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Objetivo \;ﬂ‘

associscao br empresas
de artoes de Crodito e Servigos

Conhecer o Mercado 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 comparaftivos aos obtidos em anos
anteriores (2008 e 2009).
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Metodologia \ab%sl

Pesquisa QUANTITATIVA, com abordagem pessoal

QUANTITATIVA

[ ———

* Questionario estruturado com cercade 25 minutos
de duracéo.

» Checagem de cerca de 30% do material de cada
entrevistador.

« Coleta de dados entre os dias 12 e 23 de julho de 2010.

UNIVERSO

Populaciao com 18 anos ou mais, pertencente a todas as
classes econdmicas = Possuidores e Nao Possuidores de meios
eletrénicos de pagamento.

INSTITUTO DE PESQUISAS


http://www.gettyimages.com/detail/200374480-001/Digital-Vision

Metodologia \ab&‘

QUANTITATIVA ' A AMOSTRA foi distribuida nos 11 principais mercados brasileiros:

[ ———

Amostra Margem de
erro*
Populacao 1916 2 p.p.
-Possuidores 1.523 3p.p
-N&o Possuidores 393 Sp.p

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

Para composicéo do total da amostra POPULACAO, houve ponderacéo
dos dados com base em resultados da fase probabilistica do estudo.
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Metodologia | apecs,
N QUANTITATIVA |j=lilsErie
u As 1916 entrevistas finais foram distribuidas da seguinte forma, por mercado:
| Mercados | 2008 | | 2000 | | 2010 J
AMOSTRA MAESFEg*DE AMOSTRA MAESF%I*DE AMOSTRA MAESFE('\)"*DE

Manaus 134 8 p.p. 136 8 p.p. 108 9p.p.
Norte Belém 134 8 pop. 141 spp. 120  9pp
Nordeste Recife 182 7 p.p. 193 7 p.p. 177 7 p.p.
Salvador 214 7p.p. 213 7pp. 196 7p.p.
Brasilia 150 8 p.p. 144 8 p.p. 111 9p.p.
C'Oi Goiania 144 8 p.p. 146 8 p.p. 123 9 p.p.
Belo Horizonte 142 8 p.p. 147 8 p.p. 126 9p.p.
Sudeste Rio de Janeiro 246 6 p.p. 252 6 p.p. 231 6 p.p.
o Sé&o Paulo 338 5p.p. 343 5p.p. 357 5p.p.
Curitiba 209 7 p.p. 209 7 p.p. 194 7 p.p.
- Porto Alegre 183 7 p.p. 187 7 p.p. 173 7p.p.
Total 2.076 2 p.p. 2.111 2p.p. 1.916 2 B

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

INSTITUTO DE PESQUISAS



associocao brasiloira das empresas

Perfil da amostra



http://www.gettyimages.com/detail/200374480-001/Digital-Vision

Perfil da amostra - Populacao

r N

Possuidor

L Um pouco mais jovem = média de 39 anos

L Escolaridade mais elevada (72% curso
médio ou superior)

UPerfil econdmico mais alto, com maior
participacao das classes AB (48%)

QE dispbéem de renda familiar mais elevada
(mais da metade acima de 3 salarios
minimos)

U maior participacao de assalariados
registrados (36%), de funcionarios publicos
(5%) e empresarios (3%).

Nao possuidor

Uldade média = 42 anos

» Maior participacdo das faixas a partir de 45
anos

OUm pouco mais feminino

UMenor escolaridade (55% tem nivel
fundamental) e estratos econdmicos
menos favorecidos (74% classes CDE)

U E situam-se, em sua maioria, nas faixas
mais baixas de renda familiar = 69% até 3
salarios minimos

O Maior participacao de free lancers (27%) e
assalariados sem registro (9%), bem como
donas-de-casa (10%).

Perfil bastante diferenciado entre os dois publicos, situando-se os Possuidores em posicao
econdmica e cultural mais favorecida, bem como maior insercédo no mercado formal de trabalho.
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Perfil da amostra - Populacao \;&‘

@ssocioco Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Grédio o Sorvicos

/ A posse de meios eletronicos de pagamento esta fortemente associada a \
posse de itens financeiros em geral, especialmente conta corrente e
poupanca.

Além desses dois itens principais, os Possuidores tendem também a ter em maior
proporcao, itens como Plano ou Seguro Saude, Consorcio e Aplicacfes Financeiras diversas
\ (Fundos, Capitalizacao, Acoes, etc). /

Apesar disso, cabe observar que entre os Nao possuidores de meios eletrénicos de
pagamento ha uma parcela que possui Conta Corrente e Poupanca (12% cada) e que,
teoricamente, deveriam dispor desses meios de pagamento.
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Perfil da amostra - Populacao

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

Base: Total possuidor e ndo possuidor

gl

| abecs,

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

Possuidor Nao possuidor

2009

2008
53%
47%
20%
27%
22%
21%

9%

38
23%
47%
29%

2010
53%
47%
20%

27%

22%
19%
12%
39
28%

47%
25%

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

2009

2010
56%
44%
22%
18%
19%
24%
17%

42
55%
39%

6%
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Perfil da amostra - Populacao

A

B

C

D/E

Até 2 S.M.

Mais de 2 a 3 S.M.
Mais de 3 a 5 S.M.
Mais de 5 a 10 S.M.
Mais de 10 a 20 S.M.
Mais de 20 S.M.

Nao sabe

(S
&8 = Salario minimo: R$510,00 em 2010

Base: Total possuidor e ndo possuidor

gl

| abecs,

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

Possuidor Nao possuidor

2008

8%
41%
44%

7%
20%
19%
22%
20%
10%

5%

3%

2009 2010

8%
40%

45%

6%
22%
22%

22%
19%
7%
3%

5%

2008
3%
20%
56%
21%
43%
25%
15%
10%
5%
0%
2%

2009 2010
2%
22%
53%
23%
48%
21%
16%
7%
3%
1%
4%

L

ANy
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Perfil da amostra - Populacao | abecs,
2008 2009 2010 2008 2009 2010

PEA* 78% 79% 68% 72%
Assalariado registrado 339 36% ' 15% 20% '
Free-lance/ Bico 11% 13% 24% 27%
Autéonomo regular 7% 6% 59%, 6%
Assalariado sem registro 7% 7% 12% 9%,
Funcionario publico 7% 5%, 0% 0%
Empresario 39, 3% 1% 0%
Desempregado procura emprego 6% 5%, 8% 6%
Nao PEA* 21% 21% 329, 28% l
S6 aposentado 8% 10% f 7% 9%
S6 dona de casa 6% 5% 12% 10%

7/ S6 estudante 5% 4% 8% 5%

13

Base: Total possuidor e néo possuidor (*) PEA= Populagéo economicamente ativa LLSTIIN T LE PES VLRSS
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Perfil da amostra - Populacao | abecs,
Posse de itens financeiros Nao
2009 2010 2009 2010

Conta corrente 73% 10%
Poupanca 62% 16% %‘
Consorcio E"Zi" 1%
Fundos de investimentos E 4% 0%
Titulo de capitalizacao E 8% 29,
Aplicacoes financeiras E 5%, 1%
Acoes na bolsa E___:,_%__ 0%
Plano de previdéncia privada 8% 1%

~ Plano ou seguro saude 38% 17%

14

Base: Total possuidor e ndo possuidor
Fonte: P.41 Atualmente, vocé possui ? (Estimulada e multipla) P R T
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Nos ultimos doze meses, atendéncia do mercado foi de expansao=> 71% dos
entrevistados residentes nos 11 principais mercados brasileiros possuem meio

L eletronico de pagamento, em comparacao com 67% em 20009. y

As taxas de posse de meios eletrénicos variam de forma diretamente proporcional a
classe econOmica e escolaridade do entrevistado:

U S&o mais elevadas entre os que possuem curso superior (91% x 55% entre os que
possuem nivel fundamental)

U e entre os de classe econdmica mais alta (83% nas classes A/B x 41% em D/E).

A tendéncia € um acesso gradual dos estratos menos favorecidos aos meios eletrénicos de pagamento
—> 0S maiores crescimentos nos ultimos doze meses foram detectados nas classes DE, nos niveis de

menor escolaridade (sobretudo Fundamental) e entre os mais velhos, a partir de 60 anos.
{ 16
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Posse de Meios Eletronicos - Populacao \;ecs‘

Sxicciesso braskois das empre
o Gari00s do Grédto o Sorvcos

Populagao

i 1%
68% 67%

—e
*~- > Aproximadamente

60% - 17 milhdes de
pessoas, nas 11
capitais pesquisadas.

40% . . !
2008 2009 2010

Depois de permanecer estavel por dois anos consecutivos, o indice de posse de
Meios Eletrénicos tem crescimento significativo de 4 pontos percentuais, de 2009

a 2010.
/- 17

(*) Populacgdo 18 anos ou mais, 11 mercados: 23.833 mil habitantes (Fonte: IBGE - Censo 2000/ Estimativa 2009)

Base: Total populagdo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estéo neste cartéo, quais vocé possui como titular ou dependente (estimulada e multipla) P R T
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Posse de Meios Eletronicos - Populacao \ab%s‘

R R RN N A N A R A R R R R R R AR R R R AR R AN R AN R AR AR AR AR AR R AN AN RN AN AN AN AN AN EEEEEEEEEEEEEEEEESEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEEs - 2010
: De 2009 para 2010 cresce a posse de Meios Eletrénicos nos segmentos

menos favorecidos.

C@nfyd@, sao esses publicos que apresentam ainda maior espaco para
ampliacao do mercado.

71% . . Superior: 91%

Classes AB: 83%
Possuem algum Brasilia: 79%

meio eletronico I 25 a34anos: 78%

de pagamento _ Fundamental: 55% 7

, e Classes DE: 41% 7
Belém: 55%, Goiania: 53%
60 anos ou mais: 63% 7

2009 vs. 2010 - crescimento 18

Base: Total populagéo/ Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estéo neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente (Estimulada e multipla)
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Posse de Meios Eletronicos - Populacao \abecs‘

anociscao brasieira ds empresss
de Cartoes 5!6( © Servigos

Populacéo

70%

50%

30%

10%

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

CARTAO DE CREDITO obteve o m

aior crescimento (5 pontos).

Ainda assim, a posse de CARTAO DE DEBITO continua a superar a de

crédito.
Possuem Meio =
Eletrénico y
—— Débhito

il 56%

48% " 45% W — Crédito
' -~ —E

o
26% 29% -o- Loja
2008 2009 2010

Cartédo de Débito e Crédito tém crescimento na posse, superando as taxas dos anos

anteriores. = Cartao de Crédito Nacional

tem crescimento mais significativo.
19
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O mercado de meios eletronicos de pagamento - Populacéao \ab%s“

associacso loira das @mpresas
de Gartoes de Grédito e Servigos

- Nos altimos doze meses, houve crescimento na posse :
de cartao de crédito, sobretudo o cartao nacional.

A posse de cartdo de débito também apresentou tendéncia

Populacao
de expansao, embora de forma menos acentuada.

P - 2008 2009 2010

MEIOS ELETRONICOS

CREDITO
Crédito tradicional NACIONAL
Crédito tradicional INTERNACIONAL
Crédito EMERGENTE *
Crédito REGIONAL

DEBITO

LOJA

* Emergentes: Hipercard, Aura e Good Card 20

Base: Total populacdo
Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estao neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? (Estimulada e mdltipla)
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Posse de Meios Eletronicos - Populacao

A posse de cartédo de crédito e débito ainda € mais forte nas classes

——

| abecs,

@ssociacao brasicira dss empresss
de artoes de Crodito e Servigos

2010

mais favorecidas. = Cartao de Loja é o mais “democratico”.

CARTAO DE
DEBITO

e Classes AB
 Faixade 25 a 34 anos

« Capitais daregiao Su/,
Sudeste c Brasilia.

2

e Classes AB
 Faixas de idade entre

« Destaque em BH, SP

CARTAO DE
LOJA

CARTAO DE
CREDITO

2

» Classes ABC

+ Indices mais equilibrados
nas faixas efarias

« Capitais do Norte ¢ Porto
Alegre

25 e 44 anos

e Brasilia.

Crescimento nas classes baixas
(DE) e entre os mais velhos (60
anos ou mais), paralelamente ao
crescimento de conta em banco.

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

-

________________________________________________________

Aumento mais expressivo de posse na classe C

e também entre os mais velhos.
21
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O mercado de meios eletronicos de pagamento - Populacao B

Posse de meios de pagamento eletronicos

Evolutivo m 2009 112010 P
78/o Ij
72% 0 74% 73%
68% '<7° 67% 70% 6506 69% i 67% 650 -t
Masculino Feminino 18-24 anos 25-34 35-44 45-59 60 ou +
89% 91%
81% 83%

709% (4%

64% 67% f
0
io“ A)l

Fundamental Médio Superior

Base: Total amostras 2009 (2011) e 2010 (1916)
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O mercado de meios eletronicos de pagamento - Populacao | aecs.
Posse de meios de pagamento eletronicos
Evolutivo
” 112010
2% 709 73% 73%
65% 64%
I O% Iﬁg%‘ I ‘
Norte Nordeste Centro-Oeste Sudeste Sul

Bases: 277 228 406 373 290 234 742 714 396 367

Margem de erro maxima

Norte: 6 p.p.

Nordeste: 5 p.p.

Centro-Oeste: 6 p.p.

Sudeste: 4 p.p.

Sul: 5 p.p.

p.p 03

Base: Total amostras 2009 (2011) e 2010 (1916)
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O mercado de meios eletronicos de pagamento - Populagao | aecs.

Classificacao economica

AB C DE ..... A ............ d.

; posse de meios

Total 2010 71% 67% t eletrbnicos de :

% 2009 67% 81% 64% 36% : pagamento (cartao de

Q ' Cartdo de débito | 56% 50% 28% ] © crédito e débito) esta :

<§ 2000 [IEEEL 70% | diretamente

‘E Crédito e/ou loja 55% 68% 50% 28% relacionada a classe :

= ~ P i .

Q@ Cartdo de crédito | 50% ' 43%) @ o economica. . :

m (0} (0} 0, [0)

8 e 2009 8 2010

Cartdo de loja 27% [ 13% &

2000 [NERT Cartdo de Debilofgve

grande crescimento nas

Conta em banco’ | 69% 65% t classes balSSiEL,

enquanto o Cartao de

2 67% | Credito eresCgis

classes ABC. 24
Base: 1.916 813 911 192

anco Me

g »
N »

_ - (*) corrente e/ou poupanca
Base: Total populagéo INSTITUTO DE PESOUISAS
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O mercado de meios eletronicos de pagamento - Populacao | avecs.

\

s
e carioes a oo utv-w;

s 'ic')agé,'é"c'l'é"frlféi'(')"s'lélue't'frgr'fi'c':'c')"s"aé ..... IDADE
: pagamento € maior nas faixas de :
: idade intermediarias (25 a 44 anos). : 16a2a ZICE doEan SIAE &0 anos
anos anos anos anos Oou mais
cg Total 71% 69% @ 65% 63%
% Cartéo de débito | 56% | | 52% @ 59% || 51% (219%[
‘E 2009 60%
-
Q0 ~ , .
T Cartao de credito | 50% 5%' 53fV 46% 7%'
g 2009
"y

Cartao de loja 27% 27%; 28%! | 24%" | @9,

Me

Base: Total populagéo

Q
Q
& Conta em banco* | 69% 64% 75% 70% 71% 65%
]
...... m N - - (1 S ¥i°)X Lo S 1 LY < 1< ST .| ¢ S 1~ S, 241
Contudo 0S maiores crescimentos ocorreram entre os mais jovens (ate 34 anos) e 0S mais

velhos, a partir de 60 anos.

.
I e O T a1 iy SRR I S el - (.. oot oo o o .

25
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O mercado de meios eletronicos de pagamento - Posse | abecs,
m %o
(Em %)
POPULACAO (em %
Posse sRoem )
Norte Nordeste e Sudeste Sul
Total Oeste
= )
&8 | © g | 2|l 8|3 |[|832|es|B&|| 5§ |g2
= | @ S a | O sjEsS |7l o |®<
DEBITO 56 |/[31 | 22| 38 | 48 43 || 62 | 61 | 62 60
CREDITO 50 || 48 48 | 49 33 47 51 || 45 | 48
Crédito tradicional Nacional 46 || 47 47 | 48 29 41 | 47 || 41 | 45
Crédito tradicional Internacional 13 6 3 7 7 11 16 14 14 14 | 13
Cartdo de crédito emergente 9 2 1 44 | 35 2 5 5 2 5 14 | 19
LOJA 27 |35 [ 42]|| 30 | 32 || 23 27 19 || 27
Base 1916 108 120 177 | 196 111 123 126 | 231 | 357 194 | 173

Os cartOes emergentes tém muita penetragdo nas capitais do Nordeste e, em menor grau, no Sul.

5“ Nas outras regides, tém pouca representatividade.
{ 26

Base: Total populacao
Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estao neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? (Estimulada e mdltipla) s S W G ey
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O mercado de meios eletronicos de pagamento - Posse | abecs,
Em %
(
Posse POPULACAO (em %)
|
Sexo Idade Escolaridade CIassﬁAlca.(;ao
Econdmica
Total -
El8IxaldalulBalaelles|eelee] 4 .
S E|les|cs|ss|ss|sE|(zs 22|28z | © |5
o e ||= R\ ) < = w L W a
= ©
1
DEBITO 56 51 || 52 59 | 51 | 49 || 41 58 50 | 28
CREDITO 50 | 48 |51 || 45 46 | 47 | 35 | 52 43 | 20
Crédito tradicional Nacional 46 45 | 47 || 43 | 49 44 | 43 || 34 | 48 42 | 20
Crédito tradicional Internacional 13 13 13|10 |13 |16 |11 |15 5 |11 6 1
Cartéo de credito emergente 9 10 | 8 5 10 | 10 10 9 9 9 7 9 9 12
LOJA 27 || 21 27 | 28 24 | 23 || 20 |[30] [30]|| 30 | 27| 13
Base 1916 932 | 984 399 | 483 | 401 | 392 | 241 617 | 900 | 399 813 911 192

Os indices de posse dos cartdes de Crédito e Débito sdo mais elevados nos estratos mais favorecidos de
classe e escolaridade.

Os emergentes tém tendéncia oposta e tém maior incidéncia nas classes DE. 27

Base: Total populacdo

Fonte: PF3. Das formas de pagamento que estao neste cartdo, quais vocé possui como titular ou dependente? (Estimulada e mdltipla) s S W G ey
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| abecs,

Meios de pagamento:
eletronicos vs. nao-
eletronicos
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Meios de pagamento - Populacao | abecs,
Populacao
Uso habitual de 2008 2009 2010
MEIOS ELETRONICOS 66% 63% Retorno ao patamar +
— — elevado de 2008
|:> MEIOS NAO ELETRONICOS 99% LI 100%

Preferéncia por usar: ., ., 2010
Contudo, a

MEIOS ELETRONICOS 40% 36% 37% e
preferéncia ainda é

|:> MEIOS NAO ELETRONICOS 58% 64% 63% pelos meios nédo
eletrénicos.

: O habito de uso de meios eletronicos de pagamento esta bastante incorporado
pela populacdo = 67% da populagéo faz uso habitual, percentual apenas um pouco :
: abaixo do indice de posse (71%).
29
Base: Total populagéo / Fonte: P2. Das formas de pagamento que estio neste cartéo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras
de produtos, alimentos e/ou servicos? (Estimulada e multipla)/ P3. Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de natafolha
produtos. alimentos e/ou servicos? (Estimulada e Gnica) INSTITUTO DE PESQUISHS
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Meios de pagamento - Populacéao | abecs.

associacso bmnm das 528
e Gari0es do Grédko o Sorvk icos

Com o término da crise internacional, a tendéncia no periodo foi de incremento no
habito de uso de cartdo de credito, com retorno ao patamar de 2008.

lllllllllilillllllll lllliiiiiiiiliiillll 'IHHHHHHHHE%!|

2008 2009 2010 2008 2009 2010 2009 2010

MEIOS ELETRONICOS 66% 67% | 40% 37% 44%
DEBITO __ 48% 47% 20% 17% 16%
CREDITO 45% 19% AN 227%
LOJA 249 22% | 2% BECA| 2% WA 3%

MEIOS NAO ELETRONICOS 99% 100% 58% K10 63% 56%
DINHEIRO s 99% 100%| 55% [EXEA 59% 40%

i o O

Em termos de participacado nos valores pagos no més, o dinheiro detém a maior fatia (40%) 2> S DA 2%
tudo, 0s meios eletrénicos como um todo superam esse valor e respondem por 44% dos gastos. : - camné 2%

.................................................................................................................................................. 20

serV|905’7 (Estimulada e multlpla) / P3 Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estlmulada e unlca) / 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 servigos em um més tipico qual o valor

aproximado gasto para pagamentos com __ (Espontanea e Unica) INSTITUTO DE PESOUISAS
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Meios de pagamento - Possuidor | abecs,

O Cartao de Débito € um meio mais utilizado pelos homens, ao passo que
Credito e Loja tém maior utilizacao pelas mulheres.

: Maior o costume de uso nas capitais do Sul, em S&o Paulo
: e Belo Horizonte, entre os homens e entre as classes AB.
Cartao de debito (66%) .. ey . Menor utilizag&o no Norte e Nordeste, entre os mais velhos e

: nas classes DE.

Grande destaque em habito em Recife e Brasilia, além das :
~ - : classes AB. = E mais utilizado pelas mulheres. :
Cartao de credito (64%) bg E um produto menos utilizado nas capitais do Sul e pelos
: pertencentes as classes CDE.

~ : : E grande o habito de uso nas capitais do Norte e
Cartao de loja (31%) = . > Nordeste, bem como em Porto Alegre. Também ha
: destaque para as mulheres = Tende a ser mais utilizado
: pelaclasse C.

Em preferéncia, a tendéncia esta bastante correlacionada a classe econémica e escolaridade:
0s mais favorecidos dao preferéncia aos Cartbes (Débito + Crédito) e os menos favorecidos
preferem o Dinheiro.
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; : S
Meios de pagamento - Possuidor | abecs.
Razdoes de Preferéncia
. + |+ Praticidade/ agilidade
Cartao de = - i - E prético e
" « Seguranca (nao precisa andar com dinheiro)
Débito seguro
Secundariamente:
» Maior controle dos gastos (comparativamente ao Crédito)
+ | «Praticidade/ agilidade Pode postergar e
Cartdo de « Parcelamento dos gastos parcelar pagamento
Crédito Secundariamente:
» Condi¢cdes comerciais - ter mais dias para pagar/ pagar
no més seguinte
+ | - Controle dos gastos |
Dinheiro Secundariamente: Maior controle
» N&o ter taxas/ juros SOBE\JEDS
» Habito

32
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Fenaid

Meios de pagamento - Possuidor | abecs.,

Possuidor

de Gartoes de Grédito e Servigos

Uso habitual de 2008 2009 2010
MEIOS ELETRONICOS 96% KIS 95%
|:> MEIOS NAO ELETRONICOS 99% YN 100%
Sem alteracbes
Preferéncia por usar: ., 0 00 " aneen
MEIOS ELETRONICOS 59% EEEVM  52%
MEIOS NAO ELETRONICOS 39% 47%

Entre os Possuidores, quase a totalidade (95%) faz uso habitual dos meios

eletrédnicos de pagamento, confirmando a grande aceitagcdo no segmento.

Quando se trata da preferéncia, as opinides ficam divididas, com alguma
vantagem para os meios eletronicos.

33

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 multipla)/ P3. Das formas que voceé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos,
alimentos e/ou servicos? (Estimulada e Unica) INSTITOTO BE PESOUISHS



gl

Meios de pagamento - Possuidor | abecs,

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

Entre os meios eletronicos, CARTAO DE CREDITO recupera espacgo, em habito de uso, no ultimo ano. =

Esse meio ganha participacao nos gastos pessoais, passando a representar 30% do total gasto
por més. > Cartdo de Débito representa 20%, com oscilagcdo negativa em 2010.

Possuidor ‘ ‘ ‘

2008 2009 2010 2008 2009 2010 2009 2010

e G TR 96% 95% | 59% 529% 53%
DEBITO g 70% 66%| 29% Prp @j;, ol 20%|
CREDITO g its 66% ] 28% EIVA| 25% [EIg7 @[
LOJA | 35% [ 2% BPEA| 3% 3%

MEIOS NAO ELETRONICOS | | 99% 100%  39% a7% PRCA 47%
DINHEIRO wi  98% 100%  35% @a%) go%y

Cheque 5o, 39
Jasgl. Total possuidor Boleto 5% 5% 34

gilfe: P2. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos? 29, 4%
% lti a utili a : : i e D.A. o °
(EStimulada e multipla)P3. Das formas que voce utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigcos? (Estimulada e Unica) o o
P5.. Dos meios de pagamento que voceé utiliza, em um més tipico, considerando o total de despesas com a compras de produtos, alimentos e/ou servicos emum més. Cgrné 2% 2%
tipico qual o valor aproximado gasto para pagamentos com __ (Espontanea e (nica) IS CTITUPI® PE PESOUISAS
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Meios de pagamento - Populacéao | abecs,

M 2010 - Possuidor

2010
?& 112010 - Nao possuidor
MEIOS ELETRONICOS >,

MEIOS NAO ELETRONICOS

Similar o uso de carné
100% 100% )
entre os dois segmentos.
66% 64% /7] ' Cartao crédito
.‘% —, ! terceiros
31% ¥ Eb 4 | 04 EO
S 0 e 19% 179 2693 TN P e
b I I 12% 6 149 139,
1% 1% 0 3%
ﬁ I I I II I I I_ 0_ _ 0_ | | e [ |
t Cartdo de Cartdo de Loja Dinheiro Fatura/ Carné/ Débito Cheque Vale Outros
débito crédito boleto financeira automatico beneficios meios
bancario
20% iSO%} 3% @ 5% 2% 4% 3% 2% 0,2%
Participacéao
no volume - - - <85%} 5% 5% 0,1% 1% 1% 3%
pago/més

Os Possuidores tém maior diversificacao nas formas de pagamento. Além dos cartdes,
utilizam mais os Boletos bancarios, Débito automatico, Cheque e Vale Beneficios.

Nao Possuidores tém percentual um pouco mais expresswo apenas nos Carnés e Faturas. 35
e 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 servicos? (Estimulada e multipla) 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 o

| abecs,
........................................................................................................................................................... Populagao,
: Quando se trata da Preferéncia, as opinioes ficam divididas, com alguma vantagem
; para os Meios Eletronicos. :
Preferéncia por usar: RS
2010 25% 25%
2008 2009 EH
= m
Meios Eletrénicos 59% 53% ~ ~ ~ .
Cartao de Cartdo de Cartdo de loja
Meios Ndo Eletréonicos 39% 47% crédito débito
2009 24% 28% 2%
Sem alteracdes
significativa,ls de 2009 para A4%
2010, ap0Os queda em

preferéncia para os Meios
Eletrénicos.

2% 1%
Entre Ndo Possuidores, o Dinheiro o ' ' '
. . Dinheiro D.A. Boleto
monopoliza a Preferéncia (96%).
/4 2009 45% 1%

0% 36
Base: Total possuidor / Fonte:P3. Das formas que voceé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servigos?
(Estimulada e Unica)

INSTITUTO DE PESQUISAS



Preferéncia dos meios - Possuidor ‘

Populacéo

2010
Classificacao econdémica

Preferéncia por usar: . Nas classes AB, 0s

E MEIOS

. A - : ELETRONICOS detém :

LECE I%Tlo?gomcos‘ 52% \ ‘ 63% H 44% ‘ 28% \ . apreferéncia (63%).
2009: 53% 63% 47% 25%

Cartdo de débito 25% 17% 13% | : Nas classes menos :

2009: 28% 34% 24% 9% favorecidas (DE) ha :

Cartago gguﬁgg)dlto 25% 22% 11%  : forte preferéncia pelo

2009: 24% 29% 20% 15% E uso de DINHEIRO
Dinheiro ‘ 44% \ ‘ 33% H 53% H 67% \ como meig e

/74 ........... hagameiil & §

S 20009: 45% 35% 51% 67%

Base 2010: 1.523 712 713 98

37
Bae: 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)
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http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://cilenebonfim.com/wp-content/uploads/2009/11/Quatro-coisas-que-voc%C3%AA-n%C3%A3o-deve-fazer-com-seus-cart%C3%B5es-de-cr%C3%A9dito.jpg&imgrefurl=http://cilenebonfim.com/como-nunca-ter-problemas-para-pagar-o-cartao-de-credito/&usg=__4cU1fk-I3wEFHf0EymMc3BjdRTU=&h=225&w=300&sz=18&hl=pt-BR&start=100&zoom=1&itbs=1&tbnid=qdU5_52gib-FNM:&tbnh=87&tbnw=116&prev=/images%3Fq%3Dpessoas%2Bcom%2Bcart%25C3%25A3o%2Bde%2Bcr%25C3%25A9dito%26start%3D80%26hl%3Dpt-BR%26sa%3DN%26gbv%3D2%26ndsp%3D20%26tbs%3Disch:1

Fenaid

Meios de pagamento - Possuidor | abecs,

@ssocioco Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Grédio o Sorvicos

(Em %) _ . .
Em Belém é mais elevada a preferéncia pelo Cartdo de Loja.
L
. .
o
L e &

) , A Belo | Rio de - ..
Total Ma Belém Reci-  Salva- | Brasi- Goia- Hori- | Janei- Sao | Curiti-| Porto

Habituais naus fe dor lia nia sonte | ro Paulo| ba |Alegre

Cartio de débito 66 36 | 28 | 38 | 53 | 68 | 65 | [74| | 63 |[77 | 78 | 70

Cartao de crédito 64 69 54 74 69 85 56 63 58 64 52 54

Cartao de loja 31 49 74 40 43 25 32 32 32 20 27 44
Cheque 14 4 3 5 5 25 17 21 12 18 12 9
Preferidos

Cartao de deéebito 25 8 5 11 10 31 16 41 17 30 34 37

Cartao de crédito 25 27 25 27 25 46 15 22 27 22 15 18

Cartao de loja 3 2 24 2 2 - 1 1 2 4 1 3

38

- 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 servicos? (Estimulada e mdltipla) / P3. Das formas que vocé utiliza, qual delas vocé prefere para fazer compras de produtos,
alimentos e/ou servicos? (Estimulada e Unica) INSTITUTO BE PESQUISAS
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Meios de pagamento - Possuidor

(Em %)
Habituais

Total meios eletronicos

Cartao de débito

Cartdo de crédito

Cartao de loja

N&o eletronicos

Dinheiro

Fatura/ boleto bancario
Parcelamento com carné/ financeira
Débito automatico em conta corrente
Cheque

Vale-beneficios (Visa Vale, Sodexho, Ticket e etc)

e: 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 servicos? (Estimulada e multipla)

POSSUIDOR (em %)

Norte ||Nordeste || ©ENtro-

Oeste

Total

&, o o @

S [ O = © o]

= @ x o @ o
95 94 | 99 | 94 | 93 | 100 94
66 36 | 28 | 38 | 53| 68 | 65
64 69 | 54 || 1741 69 | I85! 56
31 ||i49 | 74!/ 140 | 431/ 25 | 32

27 15 | 10 || 12 | 11 || {39
19 |13 7 |10 7| 20 40!
26 10 | 19 || i30}

14 5 | 5 ||i251 17
13 6 | 7 || 7 | 13
1523 87 94 132 | 158 88 98

Sudeste

Belo
Horizonte

IN B!
(Pl A

=
N

[(e]
[Ce]

Rio de
Janeiro

93
63
58
32
100
100
31
23
24
12
11

187

Sao Paulo

Sul

Curitiba

Porto
Alegre

138

39
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Meios de pagamento - Possuidor | abecs,
(Em %) POSSUIDOR (em %)
H ab Itu als Sexo ldade Escolaridade CIassifjca_géo
Total - - : Econdmica
o _
i o 9 8 & 0 S w w W 3
Total meios eletrdnicos 95 || 94 96 | 95 96 97 93 {90 91 96 98 || 98 93 | 84
Cartiio de débito 66 |[i73{| 61 || 64 {741 67 | 65 |[54i|| 56 | 66 |[79}| {781 57 |{47|
Cartso de crédito 64 | 50 (68! 60 | 64 68 63 | 62 || 56 62 |76i| {72} 58 |i45!
Cartdo de loja 31 || 24 [137]||T36) 30 | 33 | 26 | 26 || 27 |{3a}| 27 || 20 {34} iz0
NAo eletrdnicos 100 || 100 100 | 100 100 100 100 100 || 100 | 100 100 || 100 | 100 100
Dinheiro 100 || 100 100 | 100 = 99 | 100 | 100 100 || 100 | 100 99 || 100 | 100 100
Fatura/ boleto bancario 27 || 20 | 25 || 24 i35} 24 | 26 | 21 || 19 | 24 {42} | i35} 20 | 14
Parcelamento com carné/ financeira 19 19 | 20 20 1 21 | 19 20 Ei;%] 20 | 20 @ 17 18 | 21 | 18
Débito automatico em conta corrente 26 E-é_l_i 23 23 E:Zj 25 23 31 18 | 26 i-:_%_?_i i-s’-éi 19 | 9
Cheque 14 ||i17i 12 || 6 13 | 16 | 16 |123{|| 9 | 10 |i27} 23 Bl 2
Vale-beneficios (Visa Vale, Sodexho, Ticket, etc) | 13 13 | 12 || 14 {181 13 | 9 2 || 6 | 16 | 14 |[i14l 12 6
Base 1523 751 | 772 314 | 405 | 334 | 294 | 176 411 | 740 | 372 712 | 713 98

40

e: 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 servicos? (Estimulada e multipla) INSTITUTO BE PESQUISAS



Meios de pagamento — Nao possuidor

(Em %)
Habituais

Total
Meios néo eletrénicos 100
Dinheiro 100
Fatura/ boleto bancério 12
Parcelamento com carné/ financeira 17
Débito automatico em conta corrente 1
Cheque 1
Vale-beneficios (Visa Vale, Sodexho, Ticket, etc) 5
Base 393

Base: Total ndo possuidor

e/ou servicos? (Estimulada e multipla)

Norte

%]

z | §
S ©
s m
100 | 100
100 | 100
12 7

4 8

5 4
21* | 26*

NAO POSSUIDOR (em %)

Nordeste
o | S
s | 2
(h'd ©

(9p]

100 | 100
100 | 100
11 9
19 7
8 2
45 | 38

Centro-
Oeste
® Ko
=] c
g8 | 3
o O
100 | 100
100 | 100
R
1 1
i
9 [132!
- 8
- 4
4 -
23* | 25*

Sudeste
(D)
o5|8E
a8l g
2ES
100 | 100
100 | 100
5205 18
1
I 1 P——
{ 27 || 26}
- 2
11 | 4
27 | 44

Sao Paulo

68

\ abeCs,
Sul
S o 9
£ | 5P
3 &<
100 | 100
100 | 100
f121] 4
P
1 1
1201 9
3 -
2 -
5 2
41 35

(*) Base insuficiente para analise estatistica

Fonte: P2. Das formas de pagamento que estao neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos

41
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Meios de pagamento — Nao possuidor

(Em %)
Habituais

Meios néo eletrénicos

Dinheiro

Fatura/ boleto bancério
Parcelamento com carné/ financeira
Débito automatico em conta corrente
Cheque

Vale-beneficios (Visa Vale, Sodexho, Ticket, etc)

Base

Base: Total ndo possuidor

Total

100
100
12

17

5

393

Sexo
2|8
3 | E
100 | 100
100 | 100
11 13
14 |{19]
1 1
3 -
7 3
181 | 212

18 a 24
anos

100

100

15

16

85

25a34
anos

100

78

NAO POSSUIDOR (em %)

Idade

35a44
anos

67

Classificacao

Escolaridade Econdmica
-
Bulgul|l2s|eglgsd
2
100 | 100 || 100 | 100 | 100 || 100 | 100 | 100
100 | 100 || 100 | 100 | 100 || 100 | 100 | 100
7 | 8 || 10|12 |[24|[ 11| 11|15
15 | 17 || 16 {19} 10 | 15 | 17 | [19}
1 | - -1 | - 1| 1| -
3 |all2]1] - 2 | 2| -
g | - 4 6 31| 4 5|5
98 65 206 | 160 | 27* 101 | 198 94

(*) Base insuficiente para analise estatistica

42

Fonte: P2. Das formas de pagamento que estao neste cartdo, quais vocé costuma utilizar habitualmente para fazer compras de produtos, alimentos

e/ou servicos? (Estimulada e multipla)

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Meios de pagamento - Possuidor

(Em %)

Preferidos

Em Brasilia € maior a preferéncia pelos
meios eletronicos de pagamento
(especialmente Cartéo de Credito).

Total meios eletrénicos

Cartdo de débito

Cartdo de débito a vista
Parcelamento no cartdo de débito
Cartdo de crédito

Cartdo de crédito

Parcelamento no cartéo de crédito
Cartao de loja

Base: Total possuidor

Meios Nao eletrénicos

Dinheiro

Fatura/ boleto bancéario
Débito automatico em conta corrente

Base

Total

52
25
24

25

15

47
44

1523

Norte
wn
g |3
37 | 54
27 | 25
17 | 12
10 | 13
2 | i24l
{63} | 46
62 | 44
- 1
87 94

POSSUIDOR (em %)

Nordeste
e | §
n
40 | 37
11 10
10 9
1 1
27 | 25
14 | 13
13 | 13
2 2
BN
59 | 57
- 2
- 5
132 | 158

Centro
Qeste
R Ko
m O
78} 32
31| 16
31 | 16
1461 15
126} 10
21 5
- 1
21 | {es}
19 | 58
- 4
1

88 | 98

Sudeste

Belo
Horizonte

Rio de
Janeiro

17
17

27
19

54
51

187

Séao Paulo

(€3}
o1

29

22
14

44
41

289

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

Curitiba

51
47

153

42
39

138

43

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Meios de pagamento - Possuidor | abecs,
(Em %) POSSUIDOR (em %)
Prefer I d 0S Sexo Idade Escolaridade CIassifjcagéo
Total - - . EconOmica
o -
ke K 3 a 8 < 3 L L w xA
Total meios eletronicos 52 || 51 | 53 || 50 | 54 | 52 | 55 |149}| 46 | 48 |i67}| 163} 44 |i28i
Cartdo de débito 25 1271 23 || 24 1201 20 | 27 1201|| 16 | 23 536 533 17 13§
Cartdo de débito a vista 24 26 | 22 || 24 | 28 | 19 | 27 | 20 || 16 | 23 |{36}|[133}| 16 {13!
Parcelamento no cartdo de débito 1 1 0 0 1 1 0 0 1 1 0 0 1 -
Cartéo de crédito 25 || 23 |[26}|| 21 | 21 |i30}| 26 | 27 || 25 | 21 |{31}||{29} 22 | 11
Cartdo de crédito 15 13 |_18 10 | 12 1 20 | 16 | 21| 16 | 13 20 || 18 | 14 | 7
Parcelamento no cartdo de crédito 9 11 9 11 9 10 10 6 9 11 11 3
Cartao de loja 3 1 4 5 2 2 3 - 1 4
Meios n&o eletronicos 47 48 | 47 || 50 | 46 | 47 | 45 | 51 || 54 | 52 |{32i|| 36 | 56 |72
Dinheiro 44 45 | 44 || 47 | 42 | 44 | 44 | 45 | 52 | 48 |_28 33 | 53 |_67
Fatura/ boleto bancéario 1 0 1 0 0 - 1 2 1 0 1 0 1 -
Débito automatico em conta corrente 2 2 2 2 3 2 0 2 1 3 2 2 2 5

©
(e5]

1523 751 | 772 314 | 405 | 334 | 294 | 176 411 | 740 | 372 712 | 713

44

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) TNSTITOTO DE PESODUISHS



Meios de pagamento - Possuidor

Participacao nos gastos mensais: Dinheiro e Cartio de
Crédito detém as maiores taxas de participacdo nos gastos mensais, entre

Populacao

2010

Possuidores (30% cada). Cartao de débito vem a seguir, representando 20%.

Loja

Possuidor

Total Meios
Eletronicos: 3%

D.A.
4% Bdgu?
bancario
5ogarné

beneficio

2%
Cheque
3%

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

2009

Dinheiro 2 31%
Crédito 2 27%
Débito =2 22%
Loja 2 4%

D.A. 22%

Boleto 2 5%
Cheque 2 5%
Carné 2 2%

V. beneficio 2 1%

45

INSTITUTO DE PESOUISAS



Meios de pagamento - Populacao

Participacao nos gastos mensais

- Nao Possuidor

Carné/

financeira
5%

_ Vale

_ .. Cheque Beneficios

1% 1%

5%

Outros
3%

Entre Nao Possuidores, 85% dos

gastos sao realizados em dinheiro.
Carnés e boletos representam 5% cada.

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

46

INSTITUTO DE PESOUISAS



R

Meios de pagamento - Populacao | abecs.
Participacdo no 2010
g aStO mens al Média mensal emR$) Gasto em %) Média mensal emR$) Gasto (em %)
GASTO TOTAL 1.199 100% 624 100%
Meios eletronicos 706 - -
Cartao de crédito 608 - -
Cartao de débito 405 - -
Cartao de loja 162 - -
Meios nao eletronicos 577 47 % 624 100%
Dinheiro 774 378 @ 536 @
Cheque w 390 3% 471 1%
Carné/ financeira 237 2% 315 5%
Fatura/ boleto bancario 297 5% 496 5%
Débito automatico 235 4% 156 0%
Vale beneficios 207 2% 186 1%
/ Outros 0,2% 3% 47
Base: Total possuidor e no possuidor Média com base entre os que utilizam cada meio.

Fonte: P4. Gasto habitual em més tipico. P5. Valor pago no més com cada meio. AV TITIn e P ve Y


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

Fenaid

Meios de pagamento - Possuidor | abecs,

@ss0ciaco Drasioira das @mprosas
de artoes de Crodito e Servigos

Participagcao no gasto mensal

Nas capitais do Norte e Nordeste é POSSUIDOR (em %)
maior a participacao do dinheiro Centro-
nos gastos mensais. Norte Nordeste e Sudeste Sul
Em Brasilia, destaque para o Total e [« | 2l T2 |l o
Cartdo de Crédito, que representa = s |5 | 8| 5|5 1([s8]2t g | g5
quase a metade dos gastos. S|l |8|la|d|"5|zs 8 || 3 |*%
& | Cartdo de crédito 30 36 | 26 | 33 20 ||i49! 30 || 26 32 26| 22 22
£ | cartao de débito 20 11| o || 13|12 |a7||i2A]| 7| 2] 22 |27
g Cartédo de loja 3 r_E_S_ L:g:_l:_i 3 6 2 3 4 4 2 2 5
o Dinfeiro A R N R
(_33 Cheque 3 2 1 3 1 2 6 5 3 5 3 2
2 | Carné/financeira 2 1 |1 3 1 0o | 3 2 | 3 3 | 2
S | Fatura/ boleto bancario 5 3 | 4 2 2 1 4 :':_é_{_: 5 6 5 [ 3
lg" Débito automatico 4 0 0 3 5 1 4 4 6 4 4
:8 Vale beneficios 2 1 0 0 1 1 1 1 2 2 2
E outros 0 - - 1 o]l - | - - o] o || BNt
Base 1523 87 94 132 | 158 88 98 99 187 | 289 153 | 138
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Base: Total possuidor
Fonte: P5. Valor pago no més com cada meio. LRSTITOTS BE PESOLISHS



Meios de pagamento - Possuidor | abecs.

Participacao no gasto mensal

A participacao do dinheiro nos
gastos € maior nas classes mais

POSSUIDOR (em%)

Classificagao

) Sexo Idade Escolaridade .
baixas. Total Econémica
gl glls 1z |ls . |o 3 o 2 0/28
RN B R R
é k3 ® @ |« 0 5] 0 5] § = SIT|5215 5
é Cartdio de crédito 30 25 347 21 | 26 {36733} 28 || 27 | 20 i3 32} 26 | 22 |
S Cartdo de débito 20 21 | 19 |23 24} 16 | 21 | 16 || 16 | 19 _23 22 17 | 15
S | Cartdo de loja 3 3|46 |3|4|2]3]|4]|5]:2 3 5 5
€ Dinheiro 30 ||32|28| 32|20 28|30  34|ia1} 33 21| 25 39 {52}
g Cheque 3 4 3 2 3 3 3 7 3 2 6 4 2 0
2 | carné/financeira 2 3|1l 3|2]|3]|2]|1 3| 2| 2 2 | 2 | 1
*§ Fatura/ boleto bancério 5 5 4 6 6 5 3 4 3 4 7 5 4 2
.§ Débito automatico 4 5 | 4 4 6 4 4 5 3 4 5 5 3 2
% Vale beneficios 2 2 2 3 3 2 1 1 1 2 2 2 2 1
& Outros 0 0 0 0 0 0 0 - 0 0 0 0 0 -
Base 1523 751 | 772 || 314 | 405 | 334 | 294 | 176 || 411 | 740 | 372 || 712 | 713 | 98
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Base: Total possuidor
Fonte: P4. Gasto habitual em més tipico. P5. Valor pago no més com cada meio. LLSTIIN T LE PES VLRSS



f—

Meios de pagamento - Nao possuidor \ab%s‘

associscao bravicira dss empre:
de Gartoes de Crodito o Sorvi

&

Participacao no gasto mensal

NAO POSSUIDOR (em %)

Centro-

Norte Nordeste Sudeste Sul
Oeste
Total 5
s (] =]

] [ kil | === === r=——
‘g Dinheiro 85 1961 | 91 || 79 |i95)| 196i 84 | 88 | 71 89 | 80 |i94]
S
§ Carné/financeira 5 - 7 2 4 2 ;_ 9 _i 2 ;'__9__] 3 Ll__: -
) J—
g Fatura/ boleto bancario 5 - - 4 - - 4 7 1161 2 1 3
E:
o Cheque 1 - - - - - - - 0 2 1 -
c
o
S Vale beneficios 1 4 |1 3|0 - - 3 1| 2 1 -
S
S Outros 3 - |1 ||ix2tf o || 2 | - - |33 3|3
& [Base 393 21* | 26* 45 | 38 23* | 25* || 27* | 44 | 68 41 | 35

(*) Base insuficiente para analise estatistica

;

Base: N&o possuidor
Fonte: P4. Gasto habitual em més tipico. P5. Valor pago no més com cada meio. LLSTIIN T LE PES VLRSS



Meios de pagamento - Nao possuidor

Participacao no gasto mensal

Sexo
Total
2]
= £
2 =
© (@)
= LL
[72]
@D
£ Dinheiro 85 83 86
>
o Carnéffinanceira 5 6 4
D)
£ |
=) Fatura/ boleto bancério 5 2 181
S
e Cheque 1 1 -
3
o Vale beneficios 1 2 1
2
% Outros 3 5 1
g
Base 393 181 | 212

&

Base: N&o possuidor
Fonte: P4. Gasto habitual em més tipico. P5. Valor pago no més com cada meio.

18a24
anos

85

25a34
anos

78

f—

| abecs,

associscao bravicira dss empre:
de Gartoes de Crodito o Sorvi

&

NAO POSSUIDOR (em %)

35a44
anos

67

45 a 59
anos

98

60 anos ou
mais

65

Escolaridade

Ensino
Fund

206

Classificagao

Econdmica
0O o|0 0
C = c '
58 |G 0 @ w
22 23| 2 © a
L LlJu-)

Qo
=
(e}
o
]
by
0]
w

86

2 6 6 1 3

160 | 27* 101 | 198 94

(*) Base insuficiente para analise estatistica
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Razoes preferéncia

Cresce valorizacao da
praticidade, para os meios
eletronicos.

Praticidade
Seguranca
Parcelamento
Controle dos gastos

CondicOes comerciais
Nao tem taxas/ juros
Por ganhar milhas/ somar pontos fidelidade

Por ter o habito

Promocobes

Base: Total possuidor e ndo possuidor, meio preferido

Fonte: P6a. Por quais razbes vocé prefere fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos com

Possuidor

ald N
Meios eletronicos  Cartao de ( Cartao de ( Dinheiro
Crédito Débito
2009 2010 2009 2010 2009 2010 2009 2010
36% -50%' 25% ¢ 4690) ]49% (567 8% 19%
11% 11% 39% (43%} 1% 2%

25% [N 26%

19% -26%I 36% { 4490 I 2% 2% .

16% . 20% ’% 9% 8% 24% 34% ' 55% @
13% IlZ% 26% @ 1% 1% - 0%
) B 2% 4% 9% 6%  25% @E{
‘ 2% - 3% ) - ] -
o - - 1% - 2% 2%
2% 104 - - - 0% 14% @

? (Espontanea e multipla)

Dinheiro

2009 2010
5% 11% t

2% 2%

46% (51%

|

20% {I3%) |

3% 6%
11% (I %)
52
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http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://img21.imageshack.us/img21/4017/cartc3a3odecrc3a9ditoth.jpg&imgrefurl=http://cartaoecredito.com.br/dicas/saque-no-cartao-de-credito/&usg=__qlIBQDgYq8Ua17y9zcZrLrXg_nA=&h=300&w=300&sz=36&hl=pt-BR&start=14&zoom=1&itbs=1&tbnid=aUTwJ4wels-CsM:&tbnh=116&tbnw=116&prev=/images%3Fq%3Dpessoas%2Bcom%2Bcart%25C3%25A3o%2Bde%2Bcr%25C3%25A9dito%26hl%3Dpt-BR%26gbv%3D2%26tbs%3Disch:1

Meios de pagamento - Possuidor

(Em %)

Total melos
eletronicos

PRATICIDADE/ AGILIDADE/ RAPIDEZ BUROCRACIA
E prético, ndo precisa andar/ ter dinheiro

Pela aceitacao/ aceito em todos os lugares

Pagamento é rapido/ sem filas

Por ndo ter burocracia

SEGURANCA

Medo de assalto

E seguro ter senha/ em caso de roubo pode cancelar apenas
para cartbes

E seguro néo precisa sacar dinheiro

PARCELAMENTO
Poder parcelar o pagamento/ véarias parcelas
Poder parcelar o pagamento sem juros

Base

Total

50
42

26
18

5

4
26
22
4
759

Sexo
2| e
S | E
A £
© ()
= LL
46 | 53
39 1441

1
27 25
19 16
5 | 4
3 |5
23 | 28
19 {24
4 | 3
376 | 383

18a 24
anos

48
10

25
19

4

2
29

126 ]

3
145

25a 34
anos

28
17

6

-
24
19
6
209

35a44
anos

25
16

4

4
31
29
3
162

POSSUIDOR (em %)

45 a 59
anos

28
21

5

3
24
19

3
159

60 anos ou
mais

Wil
19

o

R |lWw| o

84

Escolaridade

o ool 0 &
£E3|EL|E5
A
46 | 51 | 52
42 | 41 | 42
8 9
1
22 | 26 | 29
18 | 18 | 17
4 5 5
1 4 7
30 29 | 18
{28 [ 241 14
1 5 3
179 | 346 | 234

Parcelamento é mais valorizado entre as mulheres, os mais jovens e nas classes mais baixas.

>

Base: Total possuidor, meio preferido

Fonte: P6a. Por quais razbes vocé prefere fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos com ? (Espontanea e multipla)

Classificacao

Econdmica
m L
< O a8
50 48 64
41 41 57
7 7 3
7 3
1 1 -
7 2 | 16
{19 [ 171 2
5 3 14
5 2 -
19 34 31
memeodoS
16 129 26!
3 5 5
428 | 301 30
continua ...
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http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://cilenebonfim.com/wp-content/uploads/2009/11/Quatro-coisas-que-voc%C3%AA-n%C3%A3o-deve-fazer-com-seus-cart%C3%B5es-de-cr%C3%A9dito.jpg&imgrefurl=http://cilenebonfim.com/como-nunca-ter-problemas-para-pagar-o-cartao-de-credito/&usg=__4cU1fk-I3wEFHf0EymMc3BjdRTU=&h=225&w=300&sz=18&hl=pt-BR&start=100&zoom=1&itbs=1&tbnid=qdU5_52gib-FNM:&tbnh=87&tbnw=116&prev=/images%3Fq%3Dpessoas%2Bcom%2Bcart%25C3%25A3o%2Bde%2Bcr%25C3%25A9dito%26start%3D80%26hl%3Dpt-BR%26sa%3DN%26gbv%3D2%26ndsp%3D20%26tbs%3Disch:1

Meios de pagamento - Possuidor | abecs,
(Empe) POSSUIDOR (em %)

Sexo Idade Escolaridade Classificagdo

Econdmi
Total meios Tota || i conomica
eletronicos < £ |3g524|328g/50|leeleg 28| o "
S E|lsgicglsg|sg sgf|eseg|ed| 2 | © | o
i o &O| @®© g @® £ @®© @ © | © oL lo=lg .~
5 - s L o n
... continuacao ©
CONTROLE DOS GASTOS 20 || 19 |21 || 21 | 23 | 18 | 17 | 21 || 14 | 19 |i27i||/i25i | 13 | 15
P,a_ra controlar os gastos/ gastar somente 0 necessario/ evita 13 12 141l17 16 13! 9 13 9 14 | 16 17 8 13
dividas
O dinheiro sai direto da conta/ evita dividas 7 7 7 6 7 6 8 8 5 6 10 8 5 1
CONDICOES COMERCIAIS 12 11 | 13 7 11 | 14 11 | 24 21 | 10 @ 9 10 16 | 13
Ter 40 di a i I sl | Fpw
er 0 dias para pagar/ pagar no més seguinte/ data mensa 1 11 | 12 7 10 12 11 21190 9 9 9 15 | 13
fixa para pagamento el
TAXAS / JUROS 5 8 7 5 5 5 3 5 3 5 6
Por ndo ter juros/ juros mais baixos 5 ir_______i 6 5 5 3 4 i____i 3 4 6
Por ndo ter que pagar taxas 1 1 - 2 0 - 1 - 2 1 - 0 1 -
POR GANHAR MILHAS/ SOMAR PONTOS DE FIDELIDADE 2 2 1 1 1 3 1 3 0 1 4 3 0 -
POR TER O HABITO/ PREFERE DE PAGAR COM O MEIO 1 1 - - - 1 1 - 0 0 0 1 -
PROMOCOES 1 - 1 1 - 0 1 - 1 1 - - 1 -

759 376 | 383 || 145 | 209 | 162 | 159 | 84 179 | 346 | 234 428 | 301 30
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Base: Total possuidor, meio preferido
Fonte: P6a. Por quais razbes vocé prefere fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos com ? (Espontanea e multipla) INSTITUTO BE PESQUISAS


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

Meios de pagamento - Possuidor | abecs,
(Em %) POSSUIDOR (em %)

. ~ Sexo ldade Escolaridade CIIEaSSﬁAICaQaO
Total'meios nao Total i Goliclilca

A . e o ° .
eletronicos S E(I8e)3e13e2e0g|E2|58(58) 2|0 |

a 5 |le®nege pe s EISC|S5=|5 3 <
= | u = @

CONTROLE DOS GASTOS (para controlar os gastos/ gastar

L N 59 51 :____i 63 56 60 | 57 | 60 =_5_9_)____§gi 50 || 158 | 64 | 49
somente o necessario/ evita dividas) .
PRATICIDADE/ AGILIDADE/ RAPIDEZ/ BUROCRACIA 20 |i24! 16 | 22 | 22 | 20 | 18 14 | 19 18 |i28{|| 19 @ 20 | 21
Pagamento & rapido/ sem filas o |[l3f 5 || 8 [f13i 9 | 7 |6 | 8|9 11| 8 | 9 | 9
Pela aceitacdo/ aceito em todos os lugares 7 7 7 8 7 5 11 6 9 5 9 6 8 6
E prético, ndo precisa andar/ ter dinheiro 2 2 2 4 1 2 1 2 1 2 2 2 1 4
Por n&o ter burocracia 1 2 1.1 ] 2 2 1 2 2 1 1 1 2 -
TAXAS / JUROS 18 19 | 17 E_gg_i 22 | 13 | 20 | 23 | 22 | 16 | 16 15 | 18 | 27
Por néo ter juros/ juros mais baixos 16 15 | 16 12 | 18 | 12 | 19 20 EZOE 14 | 11 12 | 17 i_ _2_2_i
Por ndo ter que pagar taxas 2 4 1 0 4 1 2 4 2 | 2 5 3 1 5
Por ndo ter que pagar anuidade 1 1 0 - 1 - - 1 0 o 1 - 1 -
PROMOCOES 16 18 | 15| 14 | 21 16 | 15 | 12 13 | 16 |1 25-5 17 | 16 | 16
Descontos em pagamentos a vista 15 17 | 14 14 | 19 | 16 13 | 11 12 | 15 5_25_5 16 15 15
Promocdes da loja em geral 1 1 1 1 2 - 2 1 1 1 1 2 1 A
Base 758 || 370 | 388 | 169 | 194 | 169 | 134 | 92 || 231 | 391 | 136 | 282 | 408 | 68

continua ...
55

Base: Total possuidor
Fonte: P6a. Por quais razbes vocé prefere fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos com ? (Espontanea e multipla) INSTITUTO BE PESQUISAS



Meios de pagamento - Possuidor

(Em %)

Total meios nao
eletronicos

... continuacéo

RESTRICOES AO USO DE MEIOS ELETRONICOS
Por ndo conseguir adquirir cartdo/ ter restricoes

Por nédo ter cartdo/ outras formas depagamento/ por ser a
forma/ meio que recebe pagamento

SEGURANCA

Medo de assalto

Medo de clonagem

POR TER O HABITO/ PREFERE PAGAR COM O MEIO
PARA EVITAR CONSTRANGIMENTO NAHORA DO
PAGAMENTO, ESTAR SEM DINHEIRO NA CONTA/
CREDITO

CONDICOES COMERCIAIS (ter 40 dias para pagar/ pagar no
més seguinte/ data mensal fixa para pagamento)

DIFICULDADE NA UTILIZACAO DE MEIOS ELETRONICOS
(por ter senha dificulta o uso (letras, numeros))
PARCELAMENTO (poder parcelar o pagamento sem juros)

Base

o~

Base: Total possuidor

Total

NIFEINDNW N N A

1
758

Sexo
2] 8
3 £
-
= Ll
4 5
1 2
2 2
3 3
1 2
1 1
1 2
1 0
2 1
2 0
0 1

370 | 388

18a24
anos

RPINN A W NGO

0
169

25a34
anos

0
194

Idade

35a44
anos

AORLIN P WO

1
169

POSSUIDOR (em %)

45 a 59
anos

PP RPWOW W wWo

134

60 anos ou
mais

Wl w

N

92

Escolaridade

Ensino
Fund

NIk ORFRP W wWwo

231

Fonte: P6a. Por quais razbes vocé prefere fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos com ? (Espontanea e multipla)

Ensino

Médio

PP ININ P NP>

391

Ensino
Superior

o Ok

===
1 |

N W o1

136

Classificacao

Econdmica
m LL
< O a
2 6 3
1 3 1
1 2 2
5 2 7
2 1 6
1 1 | -
2 1 151
Lo
0 1 -
2 1 -
1 1 1
0 1 -
282 408 68
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Meios de pagamento - Nao Possuidor | abecs,
(Em %) NAO POSSUIDOR (em %)
. ] —~— | Sexo Idade Escolaridade Cllzacsosrlg(r:riizo
Dinheiro i) Total |[——— -
£ c < <t <t o) © o ool o0&
3 e ||S8|%8|%8|C8|88l|cEB|IEs|EG] @ w
i c|es|asgs e sE|8E|BEEs| < |7 °
s | o 3
NTROLE D AST P I g oo
CONTROLE DOS GASTOS (Para controlar os gastos/ gastar || o) ||/"e7d | 47 || 54 | 54 | 53 | 53 |1411|| 48 | 56 49 || 57 | 49 | s2
somente 0 necessario/ evita dividas) o oo
TAXAS / JUROS 13 13 14 9 |15 19 16 5 14 | 14 - 7 17 | 11
Por n&o ter juros/ juros mais baixos 12 12 | 12 9 12 | 16 | 16 5 13 | 12 - 7 15 | 10
Por néo ter que pagar taxas 2 1 3 1 3 3 4 - 2 3 - 3 3 1
RESTRIQOES AO USO DE MEIOS ELETRONICOS 29 26 | 31 28 | 31 24 | 27 | 37 30 | 26 @ 33 33 28 26

Por ndo ter cartdo/ outras formas de pagamento/ por ser a
forma/ meio que recebe pagamento

Por ndo conseguir adquirir cartdo/ ter restricdes 11 9 | 12 10 | 14 | 4 13 | 12 9 12 | 17 15 8 13

12 14 | 11 17 | 15 7 8 17 14 | 10 | 16 14 14 7

Por né&o ter conta corrente 7 4 9 2 5 14 7 8 9 5 4 7 6
PROMOCOES 12 12 | 11 14 9 13 1 11 | 11 11 | 13 | 11 9 14 9
Descontos em pagamentos a vista 11 11 | 11 11 9 13 | 10 | 11 9 13 9 8 13 9
Promocdes da loja em geral 2 2 2 4 - 2 1 - 2 - 1 1 2
Por ter senha dificulta o uso (letras, nUmeros) 1 - 1 - - 1 - 4 1 - - - i -

377 172 | 205 82 75 63 94 63 198 | 153 | 26* 96 192 89

(*) Base insuficiente para andlise estatistica oSy

Base: Total ndo possuidor, meio preferido
Fonte: P6a. Por quais razbes vocé prefere fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos com ? (Espontanea e multipla) INSTITUTO BE PESQUISAS



Meios de pagamento - Nao Possuidor | abecs,
(Em %) :
= NAO POSSUIDOR (em %)
: . %Wy . Classificacdo
S ldad Escolaridad
D| N h elro exo ade scolaridade [N
Total
Elellzglmalsal®alialles|egles
AH( IR IR I AR
@ g || 4 9 ) W | w=|wg
. . s s Q
... continuacéo 2

PRATICIDADE/ AGILIDADE/ RAPIDEZ BUROCRACIA 11 13 9 i_gg_i 11 9 5 9 11 | 12 | 11 12 12 9
Pagamento é rapido/ sem filas 8 ||10 6 |i16f 3 9 3 9| 8 9 3| 8 | 8 7
Pela aceitacdo/ aceito em todos os lugares 3 2 4 4 6 1 2 3 3 3 2 6 3 1
Por néo ter burocracia 3 4 2 9 3 - 2 - 3 3 - 4 3 1
SEGURANCA (medo de clonagem) 2 1 3 - 1 4 4 3 1 4 - 3 3 -
POR TER O HABITO/ PREFERE PAGAR COM O MEIO 6 || 6|6l 4|7 |7 ]| alioglll 7|46 4|6/ 8
DIFICULDADE NA UTILIZACAO DE MEIOS ELETRONICOS 2 1 2 2 - 1 1 5 2 1 5 2 2 -
Por ter senha dificulta o uso (letras, nimeros) 1 - 1 - - 1 - 4 1 - - - 3 -
Base 377 || 172 (205 || 82 | 75 | 63 | 94 | 63 || 198 | 153 | 26* || 96 | 192 | 89

(*) Base insuficiente para analise estatistica

-

>

Base: Total ndo possuidor, meio preferido
Fonte: P6a. Por quais razbes vocé prefere fazer compras de produtos, alimentos e/ou servicos com ? (Espontanea e multipla) INSTITUTO BE PESQUISAS



gl

Meios de pagamento — Populacao | abecs,

presas
de Grédito ¢ Servicos

Utilizacao de cartao de terceiros
Houve crescimento na utilizagcéo de cartao de terceiros, de 2009 para 2010

2008 2009 2010 2008 2009 2010

Utiliza 14% @ 23% 27%
cC c

+ +
Cercade 1 em cada 5 Possuidores R Ens p—
- ~ T . . 0 nsino medaio: 0
utiliza cartao de crédito de terceiros. 18-24 anos: 27%

25-34 anos: 28%

Entre Ndo Possuidores o percentual é Ensino meédio: 22%

mais elevado, ficando proximo a um
terco.

A partir de 60 anos: 14%
Classe A: 7%

.

Base: Total possuidor e ndo possuidor
Fonte: P.6b Vocé costuma utilizar cartédo de crédito ou débito de outra pessoa para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servi¢os? AT IIr N TE T ratan

A partir de 60 anos: 9%



Meios de pagamento — Possuidor | abecs,

Utilizacao de cartao de terceiros

POSSUIDOR (em %)

Norte Nordeste i Sudeste Sul
Total Oeste -
s S (|5 |3( 35 |&|s5/8c/g38|l £ (88
S © Jo) = I is g N o ¢ (‘,)5 3 = 5]
= | o x | 8 a | O s|lES| || 3 |&%
T
Utiliza 19 i_g_7_____2_3_! §_2_§____2_§_E 11 | 17 12 | 18 | 20 21 | 14
Base 1523 87 94 132 | 158 88 98 99 187 | 289 153 | 138
POSSUIDOR (em %)
. Classificacao
Sexo Idade Escolaridade R _G
Total Econdmica
o o —
= c < < < (o] 2] o O ol 0 O
= = N 0 Ol o 0w | 9T co|c=|¢c =
5 | E|lsglsg|lsgcs|GE|aS|28 |28 2 lo |5
glo|a®lec8°|e®|g3|0t|i=|03
1
o ‘sonll e ! T r=—= —_
Utiliza 19 16 |122] ;__2_7_____2_8_5 12 1 12 | 19 4| 138 [i22) | 19 19 18 ;_g_Z_i
Base 1523 || 751 | 772 || 314 | 405 | 334 | 294 | 176 || 411 | 740 | 372 || 712 | 713 98

60

ase: Total possuidor

B
Fonte: P.6b Vocé costuma utilizar cartédo de crédito ou débito de outra pessoa para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servi¢os? AT IIr N TE T ratan



Meios de pagamento — Nao possuidor | abecsy

Utilizacao de cartao de terceiros

NAO POSSUIDOR (em %)

Norte Nordeste Sudeste Sul
Total Oeste
4 S s | s £ o <
= | 5|5 |85 |5 |[s5|%e /eS|l 2 |28
% K) [} = I i) $ NIl o c n © = S o
= | o x | & a | O s|lES|7a|l 3 &%
T
Utiliza 27 || 21 i351|/i381| 27 || 12 | 24| 20 | 23 | 31 || 17 | 25
Base 393 21* 26* 45 38 23* 25* 27* 44 68 41 35
NAO POSSUIDOR (em %)
. Classificacao
Sexo Idade Escolaridade ~ _9
Total Econbmica
o o —
K= c < < < o) w9l o 0 o Q@ O
= = N O Ol o B n @ = i=
§ E s s |8 mS%Eé%'EE'é%’_ S\EJ 8 L'BJ
glo|a®lec8°|e®|g3|0t|di=|kg3
|
=== [kl |
Utiliza 27 26 | 27 29 | 29 | 31 | 27 | i14i| 24 |i31li 24 31 23 | 29
Base 393 181 | 212 85 78 67 98 65 206 | 160 | 27* 101 | 198 94

(*) Base insuficiente para analise estatistica

61

ase: Total ndo possuidor

B
Fonte: P.6b Vocé costuma utilizar cartédo de crédito ou débito de outra pessoa para fazer compras de produtos, alimentos e/ou servi¢os? B TTITIACTE TR e



—

Meios de pagamento — Possuidor \abecs‘

auxhzm Drasiloira das @mpresas
©artoes de Grédito o Servigos

Populagao

Uso dos meios eletronicos por categoria de produtos: =

Em alguns segmentos o uso do
Melo Eletrdnico ainda nao é habito.

Meios Eletronicos N3io Eletréonicos
Roupas, cal¢cados, joias 63% + Jornais, revistas, livros 89%
Bens duraveis para casa 62% Educacéao 87%
Fassa?e;\s (aéreas e 57% Veiculos (compra ou locagéo) 78%
errestre e
Hotéis, pousadas, etc. 56% Iéti)zer G LIS 77%
Material para construcao 51% Servico medico, clinicas 75%

Restaurantes,

63¢
lanchonetes, bares o

62

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

INSTITUTO DE PESQUISAS


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

Meios de pagamento — Possuidor o

\ abeCs,
fr m2 | 2 1
088% - l
0
78% 81% 78% 150, 77%
‘ ‘ I| ‘ I I68%
Roupas, calgados, Produtos Farmacias, Restaurantes, Compra de bens Lazer como cinema, Jornais, revistas,
j6ias alimenticios em drogarias, lanchonetes, bares J#luraveis para casa, teatro, museus, livos
supermercados, cosméticos fnoweis e utensilios, shows
acougues, padarias, eletroeletrénicos,
Iflr mercadinhos, eletrodomésticos
u guitandas
_J
V4 0
4309, 46% 44% 45% 43% 44% 04 42%
e 369 37% 37% 36%
II I II I II I II I II I II I 0%22%
Compra de Material para Combustivel Senico médico, Estadias de hotéis, Educacao (escola, Veiculos - compra
passagens (aéreas constru¢ao clinicas e hospitais pousadas, etc cursos, faculdade). ou locacao
e terrestres) 63
e: Total possuidor

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

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Meios de pagamento — Possuidor | abecs.

Principais meios utilizados para compra M Meios eletronicos 11 N&o eletronicos
: 62% : 2010
: 569 51% I 0 0 51%
:: o e 649% |  50% 50% 49% S1%
i (} (]
: 37% 38% i
ii :
i ;
| !
:= Roupas, calcados, Compra de bens Compra de Estadias de hotéis, Material para I Combustivel Produtos alimenticios
] joias duraweis para casa, passagens (aéreas e pousadas, etc construcéo ; em supermercados,
» méweis e utensilios, terrestres) ; acougues, padarias,
eletroeletrénicos, I mercadinhos,
_____________ ...eletrodomeésticos I o £ 1410 < - S,
: 87% 89% E
: ;i 75% 77% 78% :
j 63% :
53% ' :
47% : :
;s 37% :
25% 23% 22% ;
3% 1% :
:
|—+ 1
» Farmacias, drogarlas, ! Restaurantes, Seni¢o médico, Lazer como cinema, Veiculos - compraou Educacéo (escola, Jornais, revistas,
cosmeéticos i lanchonetes, bares clinicas e hospitais teatro, museus, locacéo cursos, faculdade). livos E
| [
[

o
Y

: i shows

[Se: Possuidor que compra o produto/servico

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

INSTITUTO DE PESOUISAS


http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://img21.imageshack.us/img21/4017/cartc3a3odecrc3a9ditoth.jpg&imgrefurl=http://cartaoecredito.com.br/dicas/saque-no-cartao-de-credito/&usg=__qlIBQDgYq8Ua17y9zcZrLrXg_nA=&h=300&w=300&sz=36&hl=pt-BR&start=14&zoom=1&itbs=1&tbnid=aUTwJ4wels-CsM:&tbnh=116&tbnw=116&prev=/images%3Fq%3Dpessoas%2Bcom%2Bcart%25C3%25A3o%2Bde%2Bcr%25C3%25A9dito%26hl%3Dpt-BR%26gbv%3D2%26tbs%3Disch:1

—

Meios de pagamento — Possuidor

—

auxm
de car

Meios eletronicos utilizados para compra 2010

M Cartdo de crédito (inclui loja) 11 Cartdo de débito
48%,
2% 0
39/0 350, 2500
21% 25% 24% 24% 26%
0 5% 17%
44 13% I | | ‘ I I
Compra de bens Compra de Material para Estadias de hotéis, Roupas, cal¢cados, Produtos Combustivel
duraveis para casa passagens (aéreas construcao pousadas, etc joias alimenticios
e terrestres)
24% 239 £ 200%
0,
6A) 15% 13% 12% 15% .
Ml i ol s
mal 1 mml 1
Farmacias, Veiculos - compra Restaurantes, Servigco médico, Lazer como Educacéo (escola, Jornais, revistas,
drogarias, ou locacéo lanchonetes, bares clinicas e hospitais  cinema, teatro,  cursos, faculdade). livros
cosmeéticos museus, shows
+ Cartdo de Credito: Bens duraveis, Passagens, + Cartdo de Débito: Lazer e
Material de construcao, Hotéis, Roupas/ calcados/ joias Restaurantes/ Bares/ lanchonetes

65

 Base: Possuidor que compra o produto/servico
Fonte: P7. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, qual delas vocé utiliza com maior freqiéncia para fazer pagamentos de ?
(Estimulada e Unica. por produto/servico)

INSTITUTO DE PESQUISAS



Fenaid

Meios de pagamento — Possuidor | abecs.
(Em ) . . :
PrInC|paIS melos Ut|||zad03 Czilrtléo Cafrtc"?\o Car'tao Cheque | Dinheiro | Carné Fatura/ b?a/r?(l-:-efi- fraér;iz 32
para com pra deébito |crédito | loja boleto cios | terceiros*
Roupas, calcados, joias 17 Er"“i 12 1 E::ﬁ 1 0 - 1
e romepers coss maviseuershes. || 14 [laat| 6 | 2 | 26 [ 8 |3 | - | 3
Compra de passagens (aéreas e terrestres) 15 | 141 i 0 0 | {40} - 1 0 1
Estadias de hotéis, pousadas, etc 21 E 35 i 0 2 E 40 i - 1 0 0
Material para construcao 13 E 38 E 1 4 i 41 E 1 1 - 1
Combustivel 156 23] 0 | 0 |ia9i| - | 0o | o :
el | R | R R I R R
Farmacias, drogarias, cosméticos E__Zi 23 E 0 1 i 50 E - 0 0 1
Restaurantes, lanchonetes, bares 22 15 0 0 i 59 i - - 4 0
Servico médico, clinicas e hospitais 13 12 0 3 i 54 E 1 10 2 -
Lazer como cinema, teatro, museus, shows 15 8 0 0 E 77 i - - - -
Veiculos - compra ou locacgéo 7 16 - 4 i 42 E 12 16 0 0
Educacéo (escola, cursos, faculdade) 8 6 0 3 E 71 E 1 11 - -
/ /“:}%mais, revistas, livros 6 4 - 1 E_ §_7__§ 0 1 - -
777 66

Base: Possuidor que compra o produto/servico
Fonte: P7. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, qual delas vocé utiliza com maior freqiéncia para fazer pagamentos de ?
(Estimulada e Unica, por produto/servico) INSTITUTO DE PESOQUISAS



il

Valores - Possuidor

eCS

hc s @mj
© sor’

ﬂ —

‘5

vigos

Meios de pagamento por faixa de valor: ponuas

Dinheiro
(2010)

83%

17%

7%
P —

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

Meios Eletronicos

20009: 76% 7% 65% 41% 17% 10%

Entre Possuidores, os Meios Eletrénicos sdo mais utilizados, para valores
: acima de R$50,00. = Similar a 2009.

67
" 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
servicos com valor ., qual destas formas vocé costuma utilizar com maior fregtiiéncia para fazer pagamentos? (Estimulada e Unica, por valor)

INSTITUTO DE PESOUISAS


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

Meios de pagamento — Possuidor

Melos de pagamento por faixa de valor: 2010

A funcao de uso de cartao de débito se assemelha a dinheiro
(maior utilizacdo abaixo de R$ 50,00).

M Cartdo de crédito (inclui loja)
11 Cartao de débito

% 60%

3] 54%

=

S

= 34%

= ; 25% 27% 24%

@ 20% 15%

@ I 6 13% N

[} 4% 0
h 1%

= I : ) _ mom

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

E na distribuicdo entre Crédito e Débito:

+ Cartao de Crédito: acima de 100 reais + Cartao de Débito: 50 reais ou menos

68

ase: 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 servicos com valor |, qual destas formas vocé costuma utilizar com maior freqiiéncia para fazer pagamentos? (Estimulada e Gnica, por valor)

INSTITUTO DE PESOUISAS



Meios de pagamento — Nao Possuidor | abecs.,

asiloira das o
cas de Grodito e Servi

Entre os Nao Possuidores foi detectado aumento no indice de
compradores:

= Tanto com relacdo a bens duraveis, material de construcéo, veiculos

= Como lazer, passagens, estadias em hotéis.

E o Dinheiro € o meio de pagamento mais utilizado:
O em todos os itens (caindo um pouco apenas para Bens duraveis)
0 e todos os valores (alguma queda apenas a partir de 100 reais)

69

INSTITUTO DE PESOQUISAS


http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://1.bp.blogspot.com/_HAkcvLun3XA/TCfsNzxMdUI/AAAAAAAAADU/xF-930uvx2c/s1600/economia.jpg&imgrefurl=http://atitudes2011.blogspot.com/&usg=__GyGH1ZfFt5v_2yx9l7wafoL7qhs=&h=400&w=279&sz=24&hl=pt-BR&start=52&zoom=1&itbs=1&tbnid=j0pa7wc6EpTBCM:&tbnh=124&tbnw=86&prev=/images%3Fq%3Dpessoas%2Bpagando%2Bcom%2Bcart%25C3%25A3o%26start%3D40%26hl%3Dpt-BR%26sa%3DN%26gbv%3D2%26ndsp%3D20%26tbs%3Disch:1

Meios de pagamento — Nao Possuidor L

\ abeCs,
m 2009 m 2010
98% 97% 98% 97% 95% 96% T ; —
869684% | i
0
66% /0% 69% 67% 63%
I| | II | 56%I I
Roupas, calgados, Produtos Farmacias, Restaurantes, Compra de bens Jornais, revistas, Lazer como cinema,
j6ias alimenticios em drogarias, lanchonetes, bares J#luraveis para casa, liwros teatro, museus,
supermercados, cosméticos fnoweis e utensilios, shows
acougues, padarias, eletroeletrénicos,
mercadinhos, eletrodomésticos
quitandas
N -
42% J P
0 ;
27% 31% 24% ]J
21055770 22% 23% 1805 22%
16%
Hl BN me o
Material para Compra de Seni¢o médico, Combustiwel Educacdo (escola, Estadias de hotéis, Veiculos - compra 70
e Total ndio possui é:o nstrucéo passagens (aéreas clinicas e hospitais

cursos, faculdade). pousadas, etc

ou locagao
ST 5SLEarta0, qual delas vocé utiliza com maior frequiéncia para fazer pagamentos de

Fonte: P7. Das formas de pagamento que e

?
(Estimulada e Unica, por produto/servico)

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Meios de pagamento — Nao Possuidor | abecs.

Utilizacao de dinheiro para compra _ 2010
M Dinheiro
98% 98% 97% 97% 96% 96% 96%
Lazer como Jornais, revistas, Farmacias, Restaurantes, Compra de Estadias de Combustivel
cinema, teatro, livros drogarias, lanchonetes, passagens hotéis, pousadas,
museus, shows cosmeéticos bares (aéreas e etc
terrestres)
9% 91%
0 89% 88% 88% 87%
I I I I I )

Produtos Educacao Servigo médico, Roupas, Veiculos - compra  Material para Compra de bens
alimenticios em  (escola, cursos, clinicas e calcados, jéias ou locacéo construcao duraveis para
supermercados, faculdade). hospitais casa

etc. 71

Se: Nao possuidor que compra o produto/servico
Fonte: P7. Das formas de pagamento que estdo neste cartdo, qual delas vocé utiliza com maior freqiéncia para fazer pagamentos de ?
(Estimulada e Unica. por produto/servico)

INSTITUTO DE PESOUISAS



Meios de pagamento — Nao Possuidor L

| abecsy
Meios de pagamento
por faixa de valor
Dinheiro
2010 0% 97% 98% 99%
] i I I I I
Mais de 500,00  Mais de R$ 100,00 a Mais de R$ 50,00 a Mais de R$20,00a Mais de R$ 10,00 a Até R$ 10,00
+ R$ 500,00 R$ 100,00 R$ 50,00 R$ 20,00 -
Entre N&o Possuidores, o Dinheiro é a forma de pagamento mais utilizada,
atingindo patamar superior a 90%, quando se tratam de valores menores que :
R$ 100,00.
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------- L | 72
" 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 e/ou
servicos com valor ., qual destas formas vocé costuma utilizar com maior fregtiiéncia para fazer pagamentos? (Estimulada e Unica, por valor)

INSTITUTO DE PESOUISAS



@ssociagso Drasiloira das empre
de Gartoes sor

Avalilacao dos melos
eletronicos de
pagamento

1593,



http://www.gettyimages.com/detail/76314221/Digital-Vision

Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento \ab%s‘

asiloira das @mpresas.
de Gartoes de Grédito e Servigos

~ V4 ot yd - Pal - Ve . I
Cartao de Débito e Crédito tém em comum algumas vantagens percebidas por usuarios i
e nao usuarios: pelo fato de nao precisar andar com dinheiro, ha percepgao de Maior i
Seguranca. i
i

1

1

1

1

1

Agilidade na hora do pagamento também constitui vantagem dos cartdes, de forma
geral

Credito Débito
» O cartédo de credito tem como grandes * A grande vantagem do cartdo de débito é
vantagens o prazo para pagamento e a sua praticidade.
possibilidade de parcelar as compras,

sem juros. Comparativamente ao cartao de crédito, proporciona

maior controle dos gastos.

Contudo, em funcéo das facilidades oferecidas, tem a
desvantagem do menor controle sobre os gastos. ,m
b

n ) 4
c filizaca \(/j | . q Por outro lado, ha percepcéo de risco de
sua utllizacao pode levar a grande clonagem e roubo e tem a desvantagem (frente

esvantaggm SEEE ) 2 [BEIgEED (/e ao crédito) de saida imediata do dinheiro da
juros altos e multas e 24

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Cartao de Débito




Avaliacao dos Meios Eletronicos - Possuidores

Possuidor

or Cartao de debifto
PONTOS FORTES

/\ N
7 | 9% | « Seguranca, nido precisa
//\ levar dinheiro
J
o | 42% | * Agilidade no A
pagamento, no caixa/
//\ rapidez )
v | 37% | * Praticidade, ndo precisa )
ter dinheiro no momento da
compra )

Classe AB, curso superior = maior preocupacdo com seguranca.

Z 2009 vs. 2010 - crescimento #2009 vs. 2010 - queda
B

ase: Total possuidor de cartfio de débito

gl

Populacao
2010
PONTOS FRACOS
{ . Falta de seguranca/
24 clonagem, roubo
* Dinheiro sai da conta na
20% hora
 Nao tem controle dos
15% gaStOS
76

Fonte: P23. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? (Espontanea e Unica)
P24. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? (Espontanea e Unica)

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento

Ponto forte do cartao de débito

1° lugar M Possuidor 11 Nao possuidor
2009 20% 29% 32% 24% 28% 16% 7% 6%
0 1 1
0
12%

E mais seguro, n&o precisa

Agilidade durante o pagamento
levar dinheiro

no caixa do estabelecimento/
mais rapido do que cheque

N&o precisater dinheiro no
momento da compra

E aceito em vérios lugares,
estabelecimentos

2009 4% 3% 3% 3% 3% 1% 1%
3% 3% 2% 3% 1% 2% 1% 1%
| HE = E R | | - @ oam B R | | - | | 2 gL
Tem maior controle dos gastos

Pode parcelar acomprasem Custo € menor do que cheque/ O dinheiro sai direto da conta/

juros ndo tem taxas/ juros/ anuidade

>

Base: Total possuidor de cartdo de débito e ndo possuirdor

Fonte: P23. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartéo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servi¢os? (Esponténea e Unica)

prefere o pagamento a vista

1

INSTITUTO DE PESOUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs

Ponto forte do cartao de débito
1° + 2° + 3° |lugares
200 41% 41% 55% 36% 51%

M Possuidor 11 Nao possuidor

32%

33% 23% 14% 8%

e 429 @ l
#
30% by 28%
0
18% 0
I I 13% 10%
| | e
E mais seguro, no Agilidade durante o N&o precisater dinheiro E aceito em vérios Tem maior controle dos
precisalevar dinheiro  pagamento no caixado no momento dacompra lugares, gastos
estabelecimento/ mais estabelecimentos
rapido do que cheque
2009 8% 4% 9% 7% 1% 1%
6% 8% 6% 8%
0
1% 1% 1%
sl i @ mmmil B _ ,
Custo é menor do que cheque/ Pode parcelar acomprasem O dinheiro sai direto da conta/ Pode ser utilizado em caixas
ndo tem taxas/ juros/ anuidade juros prefere o pagamento avista  eletrénicos/ sacar em outros

locais 78

—

" Base: Total possuidor de cartéo de débito 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 servicos? E em segundo lugar? E em
terceiro lugar? (Espontanea e multipla)

INSTITUTO DE PESOUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,
POSSUIDOR (em %)
Ponto forte do cartdo de debito Norte || Nordeste || Centro- N -
Oeste
QESTEEE 30 lugares Total 5
4 = @ o
S| (|8 |5| 5|8 |s5|28 8| £ 25
S o o | 5 © c |[|lmE[2858]| o S |9
s o x | & o | O S S| & o |&<
T N
E mais seguro, ndo precisa levar dinheiro 59 65 | 56 61 | 66 79% 60 56 | 45 @57 65 § 82!
Agllldade_durante o] p_agz,an?ento no caixa do 42 57 | o5 40 | 40 665 58 42 | 29 | 40 48 | 56
estabelecimento/ mais rapido do que cheque
Nao precisa ter dinheiro no momento da compra 37 53 | 33 43 i55 17 | 22 33 | 36 | 37 44 %51
E aceito em varios lugares, estabelecimentos 25 |E55 38 33 | 35§ 22 | 12 14 | 14 | 29 || 26 | 22
||||||||||||||||||| [ITITIII I y"”";
Tem maior controle dos gastos 13 22 5 12 | 11 ||23% 11 || 10 11 | 13 7 | 16
Cus_to € menor do que cheque/ ndo tem taxas/ juros/ 6 9 5 10 7 E 19 ; 1 8 4 5 5 7
anuidade : =z
Pode parcelar a compra sem juros 6 2 19 9 2 E 14 § 6 4 3 7 6 5
0 q .. I
Q dinheiro sai direto da conta/ prefere o pagamento a 1 ) 5 1 ] i i 3 5 1 ' )
vista
Pode ser utilizado em caixas eletronicos/ sacar em 1 i i 5 ) i 1 ) i 0 4 )
outros locais
, |Base 1172 42 | 38 81 | 120 || 74 | 79 83 | 154 | 249 || 135 | 117

79

>

BasSe: Total possuidor de cartdo de débito
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? (Esponténea e mdltipla) INSTITUTO DE PESOUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,
- L. POSSUIDOR (em%)
Ponto forte do cartéo de débito Classificagio
Sexo Idade Escolaridade .
19+ 2%%F 3° lugares Econdmica
y Total -
o o o ) =
g c < <t <t D o o o o g
s | o |38 & ™ < = L L W &
= ©
Y b =”""__' R EEXENN - 1
E mais seguro, ndo precisa levar dinheiro 59 59 | 59 |£67% 60 | 57 | 56 @ 53 50 | 59 z67%| 64% 56 @ 34
Agilidade durante o pagamento no caixa do 42 20 a4 || 30 | 43 | aa | 44 | 38 2 | a1 251 47§ 36 | 38

estabelecimento/ mais rapido do que cheque
N&o precisa ter dinheiro no momento da compra 37 41 | 33 || 33 542 37 | 34 | 36 || 36 | 39 | 36 35 | 40 @ 39

E aceito em varios lugares, estabelecimentos 25 24 ' 25 || 18 28 26 | 26 | 22 || 23 | 25 | 25 26 | 24% 15
Tem maior controle dos gastos 13 12 | 14 || 16 | 14 12 11 | 11 13 | 12 | 14 14 11 | 11
_Custo € menor do que cheque/ ndo tem taxas/ 6 7 5 8 5 6 6 7 4 5 | 10 8 4 3
juros/ anuidade

Pode parcelar a compra sem juros 6 6 6 5 7 5 6 8 5 8 4 6 7 7
O dinheiro sai c_jlreto da conta/ prefere o 1 1 1 0 5 0 1 1 1 1 1 1 1 p

pagamento a vista

Pode ser utilizado em caixas eletronicos/ sacar 1 1 0 i 1 0 1 1 1 0 1 0 1 1

em outros locais
/~ Base 1172 626 | 546 || 231 | 336 | 247 | 220 A 138 || 292 | 549 | 331 || 602 | 505 | 65
(9 &2
o 80

BasSe: Total possuidor de cartdo de débito
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? (Esponténea e mdltipla) INSTITUTO DE PESOUISAS




gl

Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,
~ L0 - NAO POSSUIDOR (em %)
Ponto forte do cartdo de débito
Norte Nordeste Slaiie: Sudeste Sul
QESTEEE 30 lugares Oeste

Total 5

— (] =
4 205l e|8| £ £]ss/eg 3|8 ez
= T o = @ s |[lo 25| 5 S |99
s | o & a | O S|ES| = o |&<
E mais seguro, ndo precisa levar dinheiro 46 73 | 31| 56 | 46 || 39 36 || 50 | 40 | 43 | 51 | 76
Agilidade durante o pagamento no caixa do 30 31 | 38 30 | 19 a1 | 46 15 | 30 | 31 43 | 18

estabelecimento/ mais rapido do que cheque

Nao precisa ter dinheiro no momento da compra 28 40 | 33 47 | 40 14 | 19 19 23 | 25 34 | 39
E aceito em varios lugares, estabelecimentos 18 47 | 36 11 | 21 22 | 8 - 17 | 16 17 | 15
Tem maior controle dos gastos 10 12 | 4 5 19 11 - 13 | 9 8 5 23
Cus_to € menor do que cheque/ ndo tem taxas/ juros/ 8 10 | 7 4 14 17 ] ] 3 12 9 5

anuidade

Pode parcelar a compra sem juros 8 6 8 2 6 19 | 6 10 10 6 8 9
O dinheiro sai direto da conta/ prefere o pagamento a 1 ) ) 3 ) ) 5 3 | ) \ :

vista

Base 393 2 || 2 45 | 38 || 23* | 25* || 27 | 44 | 68 41 | 35

(*) Base insuficiente para analise estatistica

81

BasSe: 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? (Esponténea e mdltipla) INSTITUTO DE PESOUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,
NAO POSSUIDOR (em%)
Ponto forte do cartéo de débito | Classificagao
Sexo Idade Escolaridade - .
. .g 2 < < < o) 5 o ool 0o
SlE|fselsglaglaggg|sEls8 Sall @ o |y
§ GE) 0 8| 8 |y 8| 8| & E i I T % 0 =3 < a
1
E mais seguro, ndo precisa levar dinheiro 46 41 50§ 48 46 | 41 | 52 | 39 || 45 47 54 48 | 46 | 45
allieeli g SOOIl 30 || 28|32 || 31 §a18| 26 | 27 | 29 || 20 | 20 E 4|l 36 | 26 | 35
estabelecimento/ mais rapido do que cheque Rosnnnnd
Nao precisa ter dinheiro no momento da compra 28 24 32; 31 25 35 24 | 27 28 30 @ 23 24 | 28 | 33
E aceito em varios lugares, estabelecimentos 18 16 1 20 || 20 | 17 22 14 | 18 17 | 22 | 7 21 | 18 | 17
Tem maior controle dos gastos 10 1 9 12 | 14 | 6 8 10 9 12 | 5 10 11 8
_Custo € menor do que cheque/ ndo tem taxas/ 8 6 l10ll 10 7 13 s 5 6 11 | 10 10 ; 8
juros/ anuidade
Pode parcelar a compra sem juros 8 8 7 15%| 5 4 7 5 8 7 9 10 7 6
O dinheiro sai direto da conta/ prefere o 1 1 0 i 1 5 i i 1 1 . § 0 2

pagamento a vista
, Base 393 181 | 212 | 85 | 78 | 67 | 98 | 65 | 206 160 | 27* || 101 | 198 | 94

(*) Base insuficiente para analise estatistica

>

BasSe: 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? (Esponténea e mdltipla) INSTITUTO DE PESOUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento |

‘ abeCS,
Ponto fraco do cartéo de deébito m Possuidor 11 N&o possuidor
1° lugar
2009 18% 17% 12% 16% 12% 19% 9% 3% 4% 4%
15%
> 13% 11% @ 10%
7% 5% 6%
F1l = >
| _memE =
Falta de segurancapor O dinheiro sai daconta N&o tem controle dos Problemas com o Poucos
clonagem/ roubo na hora/ tem que ter gastos/ gastamais do  equipamento/ as vezes estabelecimentos
dinheiro na conta gue tem ndo funcionam aceitam cartdo de débito
2009 4% 4% 1% 1% 1% 1% 34% 30%
38%
29%
0,
> 2% 2% 0% 1% 2% I
I _ | . : [ : | s
E preciso gastar um valor Taxas/ tarifas de manutencgao Juros altos Nenhum
minimo/ o estabelecimento altas
coloca limites 83
" BaSe: Total possuidor de cartso de gébito e nao possuidor

Fonte: P24. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? (Esponténea e Unica)

INSTITUTO DE PESOUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento

Ponto fraco do cartao de débito y

1° + 2° + 3° |lugares

M Possuidor

11 Nao possuidor

12009 29%  28% 23%  27%

Falta de seguranca O dinheiro sai da
por clonagem/roubo contanahora/tem

gue ter dinheiro na

19% 25%

N&o tem controle
dos gastos/ gasta

mais do que te

18% 10%

(g

Problemas como
equipamento/ as

12%  25%

10%  10%
RaE 3

E preciso gastar um
valor minimo/ o

7% 7%

7% 8%
mai 1

Poucos
estabelecimentos

m vezes nao estabelecimento aceitam cartdo de
conta funcionam coloca limites débito
2009 2% 2% 2% 2% 1% 1% 1% 34% 30%
38%
29%
2% 1% 2% 1% 2% 2% 1% 1% I
Taxas/ tarifas de O pagamento é Juros altos N&o poder parcelar N&o ter limite Nenhum
manutencao altas demorado

Base: Total possuidor de cartéo de débito e 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
terceiro lugar? (Espontanea e multipla)

acompra

84

INSTITUTO DE PESQUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento

Ponto fraco do cartao de débito

5

y

e + 3° lugares

Falta de seguranca por clonagem/ roubo

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

na conta

N&ao tem controle dos gastos/ gasta mais do que tem

Problemas com o equipamento/ as vezes nao
funcionam

E preciso gastar um valor minimo/ o estabelecimento

coloca limites

Poucos estabelecimentos aceitam cartdo de débito

O pagamento € demorado

Taxas/ tarifas de manutencéo altas
Juros altos

N&o poder parcelar a compra

Nao ter limite

Nenhum

Base

BasSe: Total possuidor de cartdo de débito

Total

24
20

15

14

10

PR NN IDN N

1172

Norte
(2]

S @
643 20
52 | 50
33 | 22
12 | 4
17 | 24
20 | 8
4 -
- | s
2 -
9 | 22
42 38

Nordeste
o | 5
g | =
3
34 | 24
28 | 27
22 11
3 6
16 4
11 3
1 1
1 1
1 3
- 1
30 | 39
81 | 120

POSSUIDOR (em %)

Sudeste

Centro-
Qeste
()
S | 2 ||k
(%)) «C [CREN]
© S M=
m 0] %
i47% 18 || 17
28 | 13 || 23
231F 12 || 17
2308 7 | 14
17 | 8 8
8 310%|i19%
P13f 1 -
- 1 -
- | - 3
1 - -
- | - 1
19 | 40 || 31
74 | 79 || 83

Rio de
Janeiro

[EEN
w

[y
(o)

Sao Paulo

N
N

[N
w

12

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

terceiro lugar? (Esponténea e mdltipla)

Curitiba
Porto
Alegre

w
ey
w
o

17 | 22

SFFPPPETIRTREEER S,
-

225 | 26%

-
HPRRPRIIRRIIRIINFE

14 | 15

11
2

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,
POSSUIDOR (em%o)
1
Ponto fraco do cartdo de débito Sexo \dade Escolaridade || ool 08680
19 + 2° + 3° Jugares Total |— =
o o —
S | £ |IR 0 deTFeBaoloull2c|/2e22
- 3 s s 2| s c8 sl 8T GE| T3 GO = 8 i
2 | Elles 080t os 8|52 52 85| < 5
y g P — M ™ < 3 L w )
L K 1
Falta de seguranca por clonagem/ roubo 24 24 | 24 || 23 | 26 | 23 | 21 | 28 || 23 | 21 £ 30%||§26%| 23 | 17
Q d|nl_1e|ro sai da conta na hora/ tem que ter 20 o1 | 19 | 5% 20 | 20 | 17 | 15 23 | 17 E 235 19 | 21 | 18
dinheiro na conta 3 E £
~ . e [ J‘.‘.I.l.ﬂ.\:_
tNeer\\no tem controle dos gastos/ gasta mais do que 15 17 1131l 10 15 | 13 | 14 12 16 | 12 £ 18§ 173 13 3
Prok_)lemas com 0 equipamento/ as vezes nao 14 14 1all17 1216 12 10 11 | 12 £ 20% 17 5 11 9
funcionam Brrnsnef | | Seeerect
£ [ASEIE0 ERISE U Vel 9! ey @ 10 || 9o |1n||13]|10]|12]| 8|6 8 |22 |1a]fwe]| o] s
estabelecimento coloca limites
Ppupos estabelecimentos aceitam cartao de 7 8 7 6 9 10 6 3 5 8 7 8 6 5
debito
O pagamento € demorado 2 2 3 3 1 3 2 1 1 2 3 3 1 -
Taxas/ tarifas de manutencéo altas 2 2 2 2 3 2 1 2 1 2 3 2 2 2
Juros altos 2 2 1 0 4 0 2 0 2 2 1 1 3 -
N&o poder parcelar a compra 1 1 0 1 1 0 1 - 1 1 1 1 2 -
Nao ter limite 1 1 0 - 1 1 1 - 2 1 0 1 1 -
/> Nenhum 38 35 40 || 35 | 36 37 42 40 | 36 | 43 | 30 38 WmEm | "43 36
Base 1172 626 | 546 || 231 | 336 | 247 | 220 K 138 || 292 | 549 | 331 || 602 | 505 | 65

Base: Total possuidor de cartdo de débito / Fonte: P24. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartdo de débito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/
servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e mdultipla) INSTITUTO BE PESOUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs
NAO POSSUIDOR (em %)
Ponto fraco do cartao de débito Norte || Nordeste || CSMr Sudeste sul
19+ 29 + 3° lugares Total - . °
iﬂ clslle|8]le|gllakleg| 3|2 et
p % Ko) 8 = % (5 é’ g o ¢ o % c @
y s | o x| 8 m | O S| xS ’fn% o |&<
Nao tem controle dos gastos/ gasta mais do que tem 27 3B | 37 36 24 14 | 37 16 | 21 | 27 34 33
O dinheiro sai da conta na hora/ tem que ter dinheiro 27 42 | 35 13 | 34 30 | 10 14 | 27 | 2 o4 | 43
na conta
Falta de seguranca por clonagem/ roubo 24 36 6 32 20 32 6 12 | 24 | 27 30 30
E precw?o gastar um valor minimo/ o estabelecimento 10 7 3 15 | 14 18 7 ) 18 6 6 14
coloca limites
Poucos estabelecimentos aceitam cartdo de débito 8 - 3 2 7 28 | 8 3 10 | 7 12 | 17
Proplemas com o equipamento/ as vezes nao 6 12 | 3 4 5 18 | 8 ) 4 5 9 3
funcionam
Juros altos 2 - 3 - - 6 4 6 - - -
Taxas/ tarifas de manutencéo altas 1 - - - - - - 5 - 3 -
O pagamento é demorado 1 - - - 2 - - - - 2 - -
Nenhum 29 39 | 39 32 | 26 24 | 35 52 | 23 | 28 20 24
393 21* | 26* 45 | 38 23* | 25* || 27* | 44 | 68 41 | 35

Base
(*) Base insuficiente para analise estatistica

87

BasSe: 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

terceiro lugar? (Esponténea e mdltipla) INSTITUTO DE PESOUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,

Ponto fraco do cartao de débito

NAO POSSUIDOR (em%)

Classificagéo

Sexo Idade Escolaridade Econbmica
‘F 19+ 2%%F 3° lugares Total -
o o o —
£ c N ~t 3 (o2 o) 0O ol 0 O
& = = N O My Lo vl co|c == m w

/ :E|lcs|cs|cg|ess|eE|lgs|gggg||z|° |5

s L — N ™ <t 8 wn

L L L
Nao tem controle dos gastos/ gasta mais do que tem 27 28 | 26 || 29 34 | 25 22 28 || 24 230 | 35%| 30 | 27 | 24
RRRRIIRIIIIIRIIIY

O dinheiro sai da conta na hora/ tem que ter dinheiro 27 o6 27 || 28 | 31 374 27 | 9 o5 311 22 532 I 96 | 23
na Conta PR PRRIRIPRIIEINIE, E §
Falta de seguranca por clonagem/ roubo 24 22 25| 25 | 21 §£31%| 16 @27 21 227‘33 ;33 P21 | 21
z . s . . Sterrieeky | WEEecee
E preciso gastar um valor minimo/ o estabelecimento 10 s | 12 15 | 10 8 9 6 9 9 Z23%| 13 9 8
coloca limites :
Poucos estabelecimentos aceitam cartéo de debito 8 10 | 6 12 | 10 | 6 8 4 7 7 E26% 9 8 6
Prol_)lemas com o equipamento/ as vezes nao 6 7 5 11 12 | 2 4 5 3 10 | 12 10 5 4
funcionam
Juros altos 2 3 1 1 2 3 3 1 2 6 3 1 3
Taxas/ tarifas de manutengéo altas 1 2 2 2 3 - - 2 1 - - 2 1
O pagamento é demorado 1 2 - 1 - - 3 - 1 1 - - 1 2
Nenhum 29 26 | 32 26 | 30 | 23 | 32 | 38 34 | 27 | 11 22 32 33
Base 393 181 | 212 || 85 | 78 | 67 | 98 | 65 | 206 @ 160 | 27* || 101 | 198 | 94

(*) Base insuficiente para andlise estatistica

88

BasSe: 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

terceiro lugar? (Esponténea e mdltipla) INSTITUTO DE PESOUISAS



Cartao de Credito




gl

Avaliacao dos Meios Eletronicos - Possuidores | abecs,
Cartao de credito Plovai
PONTOS FORTES _ PONTOS FRACOS
/\ N ‘. Juros altos, paga
48% | « Parcelamento das 56% juros/ multa
//\ compras, sem juros
J
4
2 « Nao tem controle, gasta
48% | « Seguranca, nao 26% mais
/\ precisa levar dinheiro
J
4
39% h * Anuidade, taxas altas
 Prazo para pagamento 26%
J

Com relacdo ao Cartdo de Crédito, os pontos fracos continuam similares a 2009 = [Uros
altos constituem a principal barreira para os Possuidores, vindo a seguir as taxas/ anuidades

e o receio de perda de controle. -

e: Total possuidor de cartéo de crédito. Fonte: P13. Na sua opiniéo, qual é o ponto forte do cartéo de crédito como forma de pagamento de produtos,
alimentos e/ou servicos? P14. E na sua opinido, qual é o ponto fraco do cartéo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou
servicos? (Espontanea e Unica) INSTITUTO BE PESQUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento |

| abecs,
Ponto forte do cartao de credito
o . R .
1° lugar m Possuidor 11 N&o possuidor
2009 28% 27% 21% 18% 25% 16% 14% 9% 7% 9% 1% 1% 1%
050, 27%
E mais seguro, Prazo de Pode parcelar a Agilidade durante E aceito em Poder uséa-lo em Tem maior
ndo precisalevar/ pagamento é comprasemjuros o pagamentono varioslugares/ umaemergéncia, controle/limite
ter dinheiro longo/ nédo caixado estabelecimentos mesmo n&o tendo  dos gastos/
precisater estabelecimento/ dinheiro concentra gastos
dinheiro no € mais rapido no cartéo
momento da
91

Base: Total possuidor de cartdo de crédito e ndo possuidor / Fonte: P13. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartéo de crédito como forma de
pagamento de produtos, alimentos e/ou servi¢cos? (Espontanea e Unica)

INSTITUTO DE PESOUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento

ie

Ponto forte do cartao de crédito

1° + 2° + 3° lugares

2009 52% 33% 51% 45% 45% 36% 32% 21% 29% 29%
48% M Possuidor 1 Nao possuidor
4%
0,
A 24% 28%

T T

Pode parcelar acompra E + seguro, ndo precisa Prazo de pagamento é
semjuros ter dinheiro longo

Agilidade durante o
pagamento no caixa do
estabelecimento/ é mais

E aceito em varios
lugares/
estabelecimentos

rapido
2009 8% 4% 6% 3% 4% 4% 1% 1% 1%
8% 8
oY% % o0 2% 1% 2% 1% 1% 1%

I T T T T
Maior controle/
limite dos
gastos/concentra

gastos cartao
" Base: Total possuidor de cartdo de crédito e ndo possuidor

Pode usar em
emergéncia, mesmo
nao tendo dinheiro

Taxade juros é
baixa/ menor/ nao
cobram anuidade

Pode comprar pela
internet

Poder ganhar
milhas/ promocéo/
brindes

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

lugar? E em terceiro lugar? (Esponténea e multipla)

Facilidade para
pagar o boleto/

fatura
92

INSTITUTO DE PESOUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,
POSSUIDOR (em %)
Ponto forte do cartao de crédito orte || Nordeste || SO | sugeste cul
/ 19 + 2° + 3° lugares Total = ”
< Z = ) & b o o El o8 o S |ow

T @ 5 < o & lg2(Ce|8&83|| = |E @
< e e 3 o 5 n= |28 »nf s 2E

Pode parcelar a compra sem juros 48 6561 263 51 50 @ 38 33 | 48 | 48 41 @ 44

E mais seguro, ndo precisa levar/ ter dinheiro 48 266 | 54 ||265% 55 ||260f 50 || 49 | 33 | 41 | 53 {74}

Prazo de pagamento é longo/ ndo precisa ter dinheiro 39 37 | 33 47 | 53 19 | 36 a1 | 41 | 39 37 | 51

no momento da compra

Allieel g AUSOE AU LI 30 20 | 35 || 25 | 23 ||i6a| a0 || 21 | 18 | 20 || 32 | 45

estabelecimento/ é+ rapido/ +rapido que cheque

- EMP'M:

E aceito em varios lugares/ estabelecimentos 24 £73% 33 35 | 40 16 | 9 23 11 | 22 27 | 21

L {YTTYY

Tem maior controle/ I|m|~te dos gastos/ concentrar 8 15 | 11 6 5 12 | 7 4 3 10 7 9

todos os gastos no cartéo

Taxa de Ju~ros € baixa/ mgnor/ custo menor que com 5 6 ) 4 1 - ) 3 5 5 5 10

cheque/ ndo cobram anuidade

Pode comprar pela internet 2 - 3 3 1 - - 6 3 2 4 1

P_ode_r usa-lo em uma emergerjma, mesmo ndo tendo 5 5 ) 1 1 4 ) 1 3 5 3 1

dinheiro (aproveita as promocdes das lojas )

Poder ganhar milhas/ promoc&o/ brindes 1 - - - 1 4 2 1 1 1 1 -

Facilidade para pagar o boleto/ fatura 1 - 1 1 - - - - - 2 - -

Base 1199 77 | 90 || 117 | 135 78 | 67 79 | 133 | 213 || 103 | 107 | g3

Base: Total possuidor de cartéo de credito _ . _
Fonte: P13. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo

lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e mdltipla) INSTITUTO BE PESQUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,
- P POSSUIDOR (em%)
Ponto forte do cartao de credito . Classifica&o
Sexo Idade Escolaridade .
1° + 2° + 3° |lugares Total Econdmica
/ = £ < < < o 2 .9llo o olo &
‘s colEo|lc8|RB|T8|=B|s5E|5E|53(58ll 2@ |0 | W
S -5 © 8|1y & 1y & B S| Ss |55 < a
b= e - N ™ < 8 3 || w W
Pode parcelar a compra sem juros 48 46 | 50 5458 47 | 41 H 33 | 43 | 50 @ 50 47 | 50 | 47
E mais seguro, ndo precisa levar/ ter dinheiro 48 53 44 || 49 49 51 | 46 | 43 | 42 | 49 54 54% 44 | 32
Prazo de pagamento é longo/ ndo precisa ter ¢

39 38 | 40 39 45 38 | 37 | 35 41 | 42 | 34 35 43 56

dinheiro no momento da compra
Agilidade durante o pagamento no caixa do
estabelecimento/ € mais rapido

E aceito em varios lugares/ estabelecimentos 24 24 | 25 || 23 25 $30% 23 | 17 23 | 24 25 23 | 26 24

“““““

[XYTYYY
. L

30 31 | 29 28 | 25 37 27 | 36 26 | 28 39 363 25 17

Tem maior controle/ limite dos gastos/ concentrar

~ 8 9 6 8 7 7 8 9 9 7 8 10 6 4
todos 0s gastos no cartdo
Taxa de juros e~ baixa/ menor/ _custo menor que 5 6 5 7 4 5 5 8 6 5 6 8 3 1
com cheque/ ndo cobram anuidade
Pode comprar pela internet 2 2 2 2 2 3 4 0 3 3 1 2 3 1
Poder usa-lo em uma emergéncia, mesmo nao
tendo dinheiro (aproveita as promocoes das 2 3 2 5 3 1 1 1 - 2 5 3 1 -
lojas e paga depois)
Poder ganhar milhas/ promocao/ brindes 1 1 1 1 1 1 1 1 - 1 3 2 0 -

/' Facilidade para pagar o boleto/ fatura 1 1 1 1 1 - 2 - 1 0 1 1 1 ol

Base 1199 559 | 640 || 239 | 308 | 278 | 233 | 141 | 308 | 584 307 || 582 | 548 | 69

Base: Total possuidor de cartéo de crédito /Fonte: P13. Na sua opinido, qual € o ponto forte do cartéo de crédito como forma de pagamento de
produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e multipla) INSTITOTO BE PESOUISHS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs.,

NAO POSSUIDOR (em %)

Ponto forte do cartdo de crédito Centro-
Norte Nordeste Sudeste Sul
/ 1° +2° + 3° lugares Total — Oeste —
‘5 s (55|85 |&|s58€|ag| £ |28
8 | © o | =3 © s [laXlgs HvBI| 5 g2
s | o |3 o | O slgs| el o |*<
FTTTITEE
E mais seguro, ndo precisa levar/ ter dinheiro 44 z61% 41 52 | 46 39 | 30 27 | 54 | 38 54 | 50
Pode parcelar a compra sem juros 34 Z54 34 || 44 | 38 || 64 £ 40 14 | 38 | 24 28 | 26
CTTTYTT: 4
Prazo de pagamento é longo/ ndo precisa ter dinheiro 37 35 | 11 30 | 42 38 | 30 57 | 31 | 30 37 %46
no momentodacompra L L Rt
E aceito em varios lugares/ estabelecimentos 28 773 40 || 16 | 43 || 20 | 14 || 17 | 20 K 23 || 27 | 26
Agilidade durante o pagamento no caixa do seeceen,
estabelecimento/ € mais rapido/ mais rapido que 21 24 | 24 17 | 17 17 36 17 15 | 22 25 | 25
cheque
Tem maior controle/ I|m|~te dos gastos/ concentrar 5 i ) 17 5 5 5 i 9 1 8 5
todos os gastos no cartdo
Taxa de juros é baixa/ menor/ custo menorquecom ||\, || | || | L i~ i
~ ) 2 - - - 3 16§ - - 4 | - 3 | 7
cheque/ ndo cobram anuidade
Pode comprar pela internet 1 - - - - - - 2 2 2 2 -
Poder usa-lo em uma emergéncia, mesmo nao tendo
e . N ) 1 - 4 4 - - - 4 | - - - 2
dinheiro (aproveita as promocdes das lojas)
Base 1199 77 | 90 || 117 | 135 || 78 | 67 79 | 133 | 213 || 103 | 107

95

Base: Total néo possuidor _ . _
Fonte: P13. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo

lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e mdltipla) INSTITUTO BE PESQUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,
Ponto forte do cartédo de crédito
: lassificaca
/,,, Sexo Idade Escolaridade Classi JC"’TQaO
‘_s Total Econdmica
5 e < < < o 2.9l o 20|28
= |4 S°R°|8°|e® g3||lut|u=0g3
E mais seguro, ndo precisa levar/ ter dinheiro 44 38£48 Z 48 | 44 | 36 | 43 49 | 47 37 365% 45 | 46 38
Pode parcelar a compra sem juros 34 30 537 3938 27 | 33 | 31 || 29 40 42 40% 33 | 29
FIEPD 013 [FEERTEhie © [ gy 119 pisaie ter 32 ||32]32]|[36 |3 |36 |33 |17 ||#2 | 358 13 |[ 25 | 34 [F34}
dinheiro no momento dacompra || || | Annsnageannd Tannd
E aceito em varios lugares/ estabelecimentos 28 25 $30§ | 28 | 32 29 |21 |29 | 25 %32_ 18 31 | 24 32
Agilidade durante o pagamento no caixa do :
estabelecimento/ € mais rapido/ mais rapido que 21 20 | 22 || 23 | 17 |§28% 23 | 11 || 19 | 24 | 14 20 21 @ 22
cheque
Tem maior controle/ limite dos gastos/ concentrar 5 5 4 6 3 4 5 4 4 4 7 7 3 5

todos os gastos no cartao

Taxa de juros eralxa/ menor/.custo menor que 5 1 3 1 4 1 1 3 1 5 | 12 3 1 4
com cheque/ ndo cobram anuidade
Pode comprar pela internet 1 1 1 1 - 2 - 2 2 - 2 0 1 1
Poder qsa—lg em uma emergeéncia, mNesmo nao 1 1 1 i 2 ) 1 1 0 1 5 1 1 1
/tendo dinheiro (aproveita as promocdes)
/\ &

es= Base 393 181 | 212 85 78 67 98 65 206 | 160 | 27* 101 | 198 94 96

~ . (*) Base insuficiente para analise estatistica
Base: Total néo possuidor : = . _
Fonte: P13. Na sua opinido, qual é o ponto forte do cartdo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo

lugar? E em terceiro lugar? (Espontanea e mdltipla) INSTITUTO BE PESQUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento

e

Ponto fraco do cartao de crédito - 1°lugar

Juros cobrados sao N&o tem controle dos
altos/ paga juros/ multa j§gastos/ gasta mais do

Tem anuidade/
manutencao/ taxas de

/
2009 48% 58% 14% 14% 8% 6% 5% 4% 1%
' M Possuidor 11 N&o possuidor
i 25%')
16%
8%
5% 5% 3% 204 204,
}. ._.j . -_-J | I .

Falta de seguranca por

Medo de ser roubado

clonagem/ roubo
por atraso gue pode pagar tarifacdo/ anuidade séo
altas
-
2009 1% 1% 2% 1% 4% 1%
1% 2% 2% 1% 2% 1% 1% 0% 1%
: | - - | e - | e L
Poucos

E preciso gastar um
valor minimo/ o
aceitam cartao de estabelecimento coloca
crédito limites

estabelecimentos

Problemas com

nao funcionam

com a central

Atendimento na central
equipamento/ as vezes nao é bom/ é dificil falar

Limite ser baixo/
insuficiente

Base: Total possuidor e nao possuidor / Fonte: P14. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartéo de crédito como forma de pagamento de produtos,

alimentos e/ou servi¢os? (Espontanea e Unica)

INSTITUTO DE PESQUISAS
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Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs.
Ponto fraco do cartdo de crédito y

1° + 2° + 3° lugares

2009 60% 68% 27%  37% 31% 36% 14% 13% 11% 16% 3% 6% 7%
56% 55% M Possuidor 11 N&o possuidor
17% l
13% 0
8w 11% 6% 5% 6% 4%
I II I | -I I . s = 2 Ele =
Juros cobrados N&o tem controle Tem anuidade/ Falta de Medo de ser Problemas com E preciso gastar
sao altos/ paga dos gastos/gasta manutencéo/ seguranca por roubado equipamento/as um valor minimo/
juros/ multa por mais do que pode taxas de lonagem/ roubo vezes nao o]
atraso pagar tarifacao/ funcionam estabelecimento
anuidade séo coloca limites
altas
2009 7% 8% 3% 1% 5% 3% 2% 2%
4% % 4% 3% A% qu 1% 1% 1% 1%
s B | m Ee = [ u _ - _ N s N
E dificil de cancelar Poucos Atendimento na O pagamento é Limite ser baixo/ Atraso naentregada
estabelecimentos central ndo € bom/ é demorado nos insuficiente fatura
aceitam cartao de dificil falar com a caixas
crédito central 98

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

INSTITUTO DE PESQUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,
~ zZ 1: POSSUIDOR (em %)
Ponto fraco do cartao de crédito
Centro-
Norte Nordeste Sudeste Sul
19+ 20+ 3° [ugares Oeste
Total - p S
[%2) © = o (9]
: 5|28z |5 |lsE|%c|ag|l £ (28
y S = Z = S |13 [loas|gs8|98| 5 |2
= n m @ :CE) - O
Juros cobrados s&o altos/ paga juros/ multa por atraso|| 56 46 71 69% 66 || 40 ¥68f 56 | 56 55 || 59 | 60
Tem anwdaNde/ manutencao/ taxas de tarifacéo/ 26 403 34 34 | 28 33 | 30 18 | 18 | 21 36 49}
anuidade sédoaltas 1 HRssed [ R
gl:;)atfm controle dos gastos/ gasta mais do que pode 26 30 | 21 31 | 22 21 | 16 31 | 95 | 24 30 40}
Falta de seguranca por clonagem/ roubo 17 34 7 21 | 13 E 41 9 10 6 19 15 | 16
Medo de ser roubado 8 29% 1 16 | 10 || 12 | 3 6 1 9 10 7
Proplemas com equipamento/ as vezes nao 6 12 | 10 5 1 21 5 3 2 4 7§ 163
funcionam T T T R :
E prems_o gastar um valor minimo/ o estabelecimento 6 6 15 8 5 8 4 4 5 6 5 15
coloca limites
E dificil de cancelar 4 7 |1 5 | 4 |[udu| 2 7 12| 3 7 9
Poucos estabelecimentos aceitam 4 3 7 1 2 ;E 2 1 2 3 4 2
Atendimento na central ndo é bom/ é dificil falar com a 4 5 5 5 3 5 1 1 3 3 3 3
central
O pagamento € demorado nos caixas 1 6 2 - 1 1 - 1 2 - 1 4
| Limite ser baixo/ insuficiente 1 - 2 1 - 1 2 1 3 1 il -
() Atraso na entrega da fatura 1 1 1 2 2 - - - - 1 2 -
'Base 1199 77 | 90 || 117 | 135 78 | 67 79 | 133 | 213 || 103 | 107 99

: Total possuidor
Fonte: P14. E na sua opinido, qual € o ponto fraco do cartéo de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servigos? E em
segundo lugar? E em terceiro lugar?(Espontanea e Unica) INSTITUTO BE PESQUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,
- , - POSSUIDOR (em%)
Ponto fraco do cartao de credito _ Classificacdo
Sexo Idade Escolaridade .
sﬂ 1° + 2° + 3° lugares Total = Econdmica
: 0 n . S
sels(SelBeie Bl 8285 (8s 2| o |
y ©=| E © & |w 8w 3|w &|los|lSC|S % c S < a
= i — N ™ < @ B lw L W x
\;E[Jrr;l)ss.ocobrados sao altos/ paga juros/ multa por 56 56 56 || 54 3641 57 | 54 | 45 50 1608 54 54 | 58 § 66
Tem anwdaNde/ manutencao/ taxas de tarifacao/ 26 o5 | 261 22 | 32 | 26 | 23 | 23 22 | 26§30 o4 | 26 % :
anuidade sdo altas s
Nao tem controle dos gastos/ gasta mais do que 26 oa | 27 | 25 33t 24 21 20 | 23 | 25 | 29 206 | 26¢ | 14
podepagar T | T R 3 ssssaggrorsions :
Falta de seguranca por clonagem/ roubo 17 21% 14 || 21 | 14 | 18 | 18 | 15 16 | 17 | 19 21 13 | 12
Medo de ser roubado 8 10 | 7 12 6 9 5 12 10 9 6 8 8 7
Proplemas com equipamento/ as vezes nao 6 7 6 y 6 7 6 2 3 5 §11 9 3 3
funcionam
E preciso gastar um valor minimo/ o estabelecimento 6 6 6 8 5 7 4 4 6 7 5 5 5 12
coloca limites
E dificil de cancelar 4 5 3 5 5 3 3 4 3 4 5 4 5 2
Poucos estabelecimentos aceitam 4 4 4 5 4 4 3 2 2 4 5 4 3 4
Atendimento na central ndo € bom/ ¢ dificil falar com 4 4 3 3 4 4 6 1 5 3 6 5 3 5
a central
O pagamento é demorado nos caixas 1 1 2 1 1 2 2 2 2 1 1 1 2 2
/Limite ser baixo/ insuficiente 1 1 1 1 1 1 2 2 1 1 2 1 1 -
/<% Atraso na entrega da fatura 1 0 1 2 oo | o0 ]| - 0 1 0O o 1 3

.0..:.0.._7’ : (| |O
> B_?se . 1199 559 | 640 || 239 | 308 | 278 | 233 | 141 || 308 | 584 | 307 582 | 548 69

Base: Total-possuidor

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

E em terceiro lugar?(Espontanea e Unica) IRSTITUTO BE PESQUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,
= F NAO POSSUIDOR (em %
Ponto fraco do cartdo de crédito Gl
1° + 2° + 3° |lugares Norte Nordeste Centro- Sudeste Sul
Oeste
sﬂ Total — =
~ %) S S © IS S| = S
/ s 5|5 S l5 838t |z |2k
sla&l2 |3 &|8||®°5|22|g]||ld |==
T )

Juros cobrados séo altos/ paga juros/ multa por atraso 55 47 = 66 50 @ 63 57 @ 60 35 | 43 | 61 54 68:
l;l:;);rem controle dos gastos/ gasta mais do que pode 40 o4 | 43 4 | 38 51 | 34 30 | 47 | 39 43 | 46
Tem anwdaNde/ manutencéo/ taxas de tarifacéo/ o5 36 | 26 o9 | 27 23 | 15 4 | 21 | 29 21 £40
anuidade séo altas Sosssasf,
Falta de seguranca por clonagem/ roubo 13 16 7 18 10 17 | 3 13 18 | 14 18 | 8
Medo de ser roubado 11 $28: 8 15 | 10 10 | 3 4 12 | 10 19 | 13
E dificil de cancelar 5 9 | 3 2 - 10 | 4 - 4 | 5 1 | 9
Prok_)lemas com equipamento/ as vezes nao 5 13 3 3 5 24 ) ) 4 1 5 14
funcionam
E preciso gastar um valor minimo/ o estabelecimento 4 5 i 3 4 i ) 5 5 3 9 o5
coloca limites
Poucos estabelecimentos aceitam cartdo de crédito 3 3 3 - 2 12 - - 3 5 2 -
Atendimento na central ndo é bom/ é dificil falar com a 1 ) i i i i 3 ) | 1 7 i
central
O pagamento € demorado nos caixas 1 - - - - - - - - 2 2 -
Base 393 21* | 26* 45 | 38 23* | 25* || 27* | 44 | 68 41 | 35 | 101

“ Total ndo possuidor (*) Base insuficiente para analise estatistica
Fonte: P14. E na sua opinido, qual é o ponto fraco do cartao de crédito como forma de pagamento de produtos, alimentos e/ou servicos? E em segundo |

E em terceiro lugar?(Espontanea e Unica) IRSTITUTO BE PESQUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento

Ponto fraco do cartao de crédito

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

1° + 2° + 3° |lugares

R

Y

Juros cobrados sao altos/ paga juros/ multa por atraso

Nao tem controle dos gastos/ gasta mais do que pode
pagar

Tem anuidade/ manutencéo/ taxas de tarifacao/
anuidade séo altas

Falta de seguranca por clonagem/ roubo

Medo de ser roubado

E dificil de cancelar

Problemas com equipamento/ as vezes nao

funcionam
E preciso gastar um valor minimo/ o estabelecimento

coloca limites
Poucos estabelecimentos aceitam cartao de crédito

Atendimento na central ndo é bom/ é dificil falar com a
central

pagamento € demorado nos caixas
™

: Total ndo possuidor

E em terceiro lugar?(Espontanea e Unica)

Total

40

25

13
11

393

18 a 24
anos

Sexo
2|8
S | E
by €
© ()
= L.
54 | 56
39 41
25 | 25
10 $161
8 314%
6 \l‘a“
6 | 3
5 | 4
5 | 2
1 1
2 -
181 | 212

10
10
7

8

85

25a34
anos

©o |~V ©

78

NAO POSSUIDOR (em%)

35a44
anos

23

14
13

67

45 a 59
anos

a4

18

18
11

98

60 anos
ou mais

N
N

N
~

21

15
17

65

Escolaridade

Ensino
Fund

a1
=

w
©

25

16
11

206

Ensino

Médio

60

40

25

10
12

1

1
160

Ensino
Superior

ul
(0]

Classificacao

.

al
o

30
10

(LITITIIN
|.

27*

Econdbmica
m LL
< O la)
‘‘‘‘‘ I
635 | 53 | 51
39 41 40
28 25 24
16 11 16
22 7 11
6 4 5
7 3 6
9 2 5
4 3 4
1 1 -
2 1 0
101 | 198 | 94 o

(*) Base insuficiente para andlise estatistica

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,

asiloira das o
cas de Grodito e Servi

A maioria dos Possuidores € de opiniao que o seu limite de crédito é
adequado (67%).
Contudo, comparativamente a 2009 esse percentual tem declinio 2 19% consideram o
valor baixo/ muito baixo (retorno ao patamar de 2008).

& &

Estdo mais satisfeitos com seu limite de Por outro lado, menor satisfacdo nas classes
crédito os possuidores mais velhos, a partir DE e entre 0s mais jovens, que tendem a
de 45 anos, e os de classe AB. considerar o limite baixo.

. 2

De 2009 para 2010 houve reducao na taxa de clientes de Cartéao de
Creédito que deixaram de pagar o valor integral (de 48% para 40%)).

103

INSTITUTO DE PESOQUISAS



R

Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,

Limite de crédito Possuidor

2008 2009 2010

Muito alto (5) 3% 4%
Alto (4) 7% 9%
Adequado (3) 70% 67%
Baixo (2) 16% @
Muito baixo (1) 3% 3%
Meédia 3,0 3,0
Problema para aprovacéo de |
crédito A taxa de clientes que nunca

tiveram problema para
W aprovacao de crédito continua
80% 82% 83% basitan.te elevada,_ com
tendéncia de crescimento
(relativamente a 2008).

2008 2009 2010

Nunca teve problema para

aprovacao de crédito

104

adequado, baixo ou muito baixo para seus gastos com produtos, alimentos e/ou servicos? (Estimulada e unica) / P.16 Vocé ja teve algum problema para
aprovacao de despesas durante a compra de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e Unica) INSTITUTD BE PESOUISAS



gl

Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,
(Em %)
POSSUIDOR (em %)
Norte Nordeste Centro- Sudeste Sul
Total Oeste
9 5 3
s ||l (2)5 |8 58|88zl £ |28
5} o e | 3 s | 5 |[a2|8&|0o8]ll 5 (22
s | o x 8 m | O s|gs |7 5 &<
Muito alto (5) 4 2 [ 3 || 4|1 - 178 2 9 | 4 | 4 | 9
Alto (4) o |15 9| 8 9 || 9 1216 8 | 8| 8 F20i
Adequado (3) 67 |i58% 63 || 64 61 ||i57 | 56%F 791 62 §73i|i75i 65
Baixo (2) 16 || 18 §23§| 21 [233[fiso} 13| 12 18 12| 11 | 4
Muito baixo (1) 3 6i| 2 || 4 f5dl 3| 2|l -3 [3]|l2]2
Média 30 1129 291[29 2827 33//30 /30 301/[30 33
Nuncateve problema para aprovacao de 83 86 | 84 27 | 82 81 | 89 91 82 | 82 77 | g7
despesas
Base 1199 77 90 117 | 135 78 67 79 133 | 213 103 | 107
tal possuidor de cartdo de crédito 105

adequado, baixo ou muito baixo para seus gastos com produtos, alimentos e/ou servicos? (Estimulada e Unica) / P.16 Vocé ja teve algum problema para
aprovacao de despesas durante a compra de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e Unica)

Fonte: P.15 Pensando em seus cartdes de crédito de modo geral, para vocé o limite de crédito determinado pelo emissor do seu cartdo é muito alto, alto,

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento

(Em %)

Muito alto (5)
Alto (4)
Adequado (3)
Baixo (2)
Muito baixo (1)

Média

Nuncateve problema para aprovacao de

despesas

Total possuidor de cartéo de crédito _ o _ _ : _
: P.15 Pensando em seus cartoes de crédito de modo geral, para vocé o limite de crédito determinado pelo emissor do seu cartdo € muito alto, alto,

Sexo
Total

218

> =

? £

© ()

s L

4 5 4
9 11 7
67 68 66

:J.M.MM:

16 || 13 £19¢

Sertiedy

3 3 3
30 /13029
83 84 82

1199 559 | 640

Idade
< < <
N O un < 0
2 o2 ac g
0 ®© |1 © 1 ©
— N ™
3 4 6
9 9 9

_'JJ(JJ-'JJIJJJJJ(J}
~

lllllllllllllllllll

23| 18 | 13
2 5 4
29 |29 30
85 | 84 79

239 | 308 | 278

>
o (@]
n un 0w un
c 2|23
n G & E
< o
(o]
5 3
10 8
JL T
13 | 16
1 1
3,1 30
81 | 87
233 | 141

POSSUIDOR (em %)

Escolaridade

2g|2g2¢
4 | 3 F7°
79 i3]
66 69 | 64
20% 15 | 16
2 4 1
29 (29 31
82 | 83 84
308 | 584 | 307

f—

\

| abecs,

@330¢iaca0 brasiloira das
de ar

ra das @mprosa:
t0es de Grodito e Servigos

Classificagao

Econdmica
G-
i

5 3 5
11 7 10
713 65 i 50
12 | 19 135

2 5 -
3.1 | 29829
85 80 84

582 | 548 69

adequado, baixo ou muito baixo para seus gastos com produtos, alimentos e/ou servicos? (Estimulada e Unica) / P.16 Vocé ja teve algum problema para
aprovacao de despesas durante a compra de produtos, alimentos e/ou servigos? (Estimulada e Unica)

106
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Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento becs.,

m 2009 m 2010

Pagamento minimo da fatura

48%

&

\, 38% 3204
_ [
I | [ 1 s | .

J4& deixaram de pagar o valor integral do cartdo de Jaquitaram adivida N&o quitaram a divida
crédito

107

Sse: Total possuidor cartdo de crédito (1199)
Fonte: P.19 Vocé ja deixou de pagar sua fatura, seja integral ou o valor minimo, do cartao de crédito na data de vencimento? Vocé ja quitou esta divida?
(estimulada e multipla)

INSTITUTO DE PESOQUISAS



Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecsy

-------------------------------------------------------

- Entre os Possuidores de Cartao, a
maioria ja recebeu Ofertas de Cartao de

{ - Entre Nao Possuidores os percentuais
i credito por telefone/ telemarketing (71%) e

sé&o menores: 61% receberam oferta por
telemarketing e 26% de cartao nao
solicitado = a tendéncia nesse publico foi
de crescimento da oferta.

43% receberam oferta de cartao nao
solicitado = valores similares a 20009.

T ——————————— - - -
o —
N ——————— —

O interesse de conhecimento de novos produtos relativos a cartdes de

crédito ou débito é limitado: em escalade 1 a 10, o grau de interesse situa-se
em torno de 6 para os Possuidores e 4, entre Nao Possuidores.

O habito de fazer compras com cartado, via Internet, teve tendéncia de crescimento, de 9% para 13%,
nos ultimos doze meses.

E a seguranca para utilizacédo de cartdo de crédito pela Internet cresceu de forma significativa no

periodo. 108
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Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento \ab&‘

@ssociacao brasicira dss empresss
de artoes de Crodito e Servigos

[m 2009 m 2010]

Oferta Recebeu algum cartio que nao Recebeu ofertas de cartiao de

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

fr

42% 43% u 1% 71%

61%

I I 56%
Possuidor Nao possuidor Possuidor Nao possuidor
Notas 7 a 10
471%  45%

19% 21%
cartio de crédito e débito?”.

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

Possuidor N&o possuidor
Média: 6,0 5,8 38 4,0 109

se: Total possuidor e ndo possuidor
onte: P.36 Vocé jarecebeu  ? (Estimulada e Gnica) / P.35 Concordéncia com frases, escala de 1 a 10

'Ba
F
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Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento

(Em %)

Menor receptividade a conhecimento :
de novos produtos: BH Total
Maior receptividade: Porto Alegre

Recebeu ofertas de cartdo de crédito por telefone/ 71
telemarketing de algum emissor

Recebeu algum cartdo que néo tenha solicitado 43

Estou sempre disposto a conhecer novos produtos
oferecidos pelas empresas de cartdo de crédito e débito 45

- Notas 7 a 10

Base

Base: Total possuidor

1523

Norte
(2]

S | a
74%| 61
45% 33
47 | 52
87 94

Fonte: P.36 Vocé ja recebeu  ? (Estimulada e Unica) / P.35 Concordancia com frases, escala de 1 a 10

Nordeste
e | S
s | 2
[nd ®©

wn
71 | 67
39:| 29
48 | 50
132 | 158

Centro-
Oeste

Koo Koo

=] C

g8 | 3
o 0]

68 76
38 | 37
52 | 40
88 98

POSSUIDOR (em %)

Belo
Horizonte

~
N

49

S

| abecs,
Sudeste Sul
o ®

S Yal|l g |2<
741 71 || 69 | 71
44 | 45 || 43 | 45
41 | 42 || 50 62}
187 289 153 138

f—
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Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento

(Em %)

Tém recebido mais ofertas:
classe AB, curso superior
Menor oferta: jovens 18 a 24

Recebeu ofertas de cartdo de crédito por
telefone/ telemarketing de algum emissor

Recebeu algum cartdo que néo tenha solicitado

Estou sempre disposto a conhecer novos
produtos oferecidos pelas empresas de cartao
de crédito e débito - Notas 7 a 10

Base

Base: Total possuidor

Total

71

43

45

1523

Sexo
£ |8
> £
? =
© ()
= L
71 71
46 39
44 45
751 | 772

} 261

18a 24
anos

46

314

25a34
anos

45

a7

405

Fonte: P.36 Vocé ja recebeu  ? (Estimulada e Unica) / P.35 Concordancia com frases, escala de 1 a 10

POSSUIDOR (em %)

Idade
>
< o o
< »n n un 0w un
c 2| lc 2 23
n & |w 8| E
({e)
75 | 78 | 73
44 | 48 53]
39 | 49 | 43

334 | 294 | 176

Escolaridade

Ensino
Fund

40

46

411

Ensino

Médio

38

45

740

f—

\

| abecs,

@ss0ciacao brasitoi
de ar

ra das @mprosa:
t0es de Grodito e Servigos

Classificacao

Econdmica

.g é m L
28l 3T | © | &
W p

g3ili77i| 66 | 61
54 £ 501 36 | 33
a5 || 47 | 42 | 46
372 712 713 98
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Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento

Menor receptividade a conhecimento
de novos produtos: BH

Recebeu ofertas de cartdo de crédito por telefone/
telemarketing de algum emissor

Recebeu algum cartdo que néo tenha solicitado

Estou sempre disposto a conhecer novos produtos
oferecidos pelas empresas de cartdo de crédito e
débito - Notas 7 a 10

Base

Base: Total ndo possuidor

Total

61

74

21

393

Norte
(2]
S | a
51 | 57
75 | 75
26 | 17
21* | 26*

Nordeste
e | §
s | 2
=3
56 | 57
76 |3 86
25 £ 37

45 38

Fonte: P.36 Vocé ja recebeu  ? (Estimulada e Unica) / P.35 Concordancia com frases, escala de 1 a 10

NAO POSSUIDOR (em %)

Centro-
Oeste
< ©
2 | &
© o
@0 O
58 180
81 | 83
21 | 27
23* | 25*

Sudeste

(]

cle 8 fe
38|02 83
60 @ 65 61
813 70 | 67
15§ 25 | 13
27* 44 68

f—

\

\ abeCs,
Sul

S o 9

£ 58

o &<

64 | 61

79% 64

16 | 25

41 35

(*) Base insuficiente para analise estatistica

112
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Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento | abecs,

@ss0ciaco Drasioira das @mprosas
de artoes de Crodito e Servigos

Também entre Nao Possuidores, os

a 4 " NAO POSSUIDOR (em %
de escolaridade mais elevada tém ( )

recebido mais ofertas. ] Sexo ldade Escolaridade Cla55|fjc§gao
. Total Econbmica
: : i : o = ~
: Menor disposigéo de conhecer novos : = § g |dglIglBg ;_% 252822 o o | w
. . L = © © © © 7] [ 7] = =
5 produtos: mais velhos g 5 |lzfge|gs|gs sE|ga 2|52 < o
L es s s NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN NN EEEEEEEEEEEEEEE [%e)
Recebeu ofertas de cartdo de credito por ; Jpueg-
. )P 61 60 62 || 53 §703% 61 58 66 || 59 63 £§73% 61 61 | 61

telefone/ telemarketing de algum emissor Erovoreed
Recebeu algum cartdo que ndo tenha solicitado 26 26 | 26 || 19 | 23 27 133§ 27 | 30 18 48i | 26 | 23 | 33
Estou sempre disposto a conhecer novos " e— T—— .

produtos oferecidos pelas empresas de cartao de 21 19 22 25§ 21 | 23 17 | 18 { 22 | 18 [§26%| 17 | 21 | 23
crédito e débito - Notas 7 a 10
Base 393 181 | 212 || 85 | 78 | 67 | 98 | 65 || 206 K 160 | 27 101 | 198 | 94

113

ase: Total ndo possuidor
onte: P.36 Vocé jarecebeu  ? (Estimulada e Gnica) / P.35 Concordéncia com frases, escala de 1 a 10

B
E
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Avaliacao dos meios eletronicos de pagamento |

abeCoy
0p -
(Em % - escala de 10 pontos) m 2009 m 2010
13%

Seguranca em usar Cartao de Creédito para
pagar compras via Internet

|

Promofter:
Neutro: u 24%‘
Ofensor: S

Hm39% m31%
m37% mM37%

Costumam pagar com
cartao de crédito, via

Nnternet TR G
N

Possuidor

7

25 A
Média (1 a 10):

23
14 16 16 17 14 16 NPS*
8 8 2009: - 13
s e llail
4 5 6 7 8

1 2 3

Acessam Internet habitualmente: 60%

v . ~ . = o T
agf: Possuidores de cartdo que fazem compra na internet e pagam com cartdo de crédito (*) Net Promoter Score

9. Vocé costuma, mesmo que de vez em quando, fazer compras de produtos ou servi¢cos pela internet? Quais formas de pagamento vocé costuma utilizar
em suas compras via internet? P.40 De acordo com este cartdo, em que 1 significa que vocé considera muito inseguro e 10 que vocé considera muito
seguro, 0 quanto vocé se sente seguro em utilizar cartdo de crédito para realizar pagamentos de compras ou servigos via internet?
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| abecs,

Satisfacao com os
meios eletronicos de
pagamento



http://www.gettyimages.com/detail/sb10064735x-001/Digital-Vision

—

Satisfacdo com os meios eletronicos de pagamento \ab%s‘

@ssociagao rasiloira das @mprosas
de Gartaes de Grédito e Servicos

Em escalade 1 a 10, a satisfacdo media com empresas de cartdo de credito e
débito € de 7,2 > Compativel com os dois ultimos anos (7,1)

* Mulheres

Maior satisfac&o » Classes mais baixas (DE)
 Faixas de idade extremas: + jovens (18 a
- Belém, Salvador, Goiania e Porto Alegre

v P * 25 a 34 anos
enor satisfacdo : :
¢ * Escolaridade Superior

e Manaus e Brasilia

116
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Satisfacdo com o0s meios eletronicos de pagamento | abecs,
2010
Satisfacao com as empresas de cartao Satisfagédo com os emissores do cartao

(banco, financeira, loja, etc)

Possuidor

Media: 7,2 Media: 7,3

117

Base: Total possuidor
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 deverda ser sua nota e quanto mais satisfeito vocé estiver, mais préximo de 10 devera ser a nota.
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Satisfacdo com o0s meios eletronicos de pagamento

Satisfacao geral com as empresas de cartao
(1a10)

53

&

50

B Notas 8,9e 10

TOTAL Masc.

Fem

@
{457

49 51

&

18a 24 25a34 35a44 45 a 49 60 ou +
Média: 7,2 7,1 7,4 7,5 7,0 7,0 7,2 £78)%
Base 1523 751 772 314 405 334 294 176
56 » 53 K?E.o‘
45 . I
Fund. Médio Superior AB C D/E
Média: €75 ) 7,3 7,0 7,2 7,2 {76 )
‘Base: Total possuidor 411 740 372 712 713 98

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 deverda ser sua nota e quanto mais satisfeito vocé estiver, mais préximo de 10 devera ser a nota.
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Possuidor
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Satisfacdo com o0s meios eletronicos de pagamento \a&‘
Satisfagéo geral com as empresas de cartéo Possuidor
(1 a10)

H Notas 8,9e 10

| I

Manaus Belém Recife Salvador Brasilia  Goiania BH RJ SP Curitiba P. Alegre

g
. ©

Média: £6,1 ) 7,9 7,3 7,6 {673 75 7,4 7,1 7,3 7,6 7,73

>

119

‘Base: Total possuidor

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 deverda 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

mm:lx:-obv a das @mpry
de s do Grédio ¢ Sorvicos

Além da satisfacéo geral, os possuidores de meios eletrénicos de pagamento avaliaram de forma
especifica varios atributos relacionados as empresas de cartido. As respostas foram de

maneira geral, sem relacionar a uma marca ou a um tipo de empresa.

o |

sat

isfacao

Continuam se destacando
positivamente os atributos

ligados a operacao e

aceitacao do cartao, além de

seguranca e tecnologia.

Faturas para cartdo de
crédito e Site também estéo

em zona de conforto.

— e e e s o o o o o o o o e
e

rrrrrrrrr

;;;;;;;

;;;;;;

Possuidor

»'+:+:+:+:+++++++++++++++++++++++++++:+:+:+:+:+"_<
&

| As taxas mais baixas de Satisfagcdo continuam
: ligadas ao custo do produto: valores das taxas
I de juros, taxas por saques em dinheiro e

I'anuidade.

As promocoes e incentivos, tiveram melhoria na
avaliacdo, porém ainda ndo geram aprovacao
satisfatoria.

Outros pontos de insatisfacdo estao ligados ao
| Call Center = principalmente os ligados ao

: tempo de espera (para ser atendido e para

| resolucéo do problema).
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Satisfacao com os meios eletronicos de pagamento \abg

Grande parte dos atributos teve tendéncia de melhoria na Satisfac&do, de 2009 para 2010

Possuidor

Fatura > Formato facil de entender

Contrato > Clareza das informacdes e Disponibilidade do contrato

Condicées comerciais - Possibilidade de parcelar as compras

Call Center-> Objetividade, clareza e exatidao das informacdes

Sife 2 Quantidade de informacdes Uteis e Rapidez na navegacao

Promocgédes e Incentivos > Clareza e eficiéncia na divulgacao, Qualidade das
promocoOes e Relevancia dos programas

Seguranca e Inovacao Tecnoldgica

No Call Center, o unico item que apresentou melhoria foi a “Objetividade, clareza e exatidao
das informacgées”
- Considerando o alto impacto na satisfacao geral, cabe salientar a necessidade de
melhoria em todos os aspectos relativos ao Call Center.

121
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Satisfacao com os meios eletronicos de pagamento | abecs,

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

Possuidor

Observando-se a Satisfacdo Geral com as empresas de cartdo pelos segmentos,
percebe-se tendéncia de:

Menor satisfacao nas classes mais baixas, em varios aspectos:

] Operacao/ aceitacéo dos cartdes [ ]
 Tecnologia

Site

O Faturas

dCondicdes comerciais

d Central de Atendimento

O Limite de crédito e saque

E maior satisfacao entre os mais velhos (a partir de 60 anos), na maioria dos
itens, com excecao do Site (que tem melhor avaliacéo na faixa de 18 a 24 anos).

122
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Satisfacao com os meios eletronicos de pagamento | abecs,
ﬁ( Da mesma forma que em 2009, o Atendimento no Call Center continua
| ””ffc fisendo o item que mais impacta na satisfacdo geral com as empresas de
B\ W cartio.
A A4

—Individuos que néo ligaram para Central de Atendimento tém aproximadamente 2 vezes mais
chances de estar satisfeitos com as empresas de cartdo (comparativamente aos que ligaram e nao
ficaram satisfeitos).

— Se o cliente ligou para a central de atendimento de cartdes e ficou satisfeito, o impacto na
satisfacao geral é ainda maior: em torno de 4 vezes mais, comparativamente aos que ligaram e nao
ficaram satisfeitos com o Atendimento.

“Seguranca dos cartoes/ Inovacao Tecnolbégica” e “Quantidade de locais que
aceitam cartoes” também séo itens com grande impacto na Satisfacéo Geral.

Similaridade com anos anteriores

Num outro patamar, tém impacto na Satisfacao geral:
%%% » Condi¢cdes comerciais (valor das taxas de juros e parcelamento)

» Promocdes e Incentivos e
» Ter caixas automaticos em quantidade suficiente, para uso do Cartdo de Débito. o
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Satisfacao com os Meios Eletronicos - Populacao | oo

@ssociagso Drasiloira das @mpresas
de Cartaes de Grédito ¢ Sorvicos

Call Center e Seguranca/ Tecnologia sao os itens com maior  rPovisio
impacto na satisfacao geral com as empresas de cartoes, 2010
entre a populacao.

| y Sondiehes
Caixas Automaticos Incentivos -
Suficientes Valor das taxas de
I juros e parcelamento

ALTO IMPACTO\L |

Quantidade de Seguranca

locais que e Call Center
aceitam cartoes Tecnologia

IMPACTO MUITO ALTO + + A
ha
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Satisfacao com os meios eletronicos de pagamento | abecsy
(Em média — escala de 10 pontos%)

Satisfacao geral ** com empresas de cartées: 7,2
(2008 e 2009: 7,1) Importancia* #

De 2009 para 2010

5 ® 6,2- Call Center (2009: 6,1) : Me|h0“f_i3
Z 6,0- Limite de crédito e *OPeracao e Aceitacao
5 saques (2009: 6,1) : *Site
2 4 6,0 - Promocdes e ) _
2 2 : *Promocaoes e Incentivos

incentivos (2009: 5,5)

6,8- Contrato (2009: 6,5) 7

# | 7,7 - Caixas automaticos
6,6 - Condicoes comerciais (2009: 6,6)

suficientes, para uso do
cartao de débito

7,6- Site (2009: 7,0) 7
4 126

7,4- Faturas c. créd. (2009: 7,2)

(**) Satisfacdo geral com as empresas de cartdo de crédito, apds avaliacdo de itens especificos  (*) Regressao logistica
Base: Total possuidor / Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.

2° lugar

3°lugar
—@—
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Satisfacdo com os meios eletronicos de pagamento | avecs,
(Em média — escala de 10 pontos%) 2010
Satisfacido geral ** com empresas de cartoes: 7,2
~§ (2008 e 2009: 7,1)
Za
...-l L TN

1° lugar

2° lugar

7,7 — Fatura correta
7,7 — Rapidez na navegacao no site
7,7 — Ter caixas automaticos suficientes para cartdo de débito 4
7,6 — Quantidade de informacgdes uteis no site
7,3 — Facilidade de encontrar informagdes no site
7,2 — Entregar fatura com antecedéncia
7,1 — Possibilidade de parcelar compras
& 7,0 — Ter a possibilidade de fazer saques em dinheiro

¥ ltens com avaliacdo mais satisfatoria

Importancia* & 127

i (**) ')S';atisfagéo geral com as empresas de cartdo de crédito, apos avaliagéo de itens especificos  (*) Regressao logistica
Base: Total possuidor / Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfagdo com atributos. Escala de 1 a 10.
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Satisfacdo com o0s meios eletronicos de pagamento \“xgb%s‘w
(Em média — escala de 10 pontos%) 2010
Satisfacido geral ** com empresas de cartoes: 7,2
(2008 e 2009: 7,1)
3° lugar

7,0 — Cordialidade dos atendentes
SEELAEEE IE\ 6,9 — Clareza das informacgdes para o uso correto do cartao
' 6,7 — Valor disponibilizado para saque

6,6 — Disponibilidade do contrato para consulta
6,6 — Objetividade, clareza e exatidao das informacgdes

6,5 — Divulgacao prévia do valor da anuidade

Importancia* & 123

(**) Satisfacdo geral com as empresas de cartdo de crédito, apds avaliacdo de itens especificos  (*) Regressao logistica
Base: Total possuidor / Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfagdo com atributos. Escala de 1 a 10.
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Satisfacdo com os meios eletronicos de pagamento | abecs.
(Em média — escala de 10 pontos%) 2010
Satisfacido geral ** com empresas de cartoes: 7,2
(2008 e 2009: 7,1)

POUCO SATISFATORIOS

Za
A Y

4° lugar 5° lugar
5,5 - Relevancia dos programas de recompensas

6,3 — Eficiéncia dos atendentes na resolugdo de problemas
6,3 — Poder parcelar o saldo do crédito rotativo

5,9 — Facilidade de uso do menu opc¢des

5,8 — Clareza, eficiéncia na divulgacdo das promocdes

5,8 — Qualidade das promocdes realizadas

5,8 — Ter anuidade justa em relacéo aos beneficios que o

5,4 — Tempo de espera para ser atendido pela central
4,9 — Tempo de espera para resolucao do problema
por telefone

4,8 — Valores das taxas cobradas pelo cartdo de

crédito para saque em dinheiro

cartdo oferece 4,2 — Valor das taxas de juros

=y
Importancia* & .

(**) Satisfacdo geral com as empresas de cartdo de crédito, apds avaliacdo de itens especificos  (*) Regressao logistica
Base: Total possuidor / Fonte: P.27/ P.30/ P.32/ P.34 Satisfagdo com atributos. Escala de 1 a 10.
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Satisfacdo com os meios eletronicos de pagamento - Possuidoroec‘s‘

(Em média — escala de 10 pontos%)

associocao brasiloira das empresas
de Cartaes de Grédito ¢ Sorvicos

Satisfacdo W 1°lugar [12°lugar [[13°lugar [4°lugar M5°lugar || Importincia* &
FATURAS
(crédito) 2008 2009 (2010
Apresentar fatura correta, sem erros. 7,8 7,6 7,7
Formato é facil de entender. 7.8 7,6 m q)
Entregar fatura com antecedéncia suficiente para pagamento. 7,4 7,2 7,2
Divulgacao prévia do valor da anuidade e taxas de juros que serdo cobradas. 6,4 6,5 6,5
CONTRATO
(credito)
Clareza das informacdes para o uso correto do cartdo de crédito. 6,8 6,7 @ q)
Disponibilidade do contrato para consulta. 6,4 6,3 665 M
CONDICOES @
COMERCIAIS
Possibilidade de parcelar suas compras. 6,8 6,8 @ 4
Valor das taxas de juros. 4,0 4,1 -

. (*) Regresséo logistica / (**) Satisfacéo geral com o atributo, ap6s avaliagdo de itens especificos
Base: Total possuidor / Fonte: P27. / P30. / P32. / P34. Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.
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Satisfacdo com os meios eletronicos de pagamento - Possuidoroec‘s‘

(Em média — escala de 10 pontos%)

associocao brasiloira das empresas
de Cartaes de Grédito ¢ Sorvicos

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

CALL CENTER & 2008 | | 2009 | | 2010
Cordialidade dos atendentes. 6,9 6,9 7,0
Eficiéncia dos atendentes naresolucédo de problemas, dar informacdes. 6,1 6,3 6,3
Objetividade, clareza e exatidao das informacdes. 6,1 6,2 <)
Facilidade de uso do menu de opc¢des. 5,6 59 -
Tempo de espera para ser atendido pela central. 51 5,4 -
Tempo de espera pararesolucdo do problema por telefone. 4,6 51 -

SITE o
Quantidade de informacdes Uteis no site. 7,2 7,0 O
Rapidez na navegacao no site. 7,1 7,1 EJZ N
Facilidade de encontrar informacgdes e servigos nos sites. 7,0 7,0 7,3

. (*y Regress3o logistica / (**) Satisfacdo geral com o atributo, apés avaliacdo de itens especificos

Base: Total possuidor / Fonte: P27. / P30. / P32. / P34. Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.
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Satisfacdo com os meios eletronicos de pagamento - PossuidorcMAs‘

associocao brasiloira das empresas
de Cartaes de Grédito ¢ Sorvicos

(Em média — escala de 10 pontos%)

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

SEGURANCA/ TECNOLOGIA @ 2008 2009 2010
Seguranca do cartdo, ndo € necessério portar dinheiro ou cheque. 8,2 - -
Inovacéo tecnoldgica. 8,0 - - N

PROMOCAO E INCENTIVOS ¥

Clareza, eficiéncia na divulgagdo das promocdes. 5,2

Qualidade das promocdes realizadas. (avaliado somente em 2010)

Relevancia dos programas de recompensas: bonus, milhagem oferecidos

~ 1 4,9
pelo cartao de crédito.

132
. (*y Regress3o logistica / (**) Satisfacdo geral com o atributo, apés avaliacdo de itens especificos
Base: Total possuidor / Fonte: P27. / P30. / P32. / P34. Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.
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Satisfacdo com os meios eletronicos de pagamento - Possuidoroecj

(Em média — escala de 10 pontos%)

@ssociagso Drasiloira das @mpresas
de Cartaes de Grédito ¢ Sorvicos

Satisfacdo M 1°lugar [ 12°lugar [13°lugar [4°lugar WM5°lugar | Importincia* &
2008 2009 2010
OPERACAO/ |Quantidade de locais que aceitam os cartdes. & 8,5 8,4 - N
ACEITACAO
Rapidez da transa¢gédo no momento da compra. 8,4 8,4 - q)
UANTIDADE . Zef . ~ aF
QDE caixas |Ter caixas automaticos suficientes para uso do cartao de débito 2 7,7 7,8 -
LIMITES/ SAQUES
(crédito)
Ter a possibilidade de fazer saques em dinheiro no cartéo de crédito. 6,8 7,1 7,0
Poder parcelar o saldo do crédito rotativo. 6,5 6,3 6,3
Valor disponibilizado para saques em dinheiro pelo cartédo de crédito. 6,5 6,7 6,7
Ter anuidade justa em relacdo aos beneficios que o cartdo de crédito oferece. 5,9 57 5,8
Valores das taxas cobradas pelo cartdo de crédito para sague em dinheiro. 4,6 4,7 -
133

. (*y Regress3o logistica / (**) Satisfacdo geral com o atributo, apés avaliacdo de itens especificos

Base: Total possuidor / Fonte: P27. / P30. / P32. / P34. Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.
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Satisfacao com os meios eletronicos de pagamento - Possmdorecs‘

(Em média — escala de 10 pontos%)

Satisfagao geral
resumo

1° lugar
Operacgéo/ aceitagéo
Seguranca e tecnologia
2° lugar
Ter caixas automaticos suficientes para uso
do cartéo de débito

Site

Faturas
3° lugar

Contratos

Condicbes comerciais
4° lugar

Central de atendimento

Promogc”)es e incentivos

Base: Total possuidor

Fonte: P27./ P30./P32. / P34. Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.

Total

8,5
8,1

7,7

7,6
7,4

6,8
6,6

6,2
6,0
6,0

1523

Sexo

Masculino

o
o »

7,8

7,7
7,3

6,7
6,5

6,0
5,9
6,1
751

Feminino

8,6
8,2

7,6

7,5
7,4

6,9
6,8

6,3
6,1
5,8
772

18a24
anos

25a34
anos

8,1 8,2

7,7 75

FERENT,

8,3 7,5

APLRLLEE

74 71

6,7 | 6,6
6,8 | 6,7

6,5 59
6,2 59
59|61
314 | 405

POSSUIDOR (em média)

Idade

35a44
anos

8,0

7,9

7,3
7,4

45 a 59
anos

8,0

7,8

7,3

74 %

6,6
6,2

6,0
5,9
5,8
294

Escolaridade

8 o
0w un Cc T
28|l'a§
E [
2 |[®"
84| 83
8,1 79
75 1| 7.9
75 || 7.5
783 74
7532728
713| 65
66 || 6,1
6.4 563
64| 63
176 411

Ensino
Médio

7,6

7,7
7,4

. 6,8

6,8

6,1

6,0

6,0
740

Ensino
Superior

o |1 o
RN

7,6

7,6
7,3

372

5,63

T

Sxsoclecso brasi
s de

Classificagao
Econdmica

8,5
8,2

7,6

7,6
7,4

6,8
6,7

6,2
6,0
6,0
712

8,5
8,0

7,7

7,7
7,3

6,8
6,7

6,1

6,0 &

713

~N | &
;l? H

g
'
2.

N
\'

~N |2
[ e))

Y

FPXTTITYITYIT]

IENSNINN

mum

134
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Satisfacao com os meios eletronicos de pagamento - Possuidoro%s‘

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

(Em média — escala de 10 pontos%)

Apresentar fatura correta, sem erros.
Formato é facil de entender.

Entregar fatura com antecedéncia suficiente
para pagamento

FATURAS
(crédito)

Divulgacéo prévia do valor da anuidade e taxas
de juros que seréo cobradas.

Clareza das informagdes para o uso correto do
cartdo de crédito.

CONTRATO
(crédito)

Disponibilidade do contrato para consulta.

n®h I
g S |Possibilidade de parcelar suas compras.
o0

&

S ¥ Vvalor das taxas de juros.
S5

Base: Total possuidor

Fonte: P27./ P30. / P32. / P34. Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.

Total

7,7
7,9

7,2

6,5

6,9

6,6

7,1
4,2

1523

Sexo
= E
= €
b =
© ()
= LL
77 | 1,7
79 | 79
73 | 7,1
6,5 | 6,5
6,8 7,0
6,5 | 6,7
6,9 17,21
42 | 4,2
751 | 772

18a 24
anos

7,9

7,1

6,5

7,0

7,2

4,8

314

25a34
anos

7,8

7,0

6,3

6,7

6,3

7,2

4,0

405

POSSUIDOR (em média)

Idade

35a44
anos

7,9

7,2

6,5

6,9

6,6

7,1

3,8

334

45 a 59
anos

7,8

7,3

6,5

6,8

6,6

£ 6,72

Yerrrrrrf

3,9

294

Escolaridade

>
S o
0w un cC
Ed||la5
Ell
g ||”"
1811 7.6
8,3%| 7.9
7,63 7.3
7,0/ | 6,5
£7,53| 57,41
73| 71
4,73 4,2
176 411

Ensino
Médio

7,9

7,2

6,6

6,9

6,5

7,1

4,3

740

Ensino
Superior

X
©

&
o

N
-

6,3

SARSLLE

£6,5%

FTTITYTY)

£6,31

Tt

2,

7,1

il did ]
=

£ 3,97

Ferreeref

372

Classificacéo

Econbmica
m L
< O a
777 | 7,7 | 7,6
gllllll&

80 | 7.9 ;72
73 | 7.2 £6.83
TR,

6,5 | 65 | 6,5
69 70 | 6,9
65 | 6,6 | 6,6
72 70 £6,6:
e

42 | 42 4,0
712 | 713 | 98
135
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Satisfacao com os meios eletronicos de pagamento - Possuidoro%s‘

i asiloira das @mpresas.
de Gartoes de Grédito e Servigos

(Em média — escala de 10 pontos%) -
POSSUIDOR (em média)

Classificacao

Sexo Idade Escolaridade N
Econdmica
Total ° >
c 2 <t <t < o) S o ool 0o
= = AN n ™M n < 0 n u 0w un = =
2 | E|leS|al|al|ag|ST||aE|la8 02| 2 0 |4
%) = 0 @ 108 10 S| &|& E CrL|(Es| &5 S <
T P — RN ™ < o w w )
= @
.llllllt. $IIIIII:
Cordialidade dos atendentes. 7,0 70 | 6,9 68 67 |73 66 §79% 70|69 70 71 | 6,9 %6,

e T N Y

Ef|C|enC|adosa_tendente§naresolugaode 6.3 62 6465 62 63 63 6463 63 64 64 63
problemas, dar informacdes. Beerreer

o
o

&  Objetividade, clareza e exatiddo das

N ) . 6,6 66 | 65 67 64 65 65 £70z 67 65 67| 66 |65 | 6,6

= informagoes. Eorereedt

a ------ [N Iy

3 Facilidade de uso do menu de opgdes. 5,9 58 | 59|/ 61|58 60|55 59 54 58 65 61 | 58 {49
Tempo de espera para ser atendido pela central. 54 52 | 55 || 54 ’;50 57 | 51 £6,1%[| 53 | 5,2 57 54 | 53 i51
ULl LG s D i d S 49 || 47 |50 50 Easi|51 |52 |48 || 47|48 E52i|| 50 | 48 45
por telefone. reevenes Reereedt 3V
Base 1523 751 | 772 || 314 | 405 | 334 | 294 | 176 || 411 @ 740 372 || 712 | 713 | 98

136

Se: Total possuidor
Fonte: P27./ P30. / P32. / P34. Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.
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Satisfacao com os meios eletronicos de pagamento - Possuidoro%s‘

i asiloira das @mpresas.
de Gartoes de Grédito e Servigos

(Em média — escala de 10 pontos%) POSSUIDOR (em média)
Sexo ldade Escolaridade CIa55|fA|ca_(;ao
EconOmica
Total ° >
£ 2 < <t s o) © o o o &
7 = ® @y Gl d | c ENNSC(S5=215 =
s | U 3
.uu.u: g’"'"t E‘"'“WE :lll"l- :-:“‘““E WARRRRR,
Quantidade de informagdes Uteis no site. 76 |§7,73 74 |282% 75 73 74 £6,9:| 87,98 7,7 {745 76 | 7.7 2667
g Rapidez na navegacao no site. 7,7 7,7 1,7 58,3? 76 73 73 77 \||76 76 78 || 77 717 64
@ £ z =
Facili ncontrar informagd IViGos n . g : o
acilidade de encontrar informagoes e servicos s || o 5 |98 75 | 2782 75 | 72 | 71 F687 75 | 7.3 | 73 || 7.4 | 71 6.9
Sltes. ------- ;l"""E :hull'l; ;flil!l;
33
r n X n"‘ 24 n 'rl r :\\\\\\\; uuu. VV:.I.IH.".Ii
- | ECULEREC O Rl (121D O [REEE O [ 82 |81 /82| 81 83 8231791 82|80 82 [ssilts4? 80 78
gg dinheiro ou cheque. Rl | D7 ST DT R o2
QQ 5\\\\\\\: é g
% K | Inovagao tecnolégica. 8,2 82 82|82 83 80 82 81 [79: 83 83 2842 80 | 7.7
g Clareza, eficiéncia na divulgacao das promocoes. , : 8 ||£6,1%| 5, , : : : , :56 58 | 59 35,4;
8 Cl f divul d 58 || 59 |58 |[613 57 |57 58 59| 59 59 3561 15,4
§E rzl\.i.‘.!.u.\ lllll L =
§g Qualidade das promocdes realizadas. 58 5,7 EQQE 59 56 58 60 60 |26,1f 58 55 | 58 59 |57
&2 e R
QS E
Relevanci rogram recompensas: bon gl i
elevancia dos programas de recompensas: bonus, || g5 || 55 | 55 || 57 £527| 56 | 56 | 58 |58 53 | 56 | 1578 54 | 52
/lelhagem oferecidos pelo cartdo de credito. Rereerer veceeeed

A_'."’ Base 1523 751 | 772 || 314 | 405 | 334 | 294 | 176 411 | 740 | 372 712 | 713 | 98 [/
Base: Total possuidor
Fonte: P27./ P30. / P32. / P34. Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.
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Satisfacao com os meios eletronicos de pagamento - Possuidoro%s‘

@ssocioco Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Grédio o Sorvicos

(Em média — escala de 10 pontos%)

OPERACAO/

ACEITACAO

LIMITES/ SAQUES (crédito)

Quantidade de locais que aceitam os cartdes.

Rapidez da transa¢do no momento da compra.

Ter caixas automaticos suficientes para uso do
cartdo de débito

Ter a possibilidade de fazer saques em dinheiro no
cartdo de crédito.

Poder parcelar o saldo do crédito rotativo.

Valor disponibilizado para saques em dinheiro pelo
cartao de crédito.

Ter anuidade justa em relagdo aos beneficios que o
cartdo de crédito oferece.

Valores das taxas cobradas pelo cartdo de crédito

/= jpara saque em dinheiro.

Se: Total possuidor

Total

8,6

8,6

7,7

7,0

6,3

6,7

5,8

4,8

1523

Fonte: P27./ P30. / P32. / P34. Satisfacdo com atributos. Escala de 1 a 10.

Sexo
2|8
E; £
? =
® ()
s L
85 | 8,6
86 | 8,6
78 | 7,6
17,33 6,8
6,3 | 6,2
693 65
57 |59
48 | 4,8
751 | 772

18 a 24
anos

8,5

7,7

7,2

6,3

6,7

Si9

52

314

25a34
anos

8,6

7,5

7,1

6,2

6,8

5,7

4,9

405

POSSUIDOR (em média)

Idade

35a44
anos

8,6

7,9

7,0

6,2

6,7

5,7

4,4

334

45 a 59
anos

8,8

7,8

6,8

6,1

6,3

5,6

4,6

294

Escolaridade

>
© o
0w un [l ®]
88|68
E c
2 ||
85 || 85
85 || 86
75 |1 7.9
71 |l 71
65 |[£65:
69 || 67
6335623
52 || 50
176 411

Ensino
Médio

8,7

7,6

7,1

6,3

6,8

58

5,0

740

Ensino
Superior

&
o)

o
~

>
o

6,9

AR

£ 6,0

e e R

6,5

L ddad

o
~

ATRRLRRAAAAAAAY

P
~

SALLLLLLLL L UL LLLLLLS

-
-
-
RERARAN,

372

Classificagéo

Econdmica
m L
< = fa
86 | 86 £80;

h!ﬂ-\ﬂu'ﬁ'ﬁ.
86 | 86 83
76 | 7,7 | 7.7
72 | 69 £653

: 3

i3
62 64 £57;
68 | 6,6 613

i3
58 | 59 533

i’l’fl‘l’-’l‘-:
48 48 46
712 | 713 98
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Imagem dos meios
eletronicos de
pagamento
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http://www.gettyimages.com/detail/sb10064735x-001/Digital-Vision
http://www.gettyimages.com/detail/sb10064700m-001/Digital-Vision
http://www.gettyimages.com/detail/76314221/Digital-Vision

Imagem dos meios eletronicos de pagamento

A investigacdo estimulada daimagem dos meios eletronicos de pagamento confirma e
detalha alguns aspectos mencionados de forma espontanea:

: Seguranca, ndo precisa andar com dinheiro *Recomendacao para 0s amigos
3 : «Confianca nas empresas de cartao

*Disponibilidade para conhecer novos produtos

e et T et araata e ]

: Meio mais prético e rapido para as compras

H& concordéancia de que o cartdo estimula os gastos = 0 uso descontrolado do cartdo
constitui preocupacao para uma parcela dos consumidores

: O Possuidores e Ndo Possuidores tém alta concordancia de que o
e~} 555 : Dinheiro € mais adequado para pequenos valores

QO Dinheiro € associado também a praticidade, sobretudo entre Nao

D S eemeeereemeseeereen s e e e reereaeeeereereseeereeererrn N | 140
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http://www.google.com.br/imgres?imgurl=http://cilenebonfim.com/wp-content/uploads/2009/11/Quatro-coisas-que-voc%C3%AA-n%C3%A3o-deve-fazer-com-seus-cart%C3%B5es-de-cr%C3%A9dito.jpg&imgrefurl=http://cilenebonfim.com/como-nunca-ter-problemas-para-pagar-o-cartao-de-credito/&usg=__4cU1fk-I3wEFHf0EymMc3BjdRTU=&h=225&w=300&sz=18&hl=pt-BR&start=100&zoom=1&itbs=1&tbnid=qdU5_52gib-FNM:&tbnh=87&tbnw=116&prev=/images%3Fq%3Dpessoas%2Bcom%2Bcart%25C3%25A3o%2Bde%2Bcr%25C3%25A9dito%26start%3D80%26hl%3Dpt-BR%26sa%3DN%26gbv%3D2%26ndsp%3D20%26tbs%3Disch:1

Imagem dos meios eletronicos de pagamento | abecs,

(Em média — escala de 10 pontos) M 2010 - Possuidor

2010
112010 - Nao possuidor
O cartdo é + seguro, ndo ha ] .
necessidade de portar dinheiro ou _ ) 6,6
: cheque 6,5 Recomendaria a um amigo P o ararid
Os cartdes eletrénicos sédo o meio + 8,2 ]
rapido e pratico para as compras 6.3 — Acho importante poder realizar 6,2
' saques em dinheiro c/ o cartdo de st
. crédito 5,3
Compras de pequeno valor devem ser _ 8,2 |
pagas com dinheiro 8.1
- ' Em geral, eu costumo sair sem 6.0 §
25 dinheiro no bolso 45
Com o cartéo vocé gasta mais _7 3 i
] Confio plenamente nas empresas de §,_8_‘_
Eu uso o cartéo de crédito de forma _ 7,3 cartao 4,5
bem controlada |

i 5,8
Eu gosto de pagar em dinheiro, porque 7,2 Estou sempre disposto a conhecer ~ ~u
L L - novos produtos 4
e +simples e rapido 8,3

. . . 7,0 Jéa tive problemas de perder o 2.4
Prefiro parcelar no cartdo que no carné x .
controle, com o cartdo de crédito 4,6

) S 141

‘Base: Total possuidor e ndo possuidor
Fonte: P.35 Concordancia com frases, escala de 1 a 10.
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Imagem dos meios eletronicos de pagamento | abecs,

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

. Nao

2008 2009 2010 2008 2009 2010

(Em média — escala de 10 pontos)

Imagem

O cartdo é + seguro, pg.ndo ha necessidade de trazer dinheiro ou cheque 8,4 8,4 6,3 6,5 E
Prefiro parcelar no cartdo que no carné 6,8 7,0 4,2 4,3
Recomendaria a um amigo. 6,8 6.6 4.1 4.6 E
Acho importante poder realizar saques em dinheiro ¢/ o cartdo de crédito 6,4 6,2 [l .0 N 53 ....... :f_f
Confio plenamente nas empresas de cartdo 59 5,8 3,6 4.5 E
Estou sempre disposto a conhecer novos produtos 57 5,8 3,8 4.0

Base: Total possuidor e ndo possuidor
Fonte: P.35 Concordancia com frases, escala de 1 a 10. LLSTIIN T LE PES VLRSS


http://www.gettyimages.com/detail/84008598/Lifesize

f—

Imagem dos meios eletronicos de pagamento \ab%s‘

imagem
Comparativo

&

0es de Grodito e Servi

(Em média — escala de 10 pontos)

9
84 g2 =@ O cartdo é + seguro, pg.ndo ha
’ y 8,4 . . .
— o —0 necessidade de trazer dinheiro ou cheque
Prefiro parcelar no cartdo que no carné
6,9 —— Recomendaria a um amigo.
7 ; 6,8 S
’ — o —ill 6,6 =—&— Acho importante poder realizar saques em
6,4 & 6,6 ——A 6,2 dinheiro c/ o cartdo de crédito
5,9 &———=— —60 » —&— Confio plenamente nas empresas de
57 5,9 gg cartdo
—8— Estou sempre disposto a conhecer novos
S ' ' ! produtos
2008 2009 2010

Entre os Possuidores, ndo houve alteracdo naimagem dos meios eletrénicos, no tocante a Seguranca,
Confianca nas empresas, Recomendacao a amigos e Disposicdo para conhecer novos produtos.

- Apenas no tocante a “Importancia de realizar saques em dinheiro com o cartao de crédito” houve
tendéncia de declinio 2 o consumidor ndo percebe essa necessidade, que € preenchida pelo cartdo de Débito. 143
Base: Total possuidor e ndo possuidor

Fonte: P.35 Concordancia com frases, escala de 1 a 10. INSTITUTD DE PESQUISAS



Imagem dos meios eletronicos de pagamento | abecs,

Imagem . _
Comparativo Nao Possuidor

(Em média — escala de 10 pontos)

9
=@ O cartdo é + seqguro, pg.ndo ha
necessidade de trazer dinheiro ou cheque
Prefiro parcelar no cartdo que no carné
—® 6,5
m53 =—&— Recomendaria a um amigo.
4.0
—_—’ 45 . .
- 8 =— Acho importante poder realizar saques em
’ dinheiro ¢/ o cartdo de crédito
- Confio plenamente nas empresas de
cartéo
—8— Estou sempre disposto a conhecer novos
1 : : ' produtos
2008 2009 2010

De modo geral, aimagem dos meios eletronicos € menos favoravel entre os Nao possuidores.

Contudo, nesse publico foi notada evolucao positiva, no dltimo ano, em alguns atributos: Seguranca dos
cartdes, Confianca nas empresas de cartdes e Recomendacao a amigos.

. ;v aefuiiiinnpVnréttlsiitliiciliiliiéllli T lisdz.driisss

el B A A o

Base: Total possuidor e ndo possuidor
Fonte: P.35 Concordancia com frases, escala de 1 a 10. LLSTIIN T LE PES VLRSS



Fenaid

Imagem dos meios eletronicos de pagamento | abecs,
(Em média — escala de 10 pontos) POSSUIDOR (em média)
: Classificacéo
|m ag em o Sexo ldade Escolaridade Econdmica
gl e lsultaltal@alsalles|eeles
5 | E|lsg|sg|ogicg|28|l2S|28 28| 3 |0 |5
g |3 8“&‘“%“‘“@“’% o 02|03
~ 7 . ~ V4 HETEET Ty
O cartdo € mals seguro porque nao ha 84 |84 /84| 85|84 84 83 85|[84 833i86% 84 84 84
necessidade de trazer dinheiro e cheque Tonsasasdt
Os,c.:artoes eletrénicos séo o meio mais rapido e 8.2 82 82083 83 82 81 8080 83 83|83 81 t7~
pratico para as compras Rochenet
I El'l’ﬂ‘ﬂ'ﬂ'* Eﬂ’ffﬂ‘f“ : llllll q:
;?]rr?;rris de pequeno valor devem ser pagas com 8. 83 8181 81 83 81 484,5 484,5 82 (7¢| 81 82 83
E mais seguro andar com cartdo do que com I
dinheliro gu qu 8,2 82828282 81 81 83|82 81 8283 81 i80:
Com o cartao vocé gasta mais 75 ||\75|75||76 75|76 74 73? 76 75 74|74 76 78
E a adi f el - bbbt thoCbil” N bl X
an‘:rzcl’az;a”ao de credito de forma bem 73 ||7.2|7.4|| 72368 74 577 772375873 | 71| 7.4 7,2 |73
E inhei A i geeeerey e S geereeery,
U gosto de pagar em dinheiro, porque e mais 72 |721711|74 7070 70 i763:7.7F 7.4 6,2t 68 75 i81%
Slmples e rapldo Nasaananst Nassssssss Rasanaade EITTEITYS
Efffﬂ'fff& il . 5'-" (ERENEEECRNENE] .“5 ;-’-"W-?. Efffﬂ'fffk Lo
Prefiro parcelar no cartdo que no carné 7,0 6,7 52873571 7065 6723665 70573871 69 66§

1523 || 751 | 772 || 314 | 405 | 334 | 294 @176 || 411 @ 740 @372 || 712 71&)minag__l45

Base: Total possuidor excluindo os ndo sabe
Fonte: P.35 Concordancia com frases, escala de 1 a 10. LLSTIIN T LE PES VLRSS



gl

Imagem dos meios eletronicos de pagamento | avecs.
(Em média — escala de 10 pontos) POSSUIDOR (em média)
: Classificacéo
| m ag em . Sexo ldade Escolaridade Econémica
12 |laalaal3aBglSullexlac|es
AH BRI AR
S| QSRS T 2% |57 ||ut|u=ug
(o]

... continuagéo

Recomendaria a um amigo. 6,6 64 6,7/ 68 64 66 65 6,7/ 64 6,6 6,7 68 6,5 55,9-
Acho importante poder realizar saques em 62 |63 |62 |E65 658585 62 |60 | 64|64 [I561 60|64 5688
dinheiro c/ o cartdo de crédito Borrdrrersprrrire oahand T |7 T Zamade -

P LU
s

Em geral, eu costumo sair sem dinheiro no bolso 6,0 6,0 6,0 57t 6,2 60 60 6,2/ 6,2 59 6,059 /6,1 5,8

\\\\\\\\

Confio plenamente nas empresas de cartao 58 585958 56 56 58 68 6,0 5,8 56; 59 5,7 6,0
1 HH!JHHFJHHM‘J

Estou sempre disposto a conhecer novos 58 57 59 261 60% E 56 57 55|58 59 5760 57 60

produtos qfﬂ'""l!"fﬂ'l‘f"‘

Eu ja tive pr~oblemas,d(.e perder o controle, com o 5.4 54 |53|[56 (57|56 |54 37* 55|53 (53|52 (55|56

uso do cartdo de crédito Tadand

Base 1523 || 751 | 772 || 314 | 405 | 334 294 176 || 411 @740 372 || 712 @ 713 98
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Fenaid

Imagem dos meios eletronicos de pagamento | abecs,
(Em média — escala de 10 pontos) NAO POSSUIDOR (em média)

: Classificacéo

| m ag em Sexo ldade Escolaridade Econémica

Total
2 = < < < o 3 o ool 0o

3| E||cE|S8|cE|<8|8R|[EE|53|Eq|| Q|0 |uW

B |[a=|ac|8= 2" |35||a= |52 |55 ° °

Eu gosto de pagar em dinheiro, porque é mais greeeee | [apeececes : 2 A
U9 > Pag INNEIro, porqu ! 83 | 8483|8284 85 863:79|i85i82 7,27 83 85 i81i
simples e rapido Rusatandt | [Xomshina : z

Compras de pequeno valor devem ser pagas com

dinheiro :
Com o cartao voce gasta mais, Voce ndo ve o 73 ||7.4 72| 7.1 57.8% 7.0 (7.8 E6,58 (7,55 7,2 (6,08 | 7,1 | 7.3 | 7.4
dinheiro sair bt I s Powsad | Romamsnnd — |E Z

~ z H ~ z e Eﬂ'fﬂ’fﬂ';
O cartdo e malis seguro porque ndo ha 65 ||6336.61|65|65(67|65|62]|6663]|65]|60/|64F728
necessidade de trazer dinheiro e cheque o [sshass
E' mais seguro andar com cartdo do que com 65 68163| 63 65:i60i66 63|67 653511 60 66 67
dinheionobolso 17T [ Reaw T | R I i -

~ ~ - ~ : 3 Y [T R S 3 E """ E

Os,c.:artoes eletrbnicos séo o meio mais rapido e 6.3 63 62| 60567 6,52 63 571 62 64 159 (59 62 L6.7
pratlco para aS Compras I TV T IY P YTT L IRTIrYy- E _E_ g
Acho importante poder realizar sagues em 53 |52(53|/55 50|54 |48 |58 54|52 [i4,5i%47% 52 6,0
dinheiro com o cartéo de crédito. 3 E| B ¢
Eu ja tive problemas de perder o controle, com o 46 4944 49 45 46 49 ,7?:. 43 51 53,6 48 44 49

dso do cartdodecrédito [T Rasdw i B .
(3= Base 393 181 | 212| 8 | 78 | 67 | 98 | 65 || 206 160 | 27* || 101 | 198

Base: Total ndo possuidor excluindo os nao sabe
Fonte: P.35 Concordancia com frases, escala de 1 a 10. LLSTIIN T LE PES VLRSS



Fenaid

Imagem dos meios eletronicos de pagamento | anecs,
(Em média — escala de 10 pontos%) NAO POSSUIDOR (em média)
|magem o Sexo Idade Escolaridade Céizsr:gﬁiio
=
| R L R P | Rl R

... continuagéo

Recomendaria a um amigo. 4,6 43 §47% 48 42 46 46 45 46 46 43 §4,2; 4,7 1 4,5
Em geral, eu costumo sair sem dinheiro no bolso 4,5 45 46152 47 46 44 36| 45 48 36| 39 4,7 i4,9]
Confio plenamente nas empresas de cartao de 45 |46 44| 4540 42 48 49| 48 40 45|46 4249
crédito e débito.

Prefiro parcelar no cartdo que no carné 4,3 44 41 46 38 40 44 44| 43 43 34 /4,1 404%50
Eu uso o cartdo de credito de forma bem 40 245536742 34 39 41 3:45% 41 41 31 443368 45
Controlada ....... 2 - I 20 7 7T T T Rassdass ~ Riassissis

Estou sempre disposto a conhecer novos || | | L —
produtos oferecidos pelas empresas de cartdo de|| 4,0 39 41|42 36 40 39 42 :42%37 38|38 39 qJﬂB;
crédito e debito.

Base 393 181 | 212 || 8 | 78 | 67 | 98 | 65 || 206 | 160 | 27* || 101 | 198 | 94
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Sumario Conclusivo

Situagdo  : Cenario mais positivo em 2010, caracterizado por uma retomada do
macro . crescimento econdmico e pela ascensdo das classes médias baixas, que
economica :ingressam mais efetivamente no mercado de consumo.

iﬁ‘“““m““m“ L e e LR L e CEEEETEREEEEELEREEREEEE ARRREERELEEERLY ,\ g e L C L LS .
Meios e : Coerentemente, o mercado de meios eletronicos teve crescimento :
A : significativo de 4 pontos percentuais nos ultimos doze meses, passando
eletronicos de : . o . .
: de 67% para 71%, considerando a populacéo das onze principais capitais
pagamento

: brasileiras.

O perfil do Possuidor de meios ¥ &% Contudo, a tendéncia é de maior acesso dos

eletrénicos se mantém elitizado: _ segmentos menos favorecidos: os maiores
» as taxas de posse s&o bastante "L  crescimentos na posse foram detectados nas
superiores nas classes AB (83%) e no nivel classes DE e entre 0s que possuem menor
mais alto de escolaridade (91% dos que escolaridade.

dos mais velhos, a partir de 60 anos.

: - por idade, a tendéncia foi de maior ingresso
pOSSUem curso superior). P g
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Sumario Conclusivo | abecs.

mumlx:mbv a das. 528
de < o Grodso o Sorwy icos

De um ano para outro...

Os dois meios de pagamento — Cartdo de Débito e Credito — tém crescimento na

posse.
» A expansao mais forte ocorreu com o cartdo de crédito, sobretudo o tipo nacional.

. A Unica excecdo foi o cartdo de loja, que apresentou tendéncia de declinio no periodo.

~

Cartéo de Deb_lto teve grande crescimento . Poridade, as faixas mais jovens (até 34

nas classes baixas (DE), enquanto o Cartéao =7 anos) e os mais velhos, a partir de 60,
de Credito cresceu nas classes ABC. apresentaram maior expansao.

=>» Entretanto, sdo esses segmentos que ainda apresentam espaco para maior
crescimento.

: Acompanhando a posse, o habito de uso dos cartdes também apresentou
: : crescimento no periodo, de 63% para 67% - esse percentual fica apenas um

pouco abaixo do indice de posse (71%).

INSTITUTO DE PESOQUISAS
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Sumario Conclusivo | abecs

A |

@ssocioco Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Grédio o Sorvicos

Apesar do crescimento na posse e habito de uso de meios eletrénicos, a
’ preferéncia ainda € pelo uso do dinheiro:

SELTTTTrrT = - o SRR CIEEEEEECEE ,\ ..... SRRRERLEEEEERELLY : Por outro |ad0, 0S cartoes sao preferidos
O motivo principal para a preferéncia pelo  pela praticidade/ agilidade, bem como

Dinheiro é a sensacéo de maior Controle 45/ pela seguranca.
dos gastos. :

R . : » O cartdo de crédito ainda apresenta :
Alem L1EE, © ClINERe s S vantqgem a : como grande vantagem a possibilidade de :
isencao de pagamento de taxas ou juros. :

: parcelamento.

A preferéncia esta relacionada a classe econémica:
» nas classes AB os meios eletronicos sao preferidos, porem nas classes DE ha forte
predilecao pelo dinheiro.

Considerando o total da populacéo, os Meios eletronicos como um todo respondem por uma

fatia ligeiramente maior dos gastos mensais: 44%.
» O Dinheiro é responsavel por 40% dos gastos.

Entre os Possuidores, a participacado dos meios eletrénicos nos
gastos € maior, atingindo 53% (Dinheiro = 30%) l
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Sumario Conclusivo \ab%s‘

@ssocioco Drasioira das @mprosas
de Gartoes de Grédio o Sorvicos

A satisfacao geral com as empresas de cartao € positiva, porém nao
entusiasmada: a média geral, em escala de 1 a 10, fica em 7,2 (mesmo patamar de 2009)

Os consumidores se mostram satisfeitos sobretudo com os aspectos
relativos a operacéo e aceitagcao dos cartdes, bem como sua seguranca ':B:'
- Percepc¢éao de investimento em inovacao tecnoldgica e operacdes. ’

/
Contudo, ha aspectos importantes e que tém impacto na Satisfacdo Geral com as empresas,

gue nao sédo bem avaliados. Os consumidores denotam menor satisfacao com os ]
Custos (taxas e anuidades), com as Promocdes e com alguns aspectos do Call

Center, sobretudo os relativos ao tempo de espera para ser atendido e para a solugéo do
problema.

Cabe atentar especialmente para o Call Center, que tém o maior impacto na

Satisfacao geral com as empresas de cartoes. r‘\_
(Ko
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Sumario Conclusivo

f—

\

| abecs,

@ss0ciacao brasitoi
de ar

ra das @mprosas
Gartaes de Grédito e Servigos

Em fung¢ao dos resultados, sugerimos concentrar a aten¢cao nos seguintes aspectos:

Custos/ Taxas

v

Poder parcelar o saldo do
crédito rotativo

Anuidade justa em relac&o aos
beneficios que o cartdo oferece
Valores das taxas cobradas pelo
cartdo de crédito para saque em
dinheiro

Divulgacéao prévia do valor da
anuidade

Promocoes

v

» Clareza e eficiéncia na
divulgacao das promocdes

* Qualidade e Relevancia das
promocoes

* Relevancia dos programas de
recompensas

Call Center

_____________________________

Objetividade e |

satisfatorio.

Houve melhoria nesse item,
porém o conjunto da avaliacao
do Call Center é pouco

Lo ooooo oo oo oo oo oo oo o oo o

Eficiéncia dos atendentes na
resolucao dos problemas
Facilidade de uso do menu de
opcoes

Tempo de espera (para
atendimento e para solucao)

: Em resumo, a demanda dos consumidores é sobretudo por informac¢&es mais claras, objetivas

: @ no tempo certo = clareza e objetividade sdo necessérias para que o consumidor seja bem
: informado sobre Taxas e anuidades, Promogdes, bem como para a solu¢do adequada dos problemas

: levantados no Call Center.

: » Cabe tambéem atentar para a qualidade e relevancia das promocgoes e incentivos.
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Sumario Conclusivo \ becs‘

mw:mmbr a das @mpre:
o Sari0es do Grédko ¢ Sorricos.

Na investigacado estimulada da imagem dos meios eletrénicos, os Possuidores tém
avaliagcbes mais positivas na maioria dos aspectos. Nesse publico ha forte ades&o quanto a:

Seguranca e Praticidade dos cartoes
Uso controlado dos cartdes

Preferéncia pelo par%%lamento no cartao, comparativamente aos carnes

: Contudo, nos dois publicos, o dinheiro € visto também como forma de pagamento simples e pratica.

E a confianca nas empresas de cartao ainda tem limitacoes:

Nao ha um percentual muito expressivo de Recomendacao para os amigos, nem
: Dlsponlbllldade elevada para conhecer novos produtos.
Em resumo, os meios eletrénicos :
» Tém alta adeséo, pela praticidade e seguranca, e pelo beneficios de parcelamento (crédito).
» Porém, a confiancga e interesse nas empresas e seus servi¢os ainda poderiam ser ampliados.
1 155
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ANEXO
POPULACAO (possuidores)

Analise de Segmentacao
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Segmentacao— Descricao da técnica | abecs,

\

associog emprosas
de Gartaes de Grodito e Servicos

=» Analise estatistica (cluster analysis), com objetivo de encontrar
agrupamentos consistentes, na amostra de populacéo - Possuidores de
Meios Eletronicos de pagamento.

= Analise de cluster, que permite agrupar variaveis segundo suas
caracteristicas, formando grupos homogéneos.

= QOs grupos obtidos apresentam homogeneidade interna
(dentro de cada agrupamento) e heterogeneidade externa
(entre agrupamentos).

=» Com base nessa técnica, na amostra da pesquisa com Possuidores foram
encontrados 5 grupos, com a distribuicao a seguir:

INSTITUTO DE PESOUIS
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Segmentacao — Sintese analitica .‘ becs,

2 eixos: “nivel econémico e educacional’ e “confiangca/ satisfagcdao com as empresas/

cartoes’”

+f Conflan(;a e

Satisfacao

Insatisfeitos

22%

[

P

158

1 Maior nivel econdmico e posse de itens

financeiros
- Mais contatados pelas empresas de cartédo
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Segmentacgao — Sintese analitica | abecs.

2 eixos: “nivel econémico e educacional’ e “confiangca/ satisfagcdao com as empresas/
cartoes”

|:I|:::|“ Confianca e

Satisfacao

» Grupo mais elitizado. classe AB, escolaridade
elevada, expressiva posse de itens financeiros
*Grande adesao aos MEs (débito e crédito)

« Alta satisfacao

*Praticos e Seguros na utilizagdo dos MEs =2
sabem e gostam de usar cartées

*Interesse em conhecer novos produtos

Gasto mensal com ME éo + *Um pouco mais velhos (média: 43 anos) e mais

[
L

1 Maior nivel econdmico e posse de itens e‘:::'

financeiros
- Mais contatados pelas empresas de cartdo
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Segmentacgao — Sintese analitica | abecs.

2 eixos: “nivel econémico e educacional’ e “confiangca/ satisfagcdao com as empresas/

4 J
cartoes « Classe AB, boa renda familiar, escolaridade

E[:j‘ Confianca e elevada | |
Satisfacao et el T T « Jovens, um pouco mais masculino (54%)

 Utilizam variedade de meios , eletronicos e néao
eletrénicos (DA e Vale Beneficios)

» Dédo preferéncia ao uso de meios eletronicos
* Contudo, baixa satisfagdo com os cartdes

* Criticos (anuidades, juros)

» Nao sao muito controlados

elevado: R$ 1.023

~ Criticos
0,
|
] .
1 Maior nivel econdmico e posse de itens If|:|l:'
financeiros

- Mais contatados pelas empresas de cartdo
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Segmentacgao — Sintese analitica | abecs.

2 eixos: “nivel econémico e educacional’ e “confiangca/ satisfagcdao com as empresas/
cartoes”

I:I|:I|:r Confianca e
Satisfacao Gasto mensal
e com ME é o + baixo: R$ 374

-

- Baixarenda, classe média/ baixa

» Possuem o béasico: poupanca e conta corrente
‘Usuérios de Cartao de Débifto ¢ Dinheiro
«Satisfacdo e confianca nas empresas de cartéao
* Porém evifam cartao de crédifo, com receio de endividamento.
- *Adeptos da poupanca, evitam parcelamento.

[
L

1 Maior nivel econdmico e posse de itens If|:::|

financeiros
- Mais contatados pelas empresas de cartdo
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Segmentacao — Sintese analitica

sociagdo Drasitoira das @mpre:
€artoes de Grédito e Servics

L
£

g
g

2 eixos: “nivel econémico e educacional’ e “confiangca/ satisfagcdao com as empresas/
cartoes”

+“ Confianga e « Classe C, feminino (65%)

__Satisfagéo « Grupo adepto do cartdo de créditol |oja (inclusive
cartbes emergentes)

» Baixa posse de cartdo de débito e cheque

- Alta satisfacao e imagem muito positiva dos
cartées > seguranca e parcelamento

*Boa disposicao para conhecer novos produtos

* No entanto, é o grupo que menos recebeu oferta

Gasto mensal
com ME é baixo: R$ 415

1 Maior nivel econdmico e posse de itens +

[
>

financeiros
- Mais contatados pelas empresas de cartdo
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Segmentagéo — Sintese analitica abeCy

2 eixos: “nivel econémico e educacional’ e “confiangca/ satisfagcdao com as empresas/

cartoes”
_ = - Grupo Infermediario, em termos de classe, renda e itens financeiros
E:::j Conf_lang:aNe - Utilizam mais o crédito que o débito: usuarios de carto de loja
Satisfagao * Preferem usar dinheiro

- Insatisfeitos e desconfiados com os cartées-> nao sao
seduzidos pela praticidade e seguranca

* Sem interesse em conhecer novos produtos/ servigos

*Receio do “desconftrole” > experiéncias negativas anteriores
*Classe C

Insatisfeitos

22% Gasto mensal
com ME : R$ 566

Maior nivel econdmico e posse de itens I-_|J:Ilj

financeiros
- Mais contatados pelas empresas de cartdo
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Segmentacao — Sintese analitica .‘ becs,

2 eixos: “nivel econémico e educacional’ e “confiangca/ satisfagcdao com as empresas/

cartoes’”

+f Conflan(;a e

Satisfacao

Insatisfeitos

22%

[

P
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1 Maior nivel econdmico e posse de itens

financeiros
- Mais contatados pelas empresas de cartédo
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assaciagao brasileira das @mpresas
de gartdes de erédito e Servigos



