos acima s&o os que tém maior chance de impactar na
satisfacao geral com as empresas de cartoes, entre 0s
possuidores.

Call Center (especialmente individuos que ligaram para CA e
ficaram satisfeitos) e Promogoes e Incentivos s&o os maiores

destaques. 147
Base: Total possuidor
Fonte: P27./P30./P32./ P34. Satisfacdo com atributos.  (*) Regresséo logistica Datafo“‘a
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-

ﬁ'rsfagéo com os Meios Eletronicos de pagamento )
0) e e s

Possuid. - ~ ~
hamamen Satisfacdo geral ** com empresas de cartoes
2008 2009 2010 2011
7,1 7,1 7,2 ml #Maior importancia
para a satisfacao
geral*
o B
prere De 2010 para 2011 ...........:
5 ©5,9- Call Center (2010: 6,2)\ : Declinio: :
8,4- Operacao e fr 5,9- Limite de créditoe '
8 aceitacao (2o010: 8,5) saques (2010: 6,0) : «Promocdes e incentivos
2 8,71- Seguranca 5,4 - Promocgodes e
& - : *Call Center
e tecnologia (2010: 8,1) incentivos (2070:6,00 N T

6,6- Contrato (2010: 6,8)

+| 7,7 - Caixas automaticos
6,4 - Condicoes comerciais (20170: 6,6)

suficientes, para uso do
cartao de débito (2070: 7,7)

7,4- Site (2o010: 7,6)
7,4- Faturas c. créd. (2010: 7,4) 148
Datafolha

(**) Satisfacéo geral com as empresas de cartdo de crédito, apds avaliacdo de itens especificos  (*) Regresséao logistica
Base: Total possuidor / Fonte: P27./ P30./ P32./ P34. Satisfag&o com atributos. PRSTITUTE DE PESPUISAS

2° lugar

3°lugar
—@—
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—

atisfacao com os Meios Eletronicos de pagamento (aoacs)
10) S

Possuidor

2008 mW2009 m2010 m 2011

Entre os Possuidores, os atributos relativos a Operacao/ Aceitacao do Cartao e Segurancae
Tecnologia tém as taxas mais altas de satisfagao, seguidos por “Caixas Automaticos suficientes para

uso do cartao de débito”, Site e Faturas. o o
@Malor importancia

83g28584 para a satisfacao

80798181 eral*
9 771, 7 73727, 47,4 9

65655866 65666664 L)

5,96.16,05,9 6,0
| I|||| | |I ||| | ||| | |I|||| 5,3 55||5’4

Operacdo/ Seguranca e Caixas Site Faturas Contratos Condicdes  Central de Limite de  Promocoes e
aceitacao tecnologia autométicos comerciais atendimento crédito e incentivos
& suficientes saques em
* para uso do ¢ * dinheiro *
cartdo de
debito 4

Os atributos com avaliagcdo menos satisfatéria sdo Central de Atendimento, Limite de crédito e saques
em dinheiro e Promogoes e Incentivos.

. Desses, dois tiveram piora na avaliacdo no periodo (CA e Promocdes). 149
Base: Total possuidor Datamlha

Fonte: P27./P30./P32./P34. Satisfagdo com atributos. (*) Regresséo logistica PRSTITUTE DE PESPUISAS
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o0s Meios Eletronicos de pagamento \

Possuidor

Satisfacio geral ** com empresas de cartoes
2008 2009 2010 2011
@‘Maior importancia

7a 7 |72
para a satisfacao

8,6 - Rapidez na transac&o 2° lugar geral*
8,6 — Quantidade de locais que
aceitam cartdes

8,3 — Seguranca do cartao

2011

1° lugar

7,9 — Fatura com formato facil de entender
7,8 — Fatura correta
7,7 — Ter caixas automaticos suficientes para cartdo de débito
7,3 — Rapidez na navegacao no site
7,3 — Entregar fatura com antecedéncia
& 7,2 — Quantidade de informacgdes uteis no site
7,1 — Facilidade de encontrar informagdes no site

8,1 — Inovacéo tecnologica

ltens com avaliacao
mais satisfatoria

150

(**) Satisfacdo geral com as empresas de cartdo de crédito, apds avaliagcao de itens especificos ) ~ o a fol
Base: Total possuidor / Fonte: P27./ P30./ P32./ P34. Satisfagdo com atributos. (*) Regressao logistica PRSTITUTE BE PESORISAS
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Meios Eletronicos de pagamento

Possuidor

Satisfacio geral ** com empresas de cartoes
2008 2009 2010 2011

71 b71 )72 _

- (|

I |
6 5 4 3 2 1

3° lugar

6,8 — Ter a possibilidade de fazer saques em dinheiro
6,8 — Clareza das informacfes para o uso correto do cartéo

REGULARES |=:~\\ 6,8 — Possibilidade de parcelar compras

6,6 — Cordialidade dos atendentes

6,6 — Divulgacéo prévia do valor da anuidade
6,4 — Valor disponibilizado para saque

151

(**) Satisfacéo geral com as empresas de cartdo de crédito, apds avaliagdo de itens especificos 3 o nataf(“ha
Base: Total possuidor / Fonte: P27./ P30./ P32./ P34. Satisfagédo com atributos. (*) Regressao logistica TRSTITUTE 0E PESOUISHS
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—

!3.—..-‘

eCS \

Posauidas Satisfacao geral ** com empresas de cartoes
2008 2009 2010 2011

7,1 7,1 7,2 H @'Maior importancia
para a satisfacao
I T I T I T T I T T I T I T I
10 o 5 3 > :

|
8 7 6 5 4

POUCO SATISFATORIOS

4° lugar 50 lugar
6,3 — Disponibilidade do contrato para consulta 5,4 — Ter anuidade justa em relacéo aos beneficios que o cartdo
6,2 — Poder parcelar o saldo do crédito rotativo oferece . _
6,2 — Objetividade, clareza e exatiddo das 5,4 — Qualidade das promogdes realizadas
informacées 5,3 — Clareza, eficiéncia na divulgacéao das promocdes
6,0 — Eficiéncia dos atendentes na resolucédo de 5,2 — Tempo de espera para ser atendido pela central

problemas 5,1 — Relevancia dos programas de recompensas

5,7 — Facilidade de uso do menu opgdes 4,7 — Tempo de espera para resolucao do problema por telefone
4,4 — Valores das taxas cobradas pelo cartdo de crédito para saque
em dinheiro

£ d 3.7 - Valor das taxas de juros

(**) Satisfacdo geral com as empresas de cartdo de crédito, apds avaliagcao de itens especificos 3 o a fo
Base: Total possuidor / Fonte: P27./ P30./ P32./ P34. Satisfagédo com atributos. (*) Regressao logistica TRSTITUTE 0E PESOUISHS
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s Meios Eletrénicos de pagamento

Possuidor .. A=
@‘Malor importancia
Satisfacdo M 1°lugar []2°lugar []3°lugar [ 4°lugar M5 lugar ;:::If satisfacao
2008 2009 2010 2011
FATURAS
(crédito) |-qrmato é facil de entender. 7.8 7,6 7.9 7,9
Apresentar fatura correta, sem erros. 7,8 7,6 7,7 7,8
Entregar fatura com antecedéncia suficiente para pagamento. 7.4 7,2 7,2 7,3
Divulgacéo prévia do valor da anuidade e taxas de juros que serdo cobradas. 6,4 6,5 6,5 6,6
CONTRATO
(credito)
Clareza das informacdes para o uso correto do cartdo de crédito. 6,8 6,7 6,9
Disponibilidade do contrato para consulta. 6,4 6,3 6,6
CONDICOES
COMERCIAIS|
@ Possibilidade de parcelar suas compras. 6,8 6,8 7,1
Valor das taxas de juros. @ 4,0 4,1 4,2

(*) Regressao logistica a fo
Base: Total possuidor / Fonte: P27./ P30. / P32. / P34. Satisfacdo com atributos. INSTITUTD DE PESQUISAS
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s Meios Eletronicos de pagamento

1

ecsS_: §

=

Possuidas # Maior importancia
Satisfagcdo M 1°lugar [ ]2°lugar []3°lugar [F14°lugar M5° lugar ;:::If satisfacao
CALL CENTER % 2008 | | 2009 | | 2010 | | 2011
Cordialidade dos atendentes. 6,9 6,9 7,0 6,6 | 8
Objetividade, clareza e exatidao das informagoes. 6,1 6,2 6,6 - A
Eficiéncia dos atendentes naresolucéo de problemas, dar informacgdes. 6,1 6,3 6,3 - A"
Facilidade de uso do menu de opc¢des. 5,6 59 59 - S|
Tempo de espera para ser atendido pela central. 51 5,4 54 5,2
Tempo de espera pararesolucdo do problema por telefone. 4,6 51 49 4,7
SITE
Rapidez na navegacéao no site. 7,1 7,1 7,7 7,3 | 8
Quantidade de informacdes Uteis no site. 7,2 7,0 7,6 7,2
Facilidade de encontrar informacdes e servi¢cos nos sites. 7,0 7,0 7,3 7,1
154
(*) Regressao logistica n tafOIha

Base: Total possuidor / Fonte: P27./ P30. / P32. / P34. Satisfacdo com atributos. ||sl‘-|lruw VE PESQUISAS
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Possuidor .
@‘Maior importancia
Satisfacdo M 1°lugar []2°lugar [13°lugar [H4°lugar M5 lugar ;:::If satisfacao
SEGURANCA/ TECNOLOGIA @ 2008 2009 2010
Seguranca do cartdo, néo é necessario portar dinheiro ou cheque. 4 8,2 8,3 8,2
Inovacéo tecnolodgica. 8,0 8,0 8,2

PROMOCAO E INCENTIVOS ¥

Qualidade das promocdes realizadas. (a partir de 2010) 5,8

Clareza, eficiéncia na divulgacdo das promocdes. 52 55 5,8

Relevancia dos programas de recompensas: bonus, milhagem oferecidos

pelo cartdo de crédito. 4,9 52 55

155
(*) Regressao logistica
Base: Total possuidor / Fonte: P27./ P30. / P32. / P34. Satisfacdo com atributos. usi‘r!uanmslul-! si;'s
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mios Meios Eletrénicos de pagamento =2 |

Possuidor . L.
@‘Malor importancia
Satisfacdo M 1°lugar []2°lugar [13°lugar [H4°lugar M5 lugar ;:::If satisfacao
2008 2009 2010 2011
OPERACAO/ : . . ~
ACEITACAO Quantidade de locais que aceitam os cartdes. 8,5 8,4 8,6
4 Rapidez da transacdo no momento da compra. 8,4 8,4 8,6
QUANTIDADE %
DE CAIXAS |Ter caixas automaticos suficientes para uso do cartdo de débito 7,7 7,8 7,7
LIMITES/ SAQUES
(crédito)
Ter a possibilidade de fazer saques em dinheiro no cartéo de crédito. 6,8 7,1 7,0 6,8
Valor disponibilizado para saques em dinheiro pelo cartdo de crédito. 6,5 6,7
Poder parcelar o saldo do crédito rotativo. 6,5 6,3
Ter anuidade justa em relagdo aos beneficios que o cartdo de crédito oferece.|| 5,9 57
Valores das taxas cobradas pelo cartdo de crédito para sague em dinheiro. 4,6 4,7

(*) Regressao logistica
Base: Total possuidor / Fonte: P27./ P30. / P32. / P34. Satisfacdo com atributos.
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atisfacao com os Meios Eletronicos de pagamento

—_ "\

| abecs,

Svsccacre brairs & @mpressn
e @Ak e 610MM0 & Savrien

(Em média— escalade 1 a 10) POSSUIDOR (em média)
: Classificagéao
. ~ Sexo ldade Escolaridade N
Satisfacao geral otal Economica
2 Q < < < o G o o o|o &
resumo s s |Seleglne|ae|ee|(5E|28|2 ) e |0 |y
q o ® @ @1y d |0 d | EllISZ|S=I|5 2
= L 3
1° lugar ©
Operacéo/ aceitagcao 8.4 84 (/85(|85(85|86(8318,1]//81|85|(85||85|84]8,1
Seguranca e tecnologia 8,1 80(81(/83(81|82{78|79}|79|82|801} 81|81|78
2° lugar
Ter canias auto,m.atlcos suficientes para uso 77 7717777176 1 75 | 77 [8olll 77 | 77 | 771l 77| 7.7 | 7.6
do cartdo de débito
Site 7,4 74 | 7,4 76 1751|7374 116,9 76|74 |74 75173 |73
Faturas 7,4 73|74 |74 |70 |74 7576|174 |73 |74||74 |74 |72
3°lugar
—_— —r
Contratos 6,6 65|6,7||67|/63|64|69|67]|/69|66|63||65|66| 7,2
Condicbes comerciais 6,4 6,2 6,6|I 66| 62|65|63|66|/64|65|63|/65|64]|6,2
4° lugar
Central de atendimento 5,9 57 (|60}l 59 |56 |57 | 65|55/ 60|59 (571]|59)|59]|5,9
Limite de crédito e saques em dinheiro 5,9 |6,1| 57115958 |57)|58||64}l| 61|58 |59]| 60| 58|57
Promogdes e incentivos 54 || 54|54]| 58|53|54]56 53|55 |54]||54]|54]55
|Base [| 1621 || 769 | 852 || 334 |

Base: Total possuidor
Fonte: P27./P30./P32./ P34. Satisfacdo com atributos.

457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 |[ 711 | 808 | 102 |157
ata |
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atisfacao com os Meios Eletronicos de pagamento

—_ "\

| abecSy
(Em média — escalade 1 a 10) POSSUIDOR (em média)
Sexo Idade Escolaridade Cla55|fjcqgao
Econdmica
Total ° >
£ 2 < <t < o © o o ol|0o &
= = AN »n ™M 0 < » 0 0 0n un T |lEeEx=|c<T=
5| E(|lcglcg|ce|ce|ee||las|ag|zg|[ 2 |© |5
& o ] Q & < 3 whw=|wg
Formato é facil de entender. 79 78801797582 |80|78||79|79|78||79)|80(|72
“ Apresentar fatura correta, sem erros. 7,8 7717917874 |80|79 82|80 |78 |77||78|78]|78
S8 . .
S |Entregar fatur m an Nnci ficien
R § | Entregarfatura com antecedencia suficiente 73 |73 |74l 72|68 |75 75|76 77|72 72]|[72]74] 70
X ¢ |para pagamento
Diwvulgacéo prévia do valor da anuidade e taxas
UIgacao previc 66 || 66|66/ 66|62 68|67]|67|66|66|66|l 65]|67]67
de juros que serao cobradas.
Q . ~ M.
~ |Clarez inform r rret
e Clareza das informagoes para o uso correto do 68 || 67|69l 67]65|65]|[72]71]|| 70|68/ 65| 68|68/ 70
£ 3 [cartdo de credito.
O [Disponibilidade do contrato para consulta. 6,3 63| 64|/ 65|60|63|66|65|| 66)|64)|61||63)|64I70
w8 A
d g |Possibilidade de parcelar suas compras. 6,8 6,5 }7,01l170} 66 | 68 | 68 | 68 || 6,7 | 68 | 69 || 68 | 6,7 | 6,6
o9 ———
Sk .
§§ Valor das taxas de juros. 3,7 36 | 3,8 39|38 (36| 37| 35 39| 38| 34 35|39 | 36
S
o0 |Base || 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102 |
158
Base: Total possuidor natafolha

Fonte: P27./ P30./P32./P34. Satisfagdo com atributos.
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atisfacao com os Meios Eletronicos de pagamento

(Em média — escalade 1 a 10)

—_ "\

| abecs,

Svsccacre brairs & @mpressn
e @Ak e 610MM0 & Savrien

POSSUIDOR (em média)
Sexo ldade Escolaridade CIaSS|fA|ca_(;ao
Econbmica
Total 5 -
k= 2 < < < o o o ocol|o &
= = N | M| o |wol|lvon cCoT|E=|E =
s | E||les|cs|cs|ss|ee||les|zg|eg|[ 2 | |5
& o & Q A < 3 wi|m= o3z
Cordialidade dos atendentes. 6,6 6,7 | 65| 65|63 |65|72|641|/]69|65]|6,7]|67]|65]| 68
.Objet d?de’cae a e exatidao das 6,2 6,1 | 6,2 6,2 | 60|59 )| 69|57 6,2 | 61 | 6,2 6,3 61|59
informacgoes.
& |Eficiéncia dos atendentes na resolucao de ¢
u . ~ ¢ 6,0 6,0 | 6,0 58|58 )| 57|68 |56 6,2 | 6,0 | 58 6,0 | 6,0 | 57
= problemas, dar informacdes.
Q h
3 Facilidade de uso do menu de opgoes. 5,7 58 | 56| 58|55|55|63|52]|| 56|56 |[|59]i| 58| 56 | 55
Q
Tempo de espera para ser atendido pela central. 52 53|51/ 50|47 |50|62)|49||53|50)|54]|| 53| 50|57
Tempo de espera para resolugao do problema 47 46| 471l 42| 44 | a4 |57 4all 40| a5|as|l 47|47 47
por telefone.
|Base || 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102 |

Base: Total possuidor
Fonte: P27./ P30./P32./ P34. Satisfacdo com atributos.

159

folh

INSTITUTO DE PESOQUISAS


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

LSatisfagéio com os Meios Eletronicos de pagamento

_—

|

| abecs,

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

e

SITE

SEGURANCA/
TECNOLOGIA

PROMOCAO E
INCENTIVOS

(Em média — escalade 1 a 10) POSSUIDOR (em média)
Sexo Idade Escolaridade CIaSS|cha1_gao
Econdmica
Total ° >
£ 2 < < < o o o) o olo B
= = AN » ™M 0 < » 0 0 (2] =N = N I T I cn
AH IR IR EEE AR
g - — N ™ <~ o L L W
(e}
Rapidez na navegacao no site. 7,3 7473|175 |71 (72|76 |71|[|77|| 72| 74| 7, 6,8
Quantidade de informacdes Uteis no site. 7,2 73 (72|71 |74 |71 |73 |71 |||76}| 72| 72| 73| 72|76
:i?g;hdade de encontrar informacgdes e servicos nos 71 71170748l 701 72 | 68 | 690 (77| 720 | 70 || 72 | 7.0 | 68
ran 40, Ndo én ari r
Seguranca do cartdo, ndo € necessario porta 83 |/ 83|83/ 85|83 /85|81 |80/ 80l[ea]sdllss|s2]sz
dinheiro ou cheque.
Inovacgéo tecnoldgica. 8,1 81|81 828284 (79|79, 80|82|82||82|81]|75
Qualidade das promocdes realizadas. 5,4 53|54|| 55|53|54|55]|49||| 53|54 |54]||53|54]|56
Clareza, eficiéncia na divulgacéo das promocdes. 53 53 (53| 55|53|51]|56]|47]|| 52 |54|52]||53]|53]|53
A . A —ﬁ
Relevan rogram recompensas: bon
elevancia dos programas de recompensas: bonus, || 51 || 55 |51 || 53 | 51 | 50 | 54 ||46||| 48|51 | 55| 5250 | 50
milhagem oferecidos pelo cartdo de crédito.
|Base || 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102 |

Base: Total possuidor
Fonte: P27./ P30./P32./P34. Satisfagdo com atributos.

Datafolha
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atisfacao com os Meios Eletronicos de pagamento (s

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

e
(Em média — escalade 1 a 10) POSSUIDOR (em média)
Sexo Idade Escolaridade CIaSS|chqgao
Econdmica
Total 5 -
1= 2 < <t < o > o ocolo &
= = N O M |won|lnunllco | €= =
AH IR IR R AR
S o — 1\ ™ < L L w 3
S | O 3
_‘
l§{,g Quantidade de locais que aceitam os cartoes. 8,6 85(86](| 85|87 |86 | 85| 85 83| 86 | 88 87|84 | 82
o O —_—
Eg Rapidez da transa¢gédo no momento da compra. 8,6 86|86|| 86|87 |88 |85|84|183)|87|86]|| 87|86 83
Y
Q‘ . T . .
Ter Ealxas a,ut.omatlcos suficientes para uso do 77 77177177176 | 75 | 77 Isolll 77 | 77 | 77|l 77 | 77 | 76
cartdo de débito
§ Ter?possm,lllqlade de fazer saques em dinheiro no 6.8 71lles || 70 | 68 | 68| 68|67l 67|67 7.1l 70 | 66 | 6.4
3 |cartdo de credito.
) T —
E Poder parcelar o saldo do crédito rotativo. 6,2 6,4 (61|l 65 1||59]/ 62|62 |67|| 66|62]|61||62]|63]|6,1
S
3 Valcir dlsponllb!llzado para saques em dinheiro pelo 6.4 68l 621 64|63 64| 65|66l 64|64!|66ll67]62]s0
E cartdo de crédito.
~
E . . ~ _ _Q
5 Ter Emwdad(? Jl_Jsta em relacao aos beneficios que o 5.4 55 54|57 (52| 54|54]|58]55]56[51]ll 5355 59
cartdo de crédito oferece.
~ L - _*
Valores das taxa_s co_bradas pelo cartédo de crédito 4.4 46| 43| a8 | a4 [21ll 43| a8 || 47| 44| 42| 43| 45| a6
para saque em dinheiro.
|Base | 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102 |
Base: Total possuidor natafolha

Fonte: P27./ P30./P32./P34. Satisfagdo com atributos. INSTITUTD DE PESQUISAS
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Imagem dos meios
eletronicos de
pagamento
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Datafolha
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Imagem dos; Meios Ele

Possuidor

| abecs,

- eariims e S10G © Sor v

—

==

A investigacdo sobre a imagem dos Meios Eletronicos confirma aspectos
observados na avaliacao espontanea:

e Seguranca: O cartdo é mais seguro, porque nédo ha

ad eSéO necessidade de trazer dinheiro ou cheque

Cartao de crédito € um grande amigo
Cartdes sao a minha moeda para o dia a dia
Recomendaria a um amigo

Prefiro parcelar no cartdo que no carné

adesao

~

E importante realizar sagues em dinheiro com cart&o
de crédito

Confio plenamente nas empresas de cartao
Estou sempre disposto a conhecer novos produtos

Pouca
adesao

T 4 163

Datafolha
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llmagem dos Meios Eletronicos de pagamento ‘

(Em média — escalade 1 a 10)

Possuidor

8,4 8,2 8,4 8.2
— o —oo— o

=®— O cartdo é

mais seguro

5,9 5,9 5,8 5,8

¢ — —e .

=& Confio
plenamente nas
empresas de
cartao
2008 2009 2010 2011

Entre os Possuidores, a Seguranca permanece
como um ponto forte naimagem dos cartdes.

A confianca plena nas empresas tem menor
adesao.

Base: Total possuidor e ndo possuidor
Fonte: P35. Concordéncia com frases,

abeCsy

Byscciacre Benirs & @mpressn
e Gar1ovs e ©10MO & Savvien

Atributos de Imagem
- Comparativo -

Nao Possuidor

6,3 . 6,5
! 56

4,5

3;6/37;9/‘\3’7

2008 2009 2010 2011
Entre Nao Possuidores, a confianga nos
cartbes e a credibilidade nas empresas tem
pouca adesdo, com tendéncia de declinio em
2011.
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Imagem dos Meios Eletronicos de pagamento

(Em média — escalade 1 a 10)

Possuidor

Atributos de Uso
- Comparativo -

== Prefiro parcelar no

6.6 cartdo que no
k = —h carne
Acho importante
poder realizar
sagues em
dinheiro ¢/ o
cartéo de crédito
I T T T 1
2008 2009 2010 2011

Entre os Possuidores, ha menor concordancia nos
atributos de uso (preferéncia por parcelamento no cartéo e
realizacdo de saques em dinheiro).

Esses atributos tiveram tendéncia de declinio em
2011.

Base: Total possuidor e ndo possuidor
Fonte: P35. Concordancia com frases.

.
£ m—
of

Nao Possuidor

53
4,9 4,8

4,4

2008 2009 2010 2011

De acordo com o esperado, atributos de uso
tem baixa adeséo entre Nao Possuidores.

INSTITUTO DE
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i e —_ ‘1
llmagem dos Meios Eletronicos de pagamento )

©1oM0 & Sarvien

(Emmedia-escalade1al0)  Atriputos de Relacionamento

=ll— Recomendaria

6,8 6,7 6,6 6,6 a um amigo.
— —— — =
- o 4.6
5,7 A 5,8 5,7 41 42 ’ 41
—8— Estou sempre +— —— ;‘:_\Q
disposto a = 40 —
conhecer novos 3,8 3,8 ’ 3,6
produtos
2008 2009 2010 2011 2008 2009 2010 2011
Atributos de relacionamento continuam com Entre Nao Possuidores. nio ha concordancia
adesdo mediana ou baixa, entre os Possuidores com esses atributos, constatacdo esperada
> sem alteracdes em 2011. visto que n&o sdo usuérios de cartdo.
166
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Fonte: P35. Concordancia com frases. INSTITUTD DE PESQUISHS
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_ . — — ‘\
Imagem dos Meios Eletronicos de pagamento T
(Em media —escalade 1 a 10) POSSUIDOR (em média)
. Classificagao
|m ag em Sexo Idade Escolaridade Econdmica
Total 5 -

£ 2 < < < » o 5

a 5 @ © 0 < 8 c Q c cos = ST |5 =5 5,)

s | u o
O cartao e.mals. seguro porgue nao necessidade 8,2 81/83|/83!81/84|82/82|8282|83|[s3]l 8180
de portar dinheiro e cheque
Car_tao de crédito € um grande amigo, ajuda a 6.9 6771 | 71166|72169711l70!70l67ll 69|70 [62
realizar suas compras
Os cartdes séo a minha moeda para o dia a dia 6,6 6,6 66| 66|64 |17,2]| 6,5 | 6,5 | 6,11 6,8 | 6,8 |[16,9]| 6,4 ||5,5
Recomendaria a um amigo. 6,6 6,5|6,7|/ 6,866 |6,9|6,4|6,2]|| 63 |6,8| 6,6 || 6,6 | 6,7 |6,2
Prefiro parcelar no cartao que no carné 6,6 || 6,3 6,9|| 6,716,469 6,6 [|62]|| 64|66 |6,6||[6.7] 6,5 | 6,4
Acho importante poder realizar saques em 59 |6,0/58]|/66]57|59|58|59]|58]|l6.1] 57||60]59 |54
dinheiro com o cartdo de crédito.
C(),nflo pIen,arpente nas empresas de cartéo de 5.8 5957156575857 62615855/ 575960
crédito e débito.
Estou sempre disposto a conhecer novos 57 |[5758l[[6,1]|5.9]58|57 5,154 ||6.0] 55| 57 |[5,9]]5.1
produtos oferecidos pelas empresas de cartao.

|Base [| 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102 |
continua ... 167
Base: Total possuidor natafolha
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llmagem dos Meios Eletronicos de pagamento

(Em média — escalade 1 a 10)

_—

|

abeCsy

usccicro Brairs &
o Gartons e B1:

pecn
0 & Sor i

NAO POSSUIDOR (em média)
Imagem —
Sexo Idade Escolaridade assl Alca.gao
Econdmica
Total ° >
o —
S 2 |[3e|Ba|3s|Bs|ag|Ee|E8(88| 2|0 |
= CIE) 0 B |w 8|y 8|w 8| & E UCJEUCJ%)LICJ% < o
= e — N ™ <t 8 n
Ocartaoe_mals_,seguro porgue ndo necessidade 5.6 5.4 5,8|| 686269 |48[a1llls4!60!56!l53][595.4
de portar dinheiro e cheque
Acho importante poder realizar saques em 44 ||45|43|[53 515337 ||3.2l|| 44|47 |33|[35| 45|48
dinheiro com o cartdo de crédito.
Recomendaria a um amigo. 4,1 3,7 14,4]115,3]| 4,3 |49 | 3,6 |3,0}|]| 40 4,4 |35||4,2|4,0 |43
Prefiro parcelar no cartdo que no carné 3,9 3840|145 |47 |46 |31|32||37|43]|33]||3,2|]42]f 3,9
C(),nflo plen,arpente nas empresas de cartéo de 3,7 3.6 3’9| 414140034 330371393333 ]36/[42
crédito e débito.
Estou sempre disposto a conhecer novos 36 |[33[38|[42]42]3831]|30]|34|40|29| 33|36]37
produtos oferecidos pelas empresas de cartao de
|Base | 411 || 1276 | 235|| 87 | 87 | 70 | 113 | 54 || 217 | 169 | 25 || 75 | 232 | 104 |

Base: Total nao possuidor
Fonte: P35. Concordancia com frases.

(*) Base insuficiente para analise estatistica
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Imagem dos Meios Eletronicos de pagamento e

Possuidor
Maior concordancia
) i Consegue crédito para as compras 595 . Possuidores tém vis&o
! .
| Nos Ultimos anos esta consumindo mais | otimista de consumo e
! , ! progresso pessoal.
_ 1 Esta comprando produtos ou marcas que antes :
“.; NAo conseguia comprar i : . :
i Sent 4 dind fisas i Alintencao de maior uso
i Sente que esta progredindo na profissao ou nos | dos cartdes se insere
' estudos |
! d q _ . : dentro dessa
1 .
| Pretende usar cada vez mais os cartdoes | perspectiva.
L e
R — e : Contudo...
i Impossivel entrar em um shopping e sair sem |
I ! .
| gastar | Consumismo
| Tem gastado mais com lazer 9@5 moderado e
i Tem vontade de ter o que todo mundo esta ! controle dos
1
i comprando i gastos.
i Gostaria de fazer pagamentos pelo celula !
i ;
Pagamento pelo celular
A . nao € aspiracional. 169
Menor concordancia

Datafolha
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[Imagem dos Meios Eletronicos de pagamento (e

Possuidor

Mulheres percebem mais gue s hemens

Que estao consumindo mais atualmente
Gastam mais em shoppings
Parcelam mais suas compras e preferem parcelamento no cartdo, em vez do carné

Veem o cartdo de crédito como um grande amigo, ajudando a realizar suas compras.

Classe C
Visao moderadamente otimista
Um pouco consumistas

Maior disposicao a conhecer novos produtos das empresas de cartao.
170
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IMmagem aos. vie

(Em média — escalade 1 a 10)

Habitos e opinides sobre consumo

Vocé sempre consegue crédito para suas compras, quando precisa

Nos ultimos anos, vocé sente que esta consumindo mais

Vocé esta comprando produtos ou marcas que antes nao conseguia
comprar

Vocé sente que esta progredindo na profissédo ou nos estudos

Vocé pretende usar cada vez mais os cartdes eletronicos, para suas
compras

Vocé costuma parcelar suas compras, para poder comprar 0 que quer
Vocé procura comprar roupas novas e da moda

Impossivel entrar em um shopping e sair sem gastar

Vocé tem gastado mais com lazer, ou seja, cinema, restaurantes,
viagens, etc.

Vocé tem vontade de ter o que todo mundo esta comprando

Vocé gostaria de fazer pagamentos pelo celular
Base: Total possuidor e ndo possuidor
Fonte: P35a. Concordancia com frases.

B Possuidor ® N&o possuidor

7.2
4,4
7,0
5,5
6,4
4,7
6,4
4,7
6,4
2,7
6,0
2,9
5,8
4,2
5,3
4,3
5,0
3,1
4.4
4,0
3,1 171
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Imagem dos Meios Eletronicos de pagamento

|

||

\ abeCoy
(Em média — escalade 1 a 10) POSSUIDOR (em média)
2l L Sexo Idade Escolaridade Classe
Habitos e opinides Total |1 — ~
S | €ElI8g|®g|Tg|Bgles|l2e(22|22|| o W
sobre consumo 2°|E|la5|as|et|os|Sc||Ec|2e|2e|l =< |° |
s P — N ™ < © oW w W p
Vocé sempre consegue crédito para suas compras, 72 73072l 70172173 74 72|l 72| 712 [79 7.6l 6.9 | 6.7
guando precisa
Nos ultimos anos, vocé sente que esta consumindo mais 7,0 6,8 7,17, 7| 7,4 | 7,364 ||58]||65|73|6,8|||7,1] 6,9 | 65
Vocé est_a comprando produtos ou marcas que antes nao 6.4 6.4 65|69l 66|68 |61 |s6lll 626761 646562
conseguia comprar
Vocé pretende usar cada vez mais os cartdes eletronicos, 6.4 65 64|68l 6467|6556l 566767686150
para suas compras
Z;E(ejssente gue esta progredindo na profissdo ou nos 6.4 6716172l 7216761 llaalll5366|7.1||l68l 61|40
Vocé costuma parcelar suas compras, para poder 6.0 5.6 6,3| 6216062585559 61]56]59]|60]58
comprar o que quer
Vocé procura comprar roupas hovas e da moda 5,8 5858|1701 6,4 (6,051 (|4,2|i| 49| 6,3 |5,71||15,9] 57 | 50
Impossivel entrar em um shopping e sair sem gastar 53 5,0 5,6" 6,3 5,4 | 5,6 | 4,7 ||4,3||| 49 | 5,7 | 48 || 52 ||5,5]| 4,3
Vocé tem gastgdo mais com lazer, ou seja, cinema, 5.0 5alla6|lle2] 55504338/l 3952]57/|[55l 45|36
restaurantes, viagens, etc.
Vocé tem vontade de ter o que todo mundo esta 4.4 4245|5346 | 45|41 33|l 23]47]37!| 414649
comprando
Vocé gostaria de fazer pagamentos pelo celular 3,1 3027|2411 25(33|33|132|31|24
|Base [| 1621 || 769 | 852 || 334 | 457 | 361 | 303 | 166 || 410 | 862 | 349 || 711 | 808 | 102 |
Datafolha

Base: Total possuidor / Fonte: P35a. Concordancia com frases.
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Imagem dos Meios Eletronicos de pagamento )
(Em meédia—escalade 1 a 10) NAO POSSUIDOR (em média)
Héb|tOS e Op|n|6es - Sexo Idade Escolaridade Classe
ota
sobre consumo S 1 E||%s|®g|3alBaltE|l2el2g|28]| e |, |
85 |[="|a"|s"|2"|ez|Ec|aZ|& 5| < °

Nos ultimos anos, vocé sente que esta consumindo mais 5,5 56 |55|16,6 |58 (6546|4954 |60 |46]| 5,7 6,0| 45
Vocé est_acomprando produtos ou marcas que antes nao 4.7 4846|058 |54 56| 4130!|44!|52]42||[a0]a9] 41
conseguia comprar
Vocé sente que esta progredindo na profissdo ou nos 4.7 soll44lll57 (5755|4423 385857 |E 29| 3.9
estudos
Vocé sempre consegue crédito para suas compras, 4.4 44 laalla2a7a6|4344lla5a4]37]| 4327 40
guando precisa
Impossivel entrar em um shopping e sair sem gastar 4,3 3,9 [14,6}1159]| 4,6 |45 |40 29| 4,2 |46 |39|||45 | 45] 3,8
Vocé procura comprar roupas novas e da moda 4,2 4,3 4,0(||157| 49 (48|34 |28||36|49|4,6|||48] 43|35
Vocé tem vontade de ter o que todo mundo esta 4.0 39|40||[49 1212150134 |29!|40|42|23!37[39 43
comprando
VocetemgastgdomalscomIazer,ouseja,cmema, 31 32(30|lla8l 33/31]25]221|27 3541 |3’4 33| 26
restaurantes, viagens, etc.
Vocé costuma parcelar suas compras, para poder 29 26 3’2| 40l 3613422201126 /36(211 243130
comprar o0 gue quer
Vocé pretende usar cada vez mais os cartdes eletronicos, 2.7 2628|120l 3213121 16|l26(30!18!l25]29] 25
para suas compras
Vocé gostaria de fazer pagamentos pelo celular 2,0 2021|134} 20[20(17]14]]119/24/141120|21 20
|Base | 4112 |[ 176 [235|[ 87 | 87 | 70 | 113 | 54 |[ 217 [ 169 | 25* |[ 75 | 232 | 104

(*) Base insuficiente para analise estatistica

Base: Total possuidor / Fonte: P35a. Concordancia com frases. IRSTITUTO 0F PESOUISAS
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Principais resultados
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[Principais resultados )

A )

uocacse

A posse de meios eletronicos entre a populacao vem crescendo
gradualmente nos ultimos trés anos e em 2011 atinge 72,4%.
=» A posse de cartdo de débito (60%) continua superior a de cartdo de crédito (53%),
porém os dois tipos apresentaram expansao nos ultimos 12 meses.
h_4

h_ 4
A 4

i A tendéncia no periodo foi de crescimento concentrado nos segmentos médios ou privilegiados = i
i nas classes AB o indice de posse chega a 88% e na classe C, 68%, segmento onde cresceu com i
: mais forca o cartdo de crédito. I
E As classes DE n&o conseguiram manter o crescimento obtido em 2010, o que dificulta a ampliacao E
: mais expressiva na posse de Meios Eletronicos de pagamento, em geral. i

555 Por faixa etaria, a maior expansao nos ultimos dois anos ocorreu entre 0s mais
velhos, a partir de 60 anos, segmento no qual cresceu bastante a posse de conta

bancaria.
175
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. . . e |
[Prmmpals resultados )

o .

1

Entre os possuidores, o uso habitual dos cartdes € amplamente disseminado: 95%.

=» E mais da metade declara preferéncia pelos meios eletronicos, percentual que teve
recuperacéo a partir de 2009.

: . . ) ) o _ I
Cabe salientar contudo que o Dinheiro ainda tem muita aceitacdo e 43% dos possuidores :
preferem utilizar essa forma de pagamento. Essa preferéncia é determinada principalmente pela i
visdo de possibilidade de melhor controle dos gastos e pela auséncia de taxas ou juros. |
|

Por outro lado, os que preferem os cartdes ressaltam principalmente sua praticidade,
seguranca e, no caso do cartdo de crédito, a possibilidade de parcelamento dos
gastos.

Entre os pontos fracos dos meios eletronicos, os possuidores apontam os riscos de
roubo/clonagem e os juros elevados/ multas por atraso, no uso do cartdo de credito.

Em 2011, cresce o habito de fazer pagamento com cartao de crédito, via
,,, Internet (de 9% para 15%) =» cabe ressaltar contudo que, mesmo nesse grupo, a
seguranca dessa forma de pagamento ndo tem avaliacdo satisfatoria. 176
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- " " — |
[Prmmpals resultados i)

abeloy

uocinc &1 @mpressn

1

A satisfacdo dos possuidores com as empresas de cartdes € positiva, porém discreta
=>a média de satisfacdo, em escala de 1 a 10, permanece em 7,2.
O dado promissor € que o percentual de notas mais positivas — 9 e 10 — mostra tendéncia de
crescimento nos ultimos dois anos.

Porém ha alguns aspectos que tém avaliagcao
bastante insatisfatoria:

i * Operacao =» quantidade de locais que
i aceitam os cartGes, rapidez da transagao * Promocdes = qualidade, divulgacao, relevancia
i N0 momento da compra

(para ser atendido e para solucéao do problema)

i » Call Center: facilidade de uso e tempo de espera i
» Seguranca (nao precisa levar dinheiro) e i |

Tecnologia « Comercial: anuidade justa, valor das taxas (de
« Faturas: faceis de entender, corretas. Juros € para saque).
_______________________________________________________
.4
N4

Cabe ressaltar que esses aspectos insatisfatorios tém elevado impacto na Satisfacéo geral e,

em 2011, a tendéncia foi de queda na satisfagao com 0s mesmos =» Sao essas as principais

barreiras para expansao e aceitacao dos MEs, e que dificultam a melhoria na satisfacdo geral 177
com as empresas de cartoes. Follia
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— ‘ |

\ abeCiy

Principais resultados

Em resumo...

A expansao dos Meios Eletronicos entre a populacao prossegue de forma crescente e
gradual.

Se ndo ocorrer uma conjuntura econémica mundial muito desfavoravel, pode-se esperar um
crescimento positivo para os proximos doze meses, que pode ter impacto de alguns pontos
positivos na taxa de posse dos MEs, entre a populacao.

Contudo, algumas barreiras ainda dificultam e impedem um crescimento mais significativo
da posse:

» A dificuldade de crescimento mais expressivo nas classes DE, onde a posse de conta
bancaria praticamente ndo teve expansao = lembrando que a posse dos MEs esta
muito associada a posse de conta bancaria. Esse segmento ainda encontra limitacdes
parainsercao no mercado, de diversas formas.

» As preocupacdes de uma parcela da populacdo com relac&o ao controle dos gastos,
gue determina em grande parte a preferéncia pelo pagamento em dinheiro.

178
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Principais resultados )

» As taxas de juros e multas por atraso, no caso do cartdo de crédito, consideradas
muito elevadas, também provocam retracao e desconfianca por parte de uma parcela

dos consumidores = Dinheiro nesse caso se apresenta como forma de pagamento
mais interessante.

Alguns pontos podem portanto ser esclarecidos e trabalhados, com foco no auxilio ao
consumidor para controle dos gastos, reducao nas taxas e multas, acompanhadas de
melhoria em alguns servicos como Call Center e Promocgdes, que se mostram ainda
avaliados de forma pouco satisfatoria.

Mantendo-se a atual conjuntura econémica e, com foco nesses pontos, pode-se esperar
aceitacao crescente dos MEs entre a populacao.
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