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Em constante movimento rumo a evolucéo do varejo no Brasil
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E fantastico observar a relacdo do brasileiro com a diversidade de meios de
pagamento e a sua aceitacao. Usudrio nativo de tecnologias financeiras
quando comparado com os demais paises, o brasileiro é early adopter e

aculturado com as formas digitais de pagamento e transferéncias de valores.

E, atuar nesse setor em que as transacg6es de pagamento eletrénicos
continuaram apresentando uma forte evolu¢cdo em 2023, tanto em termos de
guantidade de transa¢des quanto de volume financeiro, € um constante
desafio.

Foram 108,7 bilhGes de transag¢es digitais no Ultimo ano, ou seja, 624
transacgdes per capita. Juntos, os brasileiros movimentaram R$ 99,7 trilhdes,
0 gue representa nove vezes o PIB do pais de janeiro a dezembro, segundo
relatorio do Banco Central do Brasil. Para acompanhar a aceitacéo e a
disponibilidade dos MPEs, é necessario entender ndo apenas de tecnologia,
mas também de comportamento e de todas as intersec¢des e agenda de
cada um dos agentes do ecossistema. Sempre com o desafio de garantir a
melhor experiéncia e a segurancga.

A Fiserv acompanha o movimento e a evolu¢do de cada um dos
diversificados meios digitais de pagamento e convida vocé a mergulhar no
universo especifico de cartées, um olhar para o hoje e amanha e as
expectativas do ponto de vista do usuario. Afinal, 41% de todas as
movimentacgdes foram efetuadas por cartées de crédito, débito e pré-pago,
com tendéncia a se manter em alta. E, mais especificamente no primeiro
trimestre desse ano, ha registros que foram transacionados R$ 965 bilhdes,
com quase 11 bilhdes de operacdes, uma alta de 11,4% em comparacdo ao
mesmo periodo do ano anterior. Segundo a Associagdo Brasileira de
Empresas de Cartao de Crédito e Servigos (Abecs), foi a primeira vez em
gue o numero de transag6es trimestrais ultrapassou a marca dos 10 bilhdes
desde que a entidade iniciou 0 monitoramento dos pagamentos digitais e o
cartao de crédito foi a modalidade mais usada, com 4,7 bilhdes de
transacfes — uma alta de 13,3%.
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Na Fiserv, atuando de uma ponta a outra no mercado de meios de pagamento
com solucdes e servicos inovadores que ajudam a movimentar dinheiro e
informacdes para mover o mundo, acompanhamos esses resultados com
atencdo e confiantes nas perspectivas. Estamos inseridos em um mercado, o
de varejo e servicos, totalmente dependente do avango dos meios de
pagamento digitais em um pais repleto de diferencas e particularidades em
cada uma de suas regides.

Com o desafio de, cada vez mais, se aprofundar e compreender o
comportamento e a aderéncia do consumidor as tecnologias, encomendamos
uma pesquisa que ajuda a tracar um retrato dos usuarios de cartdo no Brasil
hoje e o0 que eles esperam para o futuro e que temos o prazer de apresentar.
Contemplamos a melhor experiéncia e um atendimento de exceléncia ao
consumidor, como a aderéncia da Geracdo Z aos cartdes co-branded — em
especial, os de marcas do varejo, times de futebol e marcas do segmento de
games e aos servicos dos bancos digitais. Confirmamos que os brasileiros, em
sua maioria, costumam ter mais de trés cartées de crédito ativos, que os
beneficios oferecidos pelas bandeiras, como pontos e cashback, séo os
maiores atrativos, e que possuir um cartdo vinculado a um estabelecimento
comercial os leva a comprar mais nesses estabelecimentos.

E importante entender que o cartéo de crédito € visto por um percentual dos
entrevistados como parte ativa de sua renda mensal, e que a dependéncia
desse limite é ainda maior entre os consumidores dos niveis socioeconémicos
D e E (28%). Esta é apenas mais uma das informag8es que levam o varejo a
entender melhor seu consumidor, como atender suas necessidades e
expectativas e a tracar estratégias que viabilizem o futuro de seus negocios.

Boa leitura e bons negdcios,

Jorge Valdivia
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Brasileiros e 0 uso de cartoes de crédito hoje e amanhé
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Bancos (tradicionais e
digitais) lideram como os
principais emissores de
cartoes de crédito.

Entretanto, € notodria a
presenca de cartoes
emitidos pelo varejo —
cerca de 40% tem cartdoes
desse tipo de instituicao.
Gen Z é adepta a cartdes
de varejo e de outras
categorias também
elencadas como de times
de futebol e publico game

=
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Bancarizados x tipo de instituicao (geracoes)

82% da amostra tem contas em bancos tradicionais e mais da metade (62%) em bancos digitais.
Notamos uma correlacdo entre instituicdes tradicionais e geragcdes mais maduras. A mesma
correlacdo existe entre geracdes mais jovens serem mais usuarias de bancos e carteiras digitais.

Bancarizados (usuarios de conta corrente ou carteira digital) por tipo de instituicao, %

82

Total GenZ GenY Gen X Boomers

m Sim, em bancos tradicionais (com agéncia fisica: Bradesco, Banco do Brasil, Caixa, Itat, Santander, etc)
m Sim, em bancos digitais (sem agéncias fisicas: Nubank, Neon, C6, Inter, Next, original, etc)

Sim, em carteiras digitais (por exemplo, PicPay, Mercado Pago, AME, Pagseguro, etc)?

Base: Total da amostra  (1216) (73) (557) (446) (140)

Multiplicidade 1,75 1,78 1,82 1,73 1,53

1. Atualmente, vocé tem conta corrente ou carteira digital em seu nome como pessoa fisica? [RESPOSTA MULTIPLA]
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Bancarizados x tipo de instituicao
(nivel socioecondmico)

Quando analisamos as diferentes classes sociais, notamos que as classes mais altas (AB) séo as que
mais tém contas em bancos tradicionais (89%).

Apesar da presenca de correntistas de bancos digitais ser maior em classes mais baixas (Classes CDE),
notamos que mais da metade de correntistas de Classes AB também tem contas em bancos digitais.

Bancarizados (usuérios de conta corrente ou carteira digital) por tipo de instituicao, %

Total A B C DE

m Sim, em bancos tradicionais (com agéncia fisica: Bradesco, Banco do Brasil, Caixa, Itad, Santander, etc)
® Sim, em bancos digitais (sem agéncias fisicas: Nubank, Neon, C6, Inter, Next, original, etc)

® Sim, em carteiras digitais (por exemplo, PicPay, Mercado Pago, AME, Pagseguro, etc)?

Base: Total da amostra (1216) (170) (422) (508) (116)

Multiplicidade 1,75 1,79 1,73 1,77 1,69

1. Atualmente, vocé tem conta corrente ou carteira digital em seu nome como pessoa fisica? [RESPOSTA MULTIPLA]
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Total de cartoes
(independente do tipo de emissor por perfis)

77% dos entrevistados tem 3 ou mais cartdes ativos.

Dos perfis que mais tem cartdes ativos destaque para: homens, Gen X. Notamos que, quanto maior a
classe social, maior a quantidade de cartdes.

Numero de cartdes ativos nas instituicoes listadas, %

i 2 Total
(D<

o Feminino

<

i

»  Masculino 8 13

GenZ 11 15

w  GenY

[a)

<

a Gen X 8 13

Boomers 10 13
A

§| 4 11

o}

2 B 5 15

7

9 C 12 15

<

-

O D 11 17

m 1 cartdo ativo m 2 cartBes ativos ® 3 ou mais cartdes ativos

2. Vocé tem cartdo de crédito ATIVO nas instituicdes abaixo? Se sim, sinalize quantos. Cartdo ativo = cartdo desblogqueado, pronto para usar. [RESPOSTA UNICA POR LINHA]
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NUmero de cartbes ativos X tipo de instituicao

®

A maioria dos entrevistados tem cartfes de créditos de instituicdes financeiras, sendo os bancos tradicionais os mais relevantes (76%), seguido dos bancos

digitais (57%). Ja das carteiras digitais e das cooperativas de crédito cerca de 20% dos entrevistados tem cartao.

Quando analisamos os demais emissores elencados, o varejo se destaca: cerca de 40% dos entrevistados tem cartdao de crédito de lojas de vestuario e calcados

(40%); supermercado (37%) e marketplaces (38%).

A categoria que tem mais usuarios com cartbes que nunca foram ativados € a de lojas de vestuario e cal¢cados (6%).

Numero de cartdes ativos nas instituicoes listadas, %

12%
26 * 26 * 0
o 40% 37% 34%
¢ 57% 9 8
76% 5 34
JI
== 54 59 S
Bancos Bancos Digitais De lojas de De super- De marketplaces De lojas de Carteiras Digitais De cooperativas De postos de De times de De companhias Cartdes voltados
tradicionais vestuario e mercado digitais e lojas de construgao de crédito seguradora gasolina futebol aérea para publico
calcados varejo que gamer
vendem ‘de tudo
Varejo Outros servigos
m (01 cartdo ativo m 02 cartdes ativos E 03 ou mais ativos E Tenho, mas nunca ativei m N&o tenho

Base: Amostra (1216)

2. Vocé tem cartdo de crédito ATIVO nas instituicdes abaixo? Se sim, sinalize quantos. Cartdo ativo = cartdo desblogqueado, pronto para usar. [RESPOSTA UNICA POR LINHA]
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NUmero de cartbes ativos X tipo de instituicao (geracoes)

10
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Notamos que a presenca de cartdes de bancos tradicionais € maior nas geracdes mais maduras e nas classes sociais mais altas.
Ao contrario, os cartdes de bancos digitais sdo mais presentes dentre as geracdes mais jovens e as classes sociais menores.
Vale o destaque de que a Gen Z € a geragado que mais tem cartdes que néo foram ativados (vide supermercados — 11%).

Bancos tradicionais

Bancos Digitais

Carteiras Digitais

Gen Z Gen Z 5 70 75
GenY GenY 2 7 5138 73
Gen X Gen X 15 45
Boomers Boomers 17 10 7 1 65
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De cooperativas de crédito

De lojas de vestuario e calgados
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Boomers 1 1 Boomers Boomers
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m 01 cartdo ativo
Base: Amostra (1216)

m 02 cartdes ativos

A

® 03 ou mais ativos

2. Vocé tem cartdo de crédito ATIVO nas instituicdes abaixo? Se sim, sinalize quantos. Cartdo ativo = cartdo desblogqueado, pronto para usar. [RESPOSTA UNICA POR LINHA]
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NUmero de cartbes ativos X tipo de instituicao (geracoes) "

Notamos que a Gen Z costumam ter cartdes de créditos de emissores diversos com destaque a marketplaces, postos de gasolina, lojas de construcao,
times de futebol e cartdes ao publico gamer. Vale o destaque de que é a geracdo que mais tem cartdes que nao foram ativados (vide marketplaces — 11%).

De marketplaces digitais e lojas de

. De seguradora De postos de gasolina De lojas de construcéo
varejo que vendem ‘de tudo’

Total 27

*Genz

GenY

el 12 4314 Total [RRE})

*Genz

GenY

*Gen z
GenY

Gen X Gen X Gen X

Boomers Boomers Boomers

De times de futebol De companhias aéreas Cartdes voltados para publico gamer
GenY 10 318 82 GenY GenY
Boomers 10 1271 86 Boomers Boomers Pileivl ]

m 01 cartdo ativo m 02 cartdes ativos ® 03 ou mais ativos ®E Tenho, mas nunca ativei ® Nao tenho
Base: Amostra (1216)

2. Vocé tem cartdo de crédito ATIVO nas instituicdes abaixo? Se sim, sinalize quantos. Cartdo ativo = cartdo desblogqueado, pronto para usar. [RESPOSTA UNICA POR LINHA]

Recognized by Fortune® Magazine flserv
11  ©2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV CONFIDENTIAL World’s Most Admired Companies™ 9 of the last 10 years n



Cartao de empresas de varejo e a relacao
com aumento de consumo

62% dos entrevistados tem, ao menos, um cartéo de crédito de lojas de varejo.

Dos que declararam ter algum cartdo de lojas de varejo, 67% dizem consumir mais nos estabelecimentos
gue tem os cartdes. E, no caso de publico das Classes DE, esse numero chega a 81%.

Quem tem cartdo de empresas de varejo consome mais nestes estabelecimentos?, %

Total _ B .
B Sim mNao
NIVEL SOCIOECONOMICO
Base: Respondente (756 — 62%) (102) (262) (311) (81)
3. [SOMENTE PARA QUEM ASSINALOU ALTERNATIVAS DE 05, 06, 07 e 10 NA ANTERIOR] O fato de vocé ter feito cartdo(&es) de lojas e/ou supermercados e/ou marketplaces faz com que vocé consuma mais nestes estabelecimentos? [RESPOSTA UNICA]
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O uso do Cartdo de Crédito
como meio de pagamento &
motivado pelo acesso a
beneficios (mais do que
facilidade e seguranca, por
exemplo). Esse atributo, que
é mais relacionado a
produto/servico, o distancia
dos demais meios de
pagamento e cria uma
vantagem competitiva que
beneficia a perenidade do
Seu uso.

A principalidade reflete o
achado anterior, pois se da
de acordo com os beneficios
gue mais valorizam.

14
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Frequéncia de uso do cartao

O uso de cartdo de crédito é frequente no dia a dia de quem opta por esse tipo de meio de pagamento: 70% usa com uma frequéncia de + de 01 vez na semana.
E o uso dos cartdes é ainda mais frequente dentre os que declaram principalidade em cartdes de bancos tradicionais, seguido da categoria outros*.
Notamos também que os respondentes que sdo usuérios de beneficios do cartdo de crédito tem maior frequéncia de uso se comparado aos Nnao usuarios.

Quantas vezes costuma utilizar os cartoes ativos?, %

Total Bancos Bancos Empresas Outros Sem uso N&o Usuarios N&o
Tradicionais Digitais de Varejo exclusivo USUarios sabe
ou principal
TIPO DE CARTAO (USO EXCLUSIVO OU PRINCIPAL) USUARIOS DE BENEFICIOS
A0 menos uma vez por semana ® Mais de uma vez por semana
Z?;‘;;Ota' da (1216) (529) (342) (72) (222) (51) (29%) (1121) (66)

4.Pensando nos seus cartdes de crédito ATIVOS, quantas vezes vocé costuma utiliza-los? [RESPOSTA UNICA]
Tipo de Cartéo (uso exclusivo ou principal) | Varejo inclui: supermercado (28), marketplaces (20), vestuario (15) e construgéo (9). | Outros inclui: companhias aéreas (110), carteiras digitais (38), cooperativas de crédito (32), seguradora (25), postos de gasolina (9), times de futebol (6) e ptblico gamer (2)

Recognized by Fortune® Magazine flserv
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Uso do cartao de crédito — meio ou renda?

15% dos entrevistados encaram o limite do cartdo de crédito como parte da renda.

Ha uma dependéncia maior do limite na composicdo de renda conforme as classes sociais diminuem,
chegando a 28% para as pessoas de Classes DE.

Frase que mais concorda quando o assunto é cartao de credito, %

Total

NIVEL SOCIOECONOMICO

® Ele € uma forma de pagamento
m Considero o limite do cartdo de crédito como parte da minha renda mensal

Base: Total da amostra (1216) (170) (422) (508) (116)

5. Com qual das frases abaixo vocé mais concorda quando o assunto é cartéo de crédito? [RESPOSTA UNICA]

Recognized by Fortune® Magazine flserv
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Compras do dia a dia e uso do cartao

76% declara que, na maioria das vezes, paga no cartdo de crédito as compras do dia a dia. Esse % €é ainda maior dentre os usuarios das geracbes Y, X e
Boomers. Os mais jovens (Gen Z) sédo o0s que alternam entre cartdo de crédito e outros meios de pagamento nas compras do dia a dia.

Notamos também uma diferenca em relacéo as Classes Sociais: AB usam frequentemente o cartdo de crédito no dia a dia enquanto CDE utilizam mais outros
meios de pagamento.

Pensando nas compras do dia a dia, com qual das frases mais se identifica em relagcdo ao uso do cartao de crédito?, %

10 5 4 5 7 o 4
20 t 21 o 19
22
37 44
21
75 79 74 i
65
53
Total Gen Z GenY Gen X Boomers Bancos Bancos Empresas QOutros Sem uso Néo Usuérios Nao
Tradicionais Digitais de Varejo exclusivo usuarios sabe
ou principal
IDADE NIVEL SOCIOECONOMICO TIPO DE CARTAO (USO EXCLUSIVO OU PRINCIPAL) USUARIOS DE BENEFICIOS (P17)
m Na maioria das vezes eu pago com cartao de crédito B As vezes eu pago com cartéo de crédito, mas costumou usar outros meios de pagamento com frequéncia B S&0 poucas as vezes que eu pago com cartdo de crédito
Base: Total

da amostra (1216) (73) (557) (446) (140) (170) (422) (508) (116) (529) (342) (72) (222) (51) (29%) (1121) (66)

(*) Base pequena | 6. Pensando nas suas compras do dia a dia (seja online ou em lojas fisicas), com qual das frases vocé mais se identifica? [RESPOSTA UNICA] | Tipo de Cartéo (uso exclusivo ou principal) | Varejo inclui: supermercado, marketplaces, vestuario e construcgo. |
Outros inclui: companhias aéreas, carteiras digitais, cooperativas de crédito, seguradora, postos de gasolina, times de futebol e pablico gamer.

Recognized by Fortune® Magazine flserv
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Principal motivo para utilizar cartao de credito como forma de pagamento

Utilizar cartao de crédito como meio de pagamento esta atrelado a acessar beneficios para mais da metade dos entrevistados, principalmente para as
Classes ACB (muito maior que por facilidade ou conveniéncia).

O segundo motivo mais relevante é ter parcelamento de compras, principalmente para as Classes CDE.

Principal motivo para utilizar cartdo de crédito
como forma de pagamento hoje em dia NIVEL SOCIOECONOMICO
Total A B

C
Beneficios como programas de pontos, milhas, descontos, cashbacks - 52 65 65 45 22

Parcelamento de compras . 18 I 10 447 4.—21; — 28
Facilidade e conveniéncia I 9 I 8 I 7 I9 77777777777777777777777777777 1 1 7777777777777777777777
Controle e gestéo financeira I 8 I 9 I 9 I 7 8
Seguranca e protecao a fraude I 4 I 4 | 3 I 4 11
Flexibilidade de pagamento da fatura (minimo, parcelamento, etc) I 4 | 1 | 3 I 5 9
Facilidade de rastreamento das compras e eventuais estornos I 3 | 2 | 2 I 4 6 7777777777777777777777777
Status 1 0 0 | r 2 77777777777777777777777777
Outro 0 0 0 0 3
Base: Total da amostra (1216) (170) (422) (508) (116)
14. Dos motivos abaixo, qual é o PRINCIPAL para voceé utilizar cartdo de crédito como forma de pagamento hoje em dia? [RESPOSTA UNICA]
’ ) Recogn.izeg by Fortune® Magazine flser"
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Motivos de ter + de 1 cartdo (nivel socioeconOmico)

19

Lembrando: 91% dos entrevistados tém mais de um cartdo de crédito ativo.
As motivacdes para ter mais de um cartdo mudam conforme as Classes Sociais. Para os entrevistados de Classes AB, a motivacao de ter mais de um cartéo é

para acumular mais milhas e acessar beneficios diferentes.
Ter acesso a mais limite ganha relevancia nas classes mais baixas, principalmente nas Classes DE.

Motivos para ter + de 01 cartdo de crédito ativo, %

NiVEL SOCIOECONOMICO

USUARIOS DE BENEFICIOS

@

Total A B Cc DE Usuérios
Acumular mais milhas 37 I /- I 2 L 15 I :7
Ter beneficios diferentes 31 I [ L 18 I 32
Ter mais limite 26 B o Bl o P 30 27 % B s
Ter programas de fidelidade diferentes 25 B o S 0 el 22 14 B s
Tém bandeiras diferente B > Bl 2 22 16 B >
Pontuagdes diferentes para cada real gasto B . B 2 B 20 12 B >
Para utilizar em diferentes tipos de compra B B w0 el s 16 B 3
Para ter opgdes de acordo o valor da compra - 11 B o0 s 14 - 12
Ter cashbacks em tipos de compras distintas B B s e 10 B o
‘Para determinar diferentes limites de gastos para cada tipo de compra 8 . 7 I 5 - 11 13 'T‘ . 8 ‘
Tenho cartBes antigos que n&o quero me desfazer 8 l 5 . 8 . 9 9 . 8
Para deixar com meu(s) filho(s) / enteado(s) /conjuge 6 . 9 'T‘ . 7 I 3 5 l 6
‘ Me ofereceram e aceitei ] 6 | | ! | 10 M B> ‘
Para usar em lojas / sites que nao confio tanto fI 4 I 2 Iz | K 6 I3
Para usar na rua (menos importante se for roubado) f| 3 l 2 I 2 | 3 3 I 2
Outro || 3 s I3 | 1 1 I3
Nenhum motivo em especial [ 4 I3 [ ! | 6 I3
indice Mult. 2,31 2,61 2,26 2,37 1,85 2,35
Base: Total da amostra (1112) (163) (400) (446) (103) (1038)

9. [SOMENTE PARA QUEM TEM MAIS DE 01 CARTAO EM P02, INCLUSIVE SE FOR MAIS DE 01 DE UMA MESMA CATEGORIA, POR EXEMPLO, TEM 02 OU MAIS DE BANCOS TRADICIONAIS] Por qual motivo vocé tem mais de 01 cartdo de crédito ativo? [RESPOSTA MULTIPLA]
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Motivos para ter somente 01 cartao ativo

20

9% dos entrevistados declara ter apenas 01 cartdo de crédito ativo. Novamente, vemos que as
motivacOes para ter apenas 01 cartdo mudam conforme as Classes Sociais.

Classe A: tem os beneficios que precisa. | Classes BC: para ter mais controle financeiro.

Classe DE: porque foi o0 Unico que conseguiu.

Motivos para somente 01 cartdo de crédito ativo, %

Total
Mais controle financeiro 29
Ele atende minha necessidade de limite 25
N&o vejo necessidade de ter mais de um cartdo 24
Tem os beneficios que preciso 20
Para nao gastar mais do que posso / deveria 15

Foi o Unico que consegui 11

Nenhum motivo em especial 10

indice Mult. 1,24
Base: Respondente (104 — 9%)

A

N
©

N
©

0
14

[EEY

1

(7)

NIVEL SOCIOECONOMICO

1,31 1,25

(227) (62)

(*) Base pequena | 10. [SOMENTE PARA QUEM TEM APENAS 01 CARTAO EM P02] Por qual motivo vocé tem apenas 01 cartdo de crédito ativo?
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Motivos de principalidade de um cartao (geracao)

Dos top 5 motivos para escolher um cartdo de crédito como principal, 3 se referem a programas de relacionamento (pontuacéo de cada real gasto,

acumulo de milhas e programa de fidelidade).
Para Gen Z e Y, a escolha de principalidade € por conta de maior limite. Gen X se preocupa com pontuacao de cada real e acimulo de milhas. Ja para os
Boomers o motivo disparado é o melhor programa de milhas. Para Gen Z, notamos que atendimento rapido e agil e organizacédo dos gastos sdo importantes.

Ja atributos relacionados a seguranca, confianca e gostar da instituicao estdo mais proximos dos Boomers.

Motivos que fazem o um cartédo de crédito IDADE
ser o principal em relagdo aos demais Total Gen 7 Boomers
4 Pontuacao de cada real gasto [ 33 B 3 28 »
(¥ Melhor programa de actmulo de milhas I 33 B 3 42
Top 05 Maior limite [N 32 B s 24
Tem as melhores taxas ou ndo tem taxa, anuidade [ 21 B s 32
- Melhor programa de fidelidade [l 19 | Vi 21
”””””””””” Facilidade de usar e acompanhar (app é intuitivo) B 122 | M0 ~  Wun B3 12
Cashback [ 11 B s 8
E 0 que estou mais acostumado a usar | 9 B s 13
Mais seguro | 8 Bs 14
E da instituicdo que mais confio | 8 | I 12
Outros beneficios I 5 Bs 5
Atendimento rapido e agil | 5 S 12 6
Flexibilidade de pagamento da fatura | 5 B 4
Pela forma que organiza os gastos | 5 ﬂ 12 1
Gosto da instituigdo /marca [ 4 I3 8
Status | 2 | 2 2
Nenhum motivo em especial | 2 0 1
indice Mult. 2,12 1,83 2,08 2,16 2,29
e oo ot (1061) (60) (483) (399) (120)

‘N&o tenho um cartao que considero principal’)

8. [SOMENTE SE ASSINALOU ALTERNATIVAS 01 A 13 NA ANTERIOR] Quais os principais motivos que fazem esse cartdo ser O PRINCIPAL em relagéo aos demais? [RESPOSTA MULTIPLA — MAXIMO 03]
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Segmentacao do cartao de credito principal

O mercado brasileiro de cartdes de crédito oferta seus produtos com segmentacdes, uma vez que apenas
14% diz que o cartdo nao tem nenhuma classificacéo.

Os acessos as diferentes segmentacdes se dao de acordo com as Classes Sociais. Classe AB sao as que
mais acessam cartdes blacks, chegando a 65% na Classe A. A Classe C acessa de forma equilibrada as
segmentacdes Platinum e Gold. Ja as Classes DE sdo as que mais acessam cartées sem classificacdes.

Segmentacéo do cartédo de crédito principal, %

4
! 20
Com alguma 19
segmentacao
78% > e
24
65 *
22 -
—
~ y —
_ S e 2 4 _—-s-—“_ —
Total A B C DE
mN&o sei Outro  ® Black, Infinite, Carbon, Nanquim ®Platihnum ®mGold, Ouro ® Sem classificagdo
NIVEL SOCIOECONOMICO
Base: Total da
amostra (1216) (170) (422) (508) (116)
11. Qual ¢ SEGMENTAGAO do seu cartéo de crédito? Para quem tem mais de 01 cartéo, sinalize qual ¢ a bandeira do principal? [RESPOSTA UNICA]
Recognized by Fortune® Magazine Iserv
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Classificacao do cartdo e o acesso a exclusividades

A percepcao de acesso a atendimento, servicos e beneficios exclusivos é presente com notas 9 e 10 para 39% dos usuarios de cartdes de crédito.

Os usuarios que declaram principalidade em cartdes de varejo e outros (que incluem cias aéreas) sao 0s que tem a maior percepcao de exclusividade (em torno
de 50%). Notamos que os bancos digitais ndo estéo tdo distantes da percepcao de exclusividade dos bancos tradicionais.

O guanto sente que a classificacdo do cartdo
da acesso a exclusividades (0 a 10), %

Total 2 4 3 7 3 9

Notas 0 a 6 Notas 7 e 8 Notas 9 e 10 78%
Bancos Tradicionais 22 41 38

3
19( o) Bancos Digitais 31 36
=>0
o N <
5oa
0 d @) Empresas de Varejo 12 38 50
QX<

W o
O o
ag Outros 19 33 48
|_

=)

Sem uso exclusivo ou principal 38 31 31

Base: Respondente — Total (950)/Bancos Trad. (431)/Bancos digitais (247)/Emp. De Varejo (52)/Outros (188)/Sem uso (32*)

(*) Base pequena | 12. [SOMENTE SE ALTERNATIVAS 2, 3, 4 NA ANTERIOR] De 0 a 10, 0 quanto vocé sente que a classificacdo do seu cartéo te da acesso a atendimento, servicos e beneficios exclusivos que poucas pessoas tém acesso? [RESPOSTA UNICA]
Tipo de Cartéo (uso exclusivo ou principal) | Varejo inclui: supermercado, marketplaces, vestuario e construqéc.(i Outros inclui: companhias aéreas, carteiras digitais, cooperativas de crédito, seguradora, postos de gasolina, times de futebol e publico gamer.
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Beneficios como -

vantagem “‘V
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Programas de pontos e
milhagem s&o os mais
valorizados e os mais utilizados,
mas vemos que ha relacao com
a Classe Social de quem os
acessa. Acesso a salas VIPs de
aeroportos € um beneficio
desejado, mesmo néao sendo
utilizado por todos.

Ja os beneficios relacionados a
vantagem imediata, como
descontos e cashbacks, sao
valorizados e utilizados de forma
transversal (usados e
valorizados de maneira similar,
independente da classe social e
da geracao) o que os torna mais
universais.
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Beneficios que valoriza

Identificamos 3 categorias de beneficios que, de fato, as pessoas valorizam séo:
Programas de pontos e milhagem; salas vips de aeroportos e descontos imediatos.

Beneficios que os cartdes de crédito costumam oferecer e que valoriza (1 a 5), %

Ordem de

valorizagao

Pontuacéo de cada real gasto 01- empate

@ Programas de pontos — de fidelidade 01- empate
Top 03 Programas de milhagem 02
Acesso a salas VIP em aeroportos 03
Desconto imediatos em lojas e servigos 04
Descontos e promogdes relacionadas a entretenimento 05
Cashback de uso livre 06
Seguros gratuitos, como seguro do cartédo, de vida, etc 07
Cashback para uso em lojas / servigos predeterminados 08
Ser membro de clube que acessa produtos / servicos com prioridade / antecipado 09
Saques gratuitos, incluindo rede 24 horas 10
Tags de pedagios e estacionamento 11
Concierge 12
Ter acesso a crédito consignado 50 13

m Valorizo (4 e 5) m Neutro (3) mN&o Valorizo (1 e 2)

Base: Amostra (1216)

16. Pensando somente nos beneficios que os cartdes de crédito costumam oferecer, sinalize, em uma escala de 1 a 5, os que vocé mais valoriza, sendo que 1 é pouco valorizado e 5 é muito valorizado. [RESPOSTA UNICA POR LINHA]
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(=]

Yo

Beneficios que valoriza (geracoes)

Independente da geracédo, programas de pontos e milhagem se destacam dentre os 03 beneficios mais valorizados.
Para a Gen Z, descontos e promocdes relacionadas a entretenimento é tdo valorizado quanto os programas de pontos.

* Programas de pontos — de fidelidade * * Programas de milhagem Desconto imediatos em lojas e servi¢cos Cashback para uso em lojas/servicos
predeterminados

Total 88 75 Total 85 8 7 Total 68 19 14 Total 62 19 19

Genz @ Genz @ Genz 59 21 21 Genz 62 22 16
Gen Y Gen Y Gen Y 70 17 13 GenY 64 17 19
Gen X @ Gen X @ Gen X 67 20 13 Gen X 60 20 20
Boomers ? Boomers @’ Boomers 65 21 14 Boomers 56 23 21

Cashback de uso livre Yo % % Acesso a salas VIP em aeroportos Descontos e promog6es relacionadas a Tags de pedagios e estacionamento
entretenimento

Total 64 18 18 Total 74 13 13 Total

Boomers 59 22 19 Boomers 75 12 13 Boomers Y4 28 15 Boomers 48 24 YAS)
m Valorizo (4 e 5) m Neutro (3) m N&o Valorizo (1 e 2)

Base: Amostra — Total (1216) | Gen Z (73)/Gen Y (557)/Gen X (446)/Boomers (140)

16. Pensando somente nos beneficios que os cartdes de crédito costumam oferecer, sinalize, em uma escala de 1 a 5, os que vocé mais valoriza, sendo que 1 é pouco valorizado e 5 é muito valorizado. [RESPOSTA UNICA POR LINHA]
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Beneficios que valoriza (geracoes)

28

Independente da geracédo, pontuacdo de cada real gasto é o beneficio mais valorizado.

Concierge Seguros gratuitos, como seguro do cartdo, de vida, etc..
Total 47 24 29 Total 63 17 19
GenZz 48 22 30 GenZz 58 19 23
GenY 46 22 32 GenY 62 18 20
Boomers 44 31 25 Boomers 61 16 23

Saques gratuitos, incluindo rede 24 horas * Pontuacédo de cada real gasto

Total 54 18 28 Total 88 )
Boomers 58 16 26 Boomers 89 74 ‘@’
m Valorizo (4 e 5) m Neutro (3)

Base: Amostra — Total (1216) | Gen Z (73)/Gen Y (557)/Gen X (446)/Boomers (140)

16. Pensando somente nos beneficios que os cartdes de crédito costumam oferecer, sinalize, em uma escala de 1 a 5, os que vocé mais valoriza, sendo que 1 é pouco valorizado e 5 é muito valorizado. [RESPOSTA UNICA POR LINHA]

© 2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV CONFIDENTIAL

(=]

Yo

Membro clube que acessa produtos/servicos com
prioridade/antecipado

Total 56 22 22
GenZ 47 26 27
GenY 58 23 19

Gen X

al
©
=
(o]
N
w

Boomers

S
\‘
N
(6]
N
(o]

Ter acesso a crédito consignado

N
o
(¢}
(31

Boomers 25

m N&o Valorizo (1 e 2)
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Beneficios que tem, utiliza ou ja utilizou

Os beneficios que mais utilizam/ja utilizaram também foram citados como os mais valorizados: programas de pontos e de milhagens.
Chama atenc¢éo que acesso a salas VIPs em aeroportos € um dos beneficios mais valorizados, mas ainda inacessivel para 29% dos entrevistados.

Outra categoria de beneficios que é valorizada e notamos que € uma das mais utilizadas sdo os descontos imediatos (tanto em lojas quanto em entretenimento).
Cashbacks também séo valorizados (principalmente os de uso livre), mas os mais utilizados sédo os de uso predeterminado.

Beneficios que tem e que utiliza ou ja utilizou, %

Ordem de
valorizagao
‘@’ Programas de pontos — fidelidade 11 01 %
Top 03 Programa de milhagem 18 16 02 % %
Desconto imediatos em lojas e servigos 19 19 04
Descontos e promogdes relacionadas a entretenimento 26 14 05
Cashback de uso em lojas / servicos predeterminados 24 15 08
Saques gratuitos, incluindo rede 24 horas 33 40 15 13 10
Cashback de uso livre 21 37 24 18 06
Acesso a salas VIP em aeroportos | o kok ok
Tags de pedéagios e estacionamento 24 28 31 16 11
Ser membro de clube que acessa produtos / servigos com prioridade / antecipado 23 26 31 19 09
Seguros gratuitos, como seguro do cartéo, de vida, etc 25 22 32 22 07
Concierge 31 17 29 22 12
Ter acesso a crédito consignado 32 16 29 22 13

Base: Amostra (1216)

16. Pensando somente nos beneficios que os cartdes de crédito costumam oferecer, sinalize, em uma escala de 1 a 5, os que vocé mais valoriza, sendo que 1 é pouco valorizado e 5 é muito valorizado. [RESPOSTA UNICA POR LINHA]

u Tenho, mas nunca utilizei
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Beneficios que tem, utiliza ou ja utilizou
(geracao e nivel socioeconomico)

O uso de alguns beneficios esté relacionado a Classe Social, como € o caso de programa de pontos, milhagem e acesso a salas VIPs.

%

Outros parecem ser mais 'transversais' e utilizados de maneira similar, independente da classe social, como descontos imediatos e cashbacks.

Programas de pontos — fidelidade Programa de milhagem Desconto imediatos em lojas e servicos
Total Total Total
b4 18 48 25 10 b4 26 34 26 14| Gen Z IENEEEEEN N
g 13 60 12 6% N 16 60 19 6A° N 19 42 20 |19 |
by 13 72 105JAF% Gen x IFCHIINEEEENTEENTY © cEipd 19 46 19 [ 17 I
Boomers 8% Boomers © Boomers [ 44 17 24

A

B
Cc
D

Cashback de uso em lojas/servicos

predeterminados Cashback de uso livre Acesso a salas VIP em aeroportos
Total Total Total
b4 12 42 26 | 19 IS b4 14 38 34 [14] cubd 21 18 44 18 |
GenY GenY GenY m Tenho, mas nunca utilizei
cpd 24 42 20 |14 cpd 23 34 24 18 | Gen X IENINEEEENY AT
Boomers 31 38 14 16 Boomers 29 33 19 19 Boomers 31 37 22 9 B Tenho e ja utilizei

A
® Nao tenho

B
C
) m Nao sei se tenho

Base: Amostra — Total (1216) | Gen Z (73)/Gen Y (557) / / Gen X (446)/Boomers (140) | Classe: A (170)/B (422)/C (508)/DE (116)

17. Quais dos beneficios abaixo vocé tem e quais vocé utiliza ou ja utilizou? [RESPOSTA UNICA POR LINHA]
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Beneficios que tem, utiliza ou ja utilizou
(geracao e nivel socioeconomico)

Notamos a mesma relagéo de beneficios mais utilizados de acordo com a Classe Social: descontos em entretenimento,

tags de pedagio e ser membro de clube com prioridades.

Descontos e promocgdes relacionadas a
entretenimento

Total
Genz
GenY
Gen X @

Boomers 29 41 16 13

A

B
C
D

Ser membro de clube que acessa produtos/
servicos com prioridade/antecipado

Total
Genz
GenY
Gen X

Boomers 31 20 30 19
A

B
©
D

Tags de pedagios e estacionamento

Total 24 28 31 16

GenZ A 19 34 18
GenY 24 29 31 17
Gen X 24 30 30 16

Boomers 27 24 33 16

A

B
Cc
D

Ter acesso a crédito consignado

Total 32 16 29 22

GenZz 25 23 30 22
GenY 28 18 30 24
Gen X 35 12 30 23

Boomers 46 19 20 14

30 17 10 25 |
)30 12 o4 26|
o 27 18 35 21
o) 22 25 37 16

Concierge

Total 31 17 29 22

Genz
Gen Y
Gen X
Boomers

A 44 24 14 19
B 39 16 22 23
@ 24 14 38 23

D 21 39 21

Saques gratuitos, incluindo rede 24 horas

Total 33 40 15 [ 13

Gen Z [JEG 55 18 |12 IS

GenY 31 37 17 15
Gen X 38 38 14 11

Boomers 33 50 11 |6 @’

45 36 612
)40 3612 |41
o 26 4 19 i3]
o) 22 44 20 15

Base: Amostra — Total (1216) | Gen Z (73)/Gen Y (557) / / Gen X (446)/Boomers (140) | Classe: A (170)/B (422)/C (508)/DE (116)

17. Quais dos beneficios abaixo vocé tem e quais voceé utiliza ou ja utilizou? [RESPOSTA UNICA POR LINHA]
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Seguros gratuitos, como seguro do cartao,
de vida, etc..

Total 25 22 32 22

Gen Z K 30 36 18
GenY 24 21 32 23
Gen X 27 21 31 20

Boomers 22 26 31 21

A 27 36 14 22

B 28 23 27 22
© 23 16 40 21

D i3 25 39 22

® Tenho, mas nunca utilizei
®m Tenho e ja utilizei
® Nao tenho

m Nao sei se tenho

Recognized by Fortune® Magazine flserv
]

World’s Most Admired Companies™ 9 of the last 10 years



A

Apetite para
novos cart

~yY

)
D
O



Ha apetite para ter novos
cartoes desde que eles
tragam vantagens,
independente da geracao.

Essas vantagens sao
traduzidas ao acesso a
beneficios melhores ou
diferentes dos que tém hoje,
principalmente para as
Classes ABC.

Ja para Classes DE, ¢ a
oportunidade de acessar
mais limite e ter uma

“reserva de emergéncia’.
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Apetite para novos cartdes de crédito

34

89% dos entrevistados se mostraram abertos a terem outros cartdes de crédito, principalmente os das
geracOes mais jovens (Gen ZeY).

O que notamos é que a Gen Z e Boomers tem comportamento similar: ndo estdo em busca ativa de
novos cartdes, mas se aparecer algo que traga vantagens vao se informar (51% e 53%, respectivamente).
Por outro lado, as Geracdes Y e X estdo mais ativas na busca de cartdes de crédito (50% e 47%
respectivamente declaram que estdo sempre em busca de cartdes que tragam vantagens).

Com gqual das frases mais se identifica em relacdo a novos cartdes de credito

) ¢ * * :
46 > 2 47

Total GenZ GenyY Gen X Boomers
IDADE
(1216) (73) (557) (446) (140)

Base: Total
da amostra

m Estou sempre em busca de novos cartdes de crédito que me tragam vantagem
m N&o estou em busca de novos cartdes, mas se aparecer algum que me traga vantagens, vou me informar
m N&o terei novos cartdes, somente se substituir pelos atuais

18. Com qual das frases abaixo vocé mais se identifica? [RESPOSTA UNICA]
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Raz0es para nao ter interesse adquirir novos cartdes de crédito %

Dos 11% que disseram nao ter interesse em novos cartdes (s6 consideraria um novo cartdo para
substituicdo do atual), 61% diz ndo ver necessidade (o que de fato ndo € uma barreira ou rejei¢ao).

Jé 38% declara algum tipo de receio em relacdo a gestao financeira.

Razoes para nao ter interesse em adquirir novos cartbes de credito

Dificultaria a minha gestao financeira _ 22
Receio de ter mais limite do que eu ganho - 16

Para ndo correr mais risco de fraude e vazamento . 6

de dados
Outra I 2
N&o sei I 2

Nenhuma razdo em especial . 5 *

indice Mult.: 1,08

Base: Respondente (129)

19. [SOMENTE PARA QUEM ASSINALOU ALTERNATIVA 03 NA ANTERIOR] Por quais razdes vocé NAO TEM interesse em adquirir um novo cart&o de crédito? [RESPOSTA MULTIPLA]
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35 © 2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV CONFIDENTIAL World’s Most Admired Companies™ 9 of the last 10 years ™



Quantos cartdes ainda teria %

Dos respondentes que teriam novos cartdes (89%), vemos que 31% concebem ter acima de 03 novos cartdes.

Os usuarios que hoje tem a principalidade em cartdes de varejo S80 0s mais propensos a terem maiores volumes de
cartdes novos (42% teria acima de 03 novos cartdes). O comportamento dos usuarios cuja principalidade é de bancos tem
comportamento similar, independente se banco tradicional ou digital (em torno de 30% teriam mais de 03 novos cartdes).

Quantos cartdes de crédito ainda teria

Gen Z: 23% H
GenY: 34% 42% 33%

33%
Gen X: 31% : , -
15 26% | m=——s— = 12%
Boomers: 23%
o |
Total Bancos Bancos Digitais Empresas de Outros Sem uso exclusivo 1 cartéo Mais de 1 cartao
Tradicionais Varejo ou principal
TIPO DE CARTAO QTDE CARTOES ATIVOS:
(USO EXCLUSIVO OU PRINCIPAL) QTDE DE CARTOES ATIVOS

m N3o sei = Sem limite, desde que tenha vantagens m Acima de 05 cartdes m 03 ou 05 cartbes = Mais 02 cartbes m SO mais 01

Base:
Respondente

20. [SOMENTE PARA QUEM ASSINALOU ALTERNATIVAS 01 OU 02 NA P18] Quantos cartées de crédito vocé ainda teria? [RESPOSTA UNICA]; Tipo de Cartéo (uso exclusivo ou principal); Varejo inclui: supermercado, marketplaces, vestuario e construgéo.
Outros inclui: companhias aéreas, carteiras digitais, cooperativas de crédito, seguradora, postos de gasolina, times de futebol e pablico gamer.
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Raz0es para ter interesse em adquirir um novo cartao de credito

E as razdes para se interessar por novos cartdes se mantém concentradas em acessar beneficios para as classes ABC, com destaque para programa de milhas; maior

37

pontuacdo de cada real gasto; acessar diferentes programas de fidelidade e beneficios que hoje néo tem.

Ja para as Classes DE, a motivacao de ter outro cartdo passa por um carater de composicéo de renda, uma vez que as motivacdes de aumentar limite, ter uma reserva

de urgéncia, complementar renda e pagar contas que vao atrasar ganham relevancia.

Razbes para se interessar em adquirir

NiVEL SOCIOECONOMICO

novos cartdes de crédito Total A B C DE
Acessar programas de milhas [ 48 - 49 _ 54 - 48 B 2
Ter mais pontuacéo de cada real gasto [ 38 - 44 - 42 - 37 Bl 2
Ter diferentes programas de fidelidade [l 33 B /1 B 36 H 31 I 16
Ter outros beneficios que hoje ndo tenho [l 30 Bl > B 32 B 1 B 2
Ter cashback [l 17 B 14 B 12 H 21 H s
Para ter cartdo mais premium [l 16 Bl 2> B 4 B 18 | 4
Cartao com taxas / anuidade menor i 16 B 10 B 16 B 15 B 16
Aumentar o limite que eu tenho [l 15 B 4 B 17 )¢
Para ganhar algum beneficio, desconto na hora [l 14 B s B 13 B 15 B 4
Diferentes datas de vencimento ] 9 B 12 i Bo Bs
‘ Para usar como uma reserva de urgéncia, caso eu precise ] 7 5 I5 | [ | 14* ‘
Insatisfacdo com cartdes atuais JJ 6 [ ! 12 Bs l4
Complementar minha renda mensal | 4 | 2 | 1 Is H 0w
Pagar contas atrasadas ou que véo atrasar | 3 I3 | 2 | 2 [ | 10*
Para deixar com meu(s) filho(s) / enteado(s) /conjuge | 3 [ 4 | 2 | 2 | 3
Acho legal ter muitos cartbes | 1 | 1 | 1 | 2 | 2
Outra | 1 | 2 | 1 | 1 0
Ndosei | 1 | 1 | 1 | 1 | 3
Nenhuma raz&o em especial | 4 | 1 |4 4 [ !
indice Mult. 214,23 235,88 202,37 221,26 194,83
Base: Total da amostra (1216) (170) (422) (508) (116)

21. Por quais razdes vocé TEM OU TERIA interesse em adquirir um novo cartéo de crédito? [RESPOSTA MULTIPLA]
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Seguranca X
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Fraude com cartéo de
credito € uma realidade
(quanto maior a classe
social, maior a presenca
de tentativas de fraude),
inclusive com perda
financeira (Qquanto menor
a classe, maior a
presenca de perdas).
Assim, a preocupacao
com o tema ¢ alta.

Blometria € o caminho,
pois é a forma que as
pessoas percebem como
sendo a mais segura de
utilizar cartdo de credito.
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Fraude e perda financeira com cartao de credito 9%

Notamos que tentativa de fraude no cartdo de crédito € uma realidade para 45% dos usuarios desse meio de pagamento.

E, dos que sofreram fraude, 53% teve perda financeira — 18% entre R$ 100 e R$ 500 e 20% entre R$ 500 e R$ 5.000.
Para as pessoas de Classe A, a presenca de fraude é ainda maior (sobe para 55%) e notamos uma relacao de quanto maior a classe
social, maior a tentativa de fraude. Ao mesmo tempo, quanto maior a classe, menor a efetivagéo da fraude com perdas financeiras.

Vitima de fraude com cartao de crédito Perda financeira com fraude no cartdo de crédito
N 5]
: B
- = HE A
El+
52
44 45
[ 1 ] —_— | ]
Total A B Total A C
mNaosei mNdo ®=Sim m N&o cheguei a ter perda financeira m Prefiro ndo responder
Mais de R$ 5.000 = Entre R$ 1.000 e R$ 5.000
® Entre R$ 500 e R$ 1.000 m Entre R$ 100 e R$ 500
= Até R$ 100
Base:
Base: Total (550) (94) (213) (214) (29%)
da amostra (1216) (170) (422) (508) (116) Respondente

(*) Base pequena; 27. Vocé ja foi vitima de fraude com o cartdo de crédito? [RESPOSTA UNICA]; 28. [SOMENTE PARA QUEM ASSINALOU ALTERNATIVA 01 NA ANTERIOR] Qual foi a sua perda financeira com fraude no cartdo de cartéo de crédito? [RESPOSTA UNICA]
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Preocupacao com fraude no cartao de crédito

Neste cenario em que as fraudes estdo presentes, 67% dos usuarios de cartdes de crédito se declaram
muito preocupados com o tema (independente da classe social).

E essa preocupacdo, mesmo sendo maior dentre os mais maduros, ja € presente em mais da metade da
Gen Z (53%).
Preocupacao com fraude no cartdo de crédito (0 a 10)

8,6 8,6

Média 8,6

67

8 20 18

-“
(o)) (¢4}
~ i

&9
~l
) N ()]
o IHNIEERNERN -

15 13 12 14
Total Gen Z GenY Gen X Boomers A B C

® Pouco preocupado (6 pra baixo) = Neutro (7 e 8) = Muito preocupado ( 9 e 10)

Base: Amostra — Total (1216) | Gen Z (73)/Gen Y (557)/Gen X (446)/Boomers (140) | Classe: A (170)/B (422)/C (508)/DE (116)

29. Em geral, o quanto vocé esta preocupado com fraude de cartéo de crédito em uma escala de 0 a 10, onde 10 significa ‘muito preocupado’ e 0 significa 'nada preocupado’? [RESPOSTA UNICA]
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Percepcao de seguranca nas ®
formas de utilizar o cartao de crédito %

Usuarios de cartdo de crédito se sentem mais seguros em utilizar biometria, cartdo virtual para compras online e mobile wallet (temas digitais).

Ao mesmo tempo, utilizar o cartdo fisico inserindo o chip ainda € uma prética considerada muito segura para 64% dos entrevistados.
As formas que 0s usuarios se sentem menos seguros sao: utilizando cartdo fisico por aproximacgéo e armazenando dados de cartdo fisico em apps.

O quanto se sente seguro nas formas de utilizar o cartdo de crédito

| Média
211 @ | %
Usando cartdo virtual para compras online (pontuais ou recorrentes) 59 3,8 /]\ @7 * * *

Utilizando cartdo por meio de uma carteira digital (como PicPay, Mercado Pago, AME, 36

Pagseguro) ’
Utilizando o cartdo por meio de uma mobile wallet (como Google Pay, Samsung Pay, _—
Apple Pay, etc) 38 29 10 3 3,7 /]\ AR 6 & & ¢

Armazenando dados do meu cartéo virtual para facilitar compras em Apps (como 34
uber, Netflix) )

Aproximando celular ou relégio em maquininhas 3,4

Armazenando dados do meu cartéo fisico para facilitar compras em Apps (como uber,
: 31 33
Netflix)

= Seguro/Muito seguro (4+5) mModerado (3) ®Pouco/nada seguro (2+1) = Nao uso N&o conheco essa forma de usar

32

Base: Amostra (1216)

30. Indique o quanto vocé se sente seguro para cada uma das formas de usar o cartédo de crédito ... [RESPOSTA UNICA POR LINHA]
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Percepcao de seguranca nas
formas de utilizar o cartdo de créedito (geracoes) %

Gen Z é a que tem as piores percepcdes de seguranca em relacdo as demais em quase todas as formas de uso do cartéo.
Biometria é o fator que passa maior percepcao de seguranca, independente da geracao.

O quanto se sente seguro nas formas de utilizar o cartdo de crédito

4.4
3,7
3,0

Via biometria | Cartdo fisico  Cartdo virtual Cartdo mobile Cartdo carteira  Aproximando Armazenando Link de Cartao fisico  Armazenando

chip compras online wallet digital (PicPay, celular ou cartdo virtual pagamento (one aproximacdo dados do meu

etc) relogio Apps click) cartao fisico
maquininhas Apps
= = Total Gen Z GenY Gen X =——Boomers

Base: Amostra (1216)

30. Indique o quanto vocé se sente seguro para cada uma das formas de usar o cartédo de crédito ... [RESPOSTA UNICA POR LINHA]
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Mudancas <
comportamenta



Pix e cartdo de crédito
coexistirao: até mesmo quem
ja utiliza o Pix parcelado o vé
como complementar ao cartao
de crédito. Ameaca maior de
substituicao dos cartdes de
credito é percebida pelas
carteiras digitais.

Atencdo a Gen Z que, apesar
da maioria achar que Pix e
cartao coexistem, tem a maior
parcela que acredita na
substituicao.

Compras de alto valor e
parceladas s&o as menos
propensas a substituicao.

45
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Meio de pagamento favorito
para as compras do dia a dia 9%

O cartdo de crédito lidera como o meio de pagamento favorito para pagar contas do dia a dia (lembrando
gue a amostra da pesquisa é de 100% usuarios de cartdes de crédito).

Quando olhamos as novas geracdes, a sua preferéncia perde relevancia, principalmente para o Pix (36%
de preferéncia da Gen 2).
Meio de pagamento favorito para as compras do dia a dia

56

4 7

24

| 9 |
-2

]

6]

[¢]

S
> i EE

- i
- N R
)

Eermm | 4 | —5:-
Total Gen X Boomers DE
NIVEL SOCIOECONOMICO
m Carteiras digitais (mobile wallets) m Boleto Débito automatico
= Dinheiro m Cartao de débito m Pix
m Cartao de crédito
Base: Totalda ;51 (73) (557) (446) (140)  (170)  (422)  (508)  (116)

amostra

31. Pensando em suas compras e pagamentos do dia a dia, qual é o seu meio de pagamento PREFERIDO? [RESPOSTA UNICA]
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Meios de pagamento que tém
substituido o uso do cartao de crédito %

Para os usuérios que preferem o uso do Pix no dia a dia, a maioria (53%) declara que ele ndo substitui o
cartdo de crédito por terem caracteristicas diferentes.

Dos usuérios que declararam os meios de pagamento abaixo como os preferidos para realizar suas
compras do dia a dia, destaque para quem declara utilizar as carteiras digitais que s&o 0s que mais
acreditam que elas podem vir a substituir o uso do cartdo de crédito (77%) — atencdo a base pequena

(leitura qualitativa).

Meios de pagamento que tem substituido o uso do cartao de créedito

20

76

53 55
| 8 | —— | 8 |
Pix Cartao de Dinheiro Cartao beneficio Carteiras Débito
Base: débito digitais automatico
Total da (231) (106) (38) (6%) (22%) (26%)
amostra . ., o 7 . . L.
® Sim, j& tem substituido e vai continuar a substituir
m Nao, eles tém caracteristicas diferentes e um nao substitui o outro

m Nao sei

*) Base pequena | 32. [SOMENTE PARA QUEM NAO RESPONDEU CARTAO DE CREDITO NA ANTERIOR] Vocé acredita que o [TRAZER O MEIO DE PAGAMENTO PREFERIDO SINALIZADO NA PERGUNTA ANTERIOR] tem substituido ou vai substituir o seu uso de cartéo de crédito?

(
[RESPOSTA UNICA]
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Atividades que deixara de usar o cartao de credito 9%

Das atividades listadas, no geral, os entrevistados acreditam que utilizardo de forma similar ou até mais o cartdo de crédito nos
proximos 12 meses, principalmente para: comprar em lojas (online e fisicas).

Por outro lado, as atividades que mais foram citadas como as que deixardo de usar o cartdo de crédito como meio de pagamento €
para compras em redes sociais, contas de consumo e contas recorrentes. No geral, Gen Z € a que mais declara que vai deixar de
usar cartdo de crédito para essas atividades nos proximos 12 meses.

Compras em lojas fisicas Compras em lojas online Compras de Redes Sociais \L

® Vou deixar de usar ou vou usar menos o cartdo de crédito
® \ou usar mais o cartdo de crédito

m VVou usar de forma similar (nem menos, nem mais)

Base: Amostra (1216) | Gen Z (73) | Gen Y (557) | Gen X (446) | Boomers (140)

Recognized by Fortune® Magazine

33. Pensando nos préximos 12 meses, sinalize, para as atividades abaixo, se vocé vai deixar de usar/usar menos; usar mais ou usar de forma similar (nem mais, nem menos) o cartéo de crédito [RESPOSTA UNICA POR LINHA] f
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Atividades que deixara de usar o cartao de credito 9%

Das demais atividades listadas, as que mais foram citadas como as que deixardo de usar o cartdo de crédito como meio de
pagamento € para contas de consumo e contas de menor valor (novamente a Gen Z é a que mais declara que vai deixar de usar
cartdo para essas atividades).

Por outro lado, compras de maior valor e parceladas sdo as que se mantém o uso via cartao de crédito.

Para compras em apps como iFood, Uber, etc. Contas de consumo mensal (academia, escola, estética, etc.)\l/ Compras de menor valor \l/

Total
GenZ
Gen Y
Gen X [FB

Boomers

Vv ixar rouv r men rta rédit
Gen z I ou deixar de usar ou vou usar menos o cartdo de crédito
® \ou usar mais o cartdo de crédito
Genv B

m VVou usar de forma similar (nem menos, nem mais)

Boomers 4

Base: Amostra (1216) | Gen Z (73) | Gen Y (557) | Gen X (446) | Boomers (140)

33. Pensando nos préximos 12 meses, sinalize, para as atividades abaixo, se vocé vai deixar de usar/usar menos; usar mais ou usar de forma similar (nem mais, nem menos) o cartéo de crédito [RESPOSTA UNICA POR LINHA]

Recognized by Fortune® Magazine flserv
49 © 2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV CONFIDENTIAL World’s Most Admired Companies™ 9 of the last 10 years ™



Pix e Cartao de Crédito — O quanto um substitui o outro 9%

Quando questionados se o Pix substitui o cartdo de crédito, 69% diz que tem pouca ou nenhuma chance de substituir (17% acredita que sim).

Quando questionamos do contrario, se o cartdo de crédito pode substituir o Pix, 57% acredita que ndo e 25% acredita que sim.
A Gen Z é a geracdo que enxerga maior possibilidade do Pix substituir o cartdo de crédito e vice-versa.

Cartdo de Crédito substitui o uso de Pix

Pix substitui o uso de Cartéo de Crédito

17 15 16 20
14 34
o

21 27 21

40 13 34

5[5
B

‘_\
(o3}
=
(63
= N
H o-l
[EEN
-

52 51
Y4 56 o4
45
Total GenZ GenY Gen X Boomers A B C D
Total GenZ GenY Gen X Boomers B C D
= Substitui/Substitui completamente ( 9 e 10)
m Neutro (7 e 8 . - . .
( ) Mais chance do cartao substituir o Pix

m Pouca ou nenhuma chance de substituir (6 pra baixo) do que o Pix substituir o cart&o.

Base: Amostra — Total (1216) | Gen Z (73) | Gen Y (557) | Gen X (446) | Boomers (140) | Classe: A (170) | B (422) | C (508) | DE (116)

34, Pensando na comparagéo Pix e cartdo de crédito, de 0 a 10, o quanto vocé acredita que um meio de pagamento substitui 0 outro? [RESPOSTA UNICA POR LINHA]
Recognized by Fortune® Magazine Iserv
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Atividades que o Pix val substituir o cartao de crédito 9%

Para os que responderam que, de alguma forma acreditam que o Pix pode substituir o cartdo de crédito, as atividades que acreditam ser
potenciais de substituicdo sdo: contas de servicos e compras em lojas fisicas, principalmente.

22% dos entrevistados ndo sabem ao certo quais atividades que o Pix pode substituir o cartdo de crédito.

Atividades que o Pix deve substituir o cartdo de crédito

Total A B C DE

Contas de servigos, como luz, agua, gas [ 33 | S E R L E h ¢
Compras em lojas fisicas [ 24 B - 20 R = 2W
Compras em lojas oniine [ 20 B - 19 B 20 28
Para apps como Ifood, Uber, etc [ 19 B = B | RE 24
Contas de consumo mensal (academia, escola, estética, etc) - 18 . 13 . 15 - 21 17
Compras de Redes Sociais [JJJ] 12 | | E | BE 17
Compras parceladas . 11 l 9 I 7 . 14 16
Para pagar servigos recorrentes de assinatura (streaming, de apps de msica, etc) [JJj 10 I 7 l 8 B 17
outros || 3 | B Is | 1 0
Néo sei ao certo [ 22 B 2 B [ BE 16

indice Mulipl. 1,50 1,37 1,32 1,60 1,81
Base: Total da amostra (854) (104) (297) (359) (94)

35. [SOMENTE PARA QUEM RESPONDEU NOTA ACIMA DE 01 NA ALTERNATIVA 01 DA ANTERIOR] Quais atividades vocé acha que o Pix vai substituir o cartdo de crédito? [RESPOSTA MULTIPLA]
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Pix parcelado e a relacao com o cartao de credito %

O conhecimento do Pix parcelado é de 21%.

Das pessoas que ja usam ou tem intencéo de usar o Pix parcelado, € maior o nimero de quem entende ele como um servico
complementar ao cartdo de crédito (e ndo substituto — 17%). Essa percepcéo é ainda maior dentre os respondentes de classes CDE.

Dos 62% que declararam desconhecer essa modalidade, 41% diz que ainda ndo usa e ndo tem intengéo de usar o Pix parcelado.

Pix parcelado e a relagdo com cartédo de crédito

| 5 D 6 |
n

21%

1
62%

21

e

Total A B C DE

Base: Total (1216) (170) (422) (508) (116)

da amostra

= J4 uso ou tenho a intencao de usar o PIX parcelado e acredito que ele pode substituir o cartdo de crédito
m Ja uso ou tenho a intencéo de usar o PIX parcelado e ele é complementar ao uso do cartdo de crédito (ndo substituto)
m N&o uso e ndo tenho a intencao de usar o PIX parcelado
= N&o conhecgo essa modalidade de PIX parcelado
N&o tenho opinido formada

36. Vocé ja utiliza ou tem inteng&o de utilizar o Pix PARCELADO e qual € relagéo dele com o cartdo de crédito? [RESPOSTA UNICA]
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Evolucio do cartao de crédito (proximos 10 anos)

Quando questionados sobre o futuro do cartdo de crédito, as pessoas conseguem vislumbrar que, em 10 anos estara em pleno
funcionamento a seguranca via biometria e 0 pagamento sem contato.

Pontos que ainda divide opinides (alguns acham que estara funcionando e outros que ainda estara em desenvolvimento) sao as
compras via dispositivos digitais e maior concessao de crédito pelo volume de dados compartilhados. Ja o pagamento em
criptomoedas/blockchain é o que gera maior incerteza.

Como acredita que se dara a evolucao dos cartbes de crédito (proximos 10 anos)

52 51 45

6

I

= w

%

2
Seguranca via Pagamentos sem Substituicdo dos Atendimento via Segurancga via Integracao para Maior acerto na Pagamento em
biometria — contato (via celular ou cartOes feitos de inteligéncia artificial tokenizagéo e compra via dispositivos concessao de crédito criptomoedas e
reconhecimento de relégio) plastico por 100% inteligéncia artificial ~ digitais, como smartv, devido ao volume de blockchain
impressao digital ou digitais Alexa, dados compartilhados
facial eletrodomésticos dos clientes
inteligentes
m Estara em pleno funcionamento m Estara em desenvolvimento m N&o tera se concretizado = N&o sei opinar

Base: Amostra (1216)

37. Pensando nos préximos 10 anos, como vocé acredita que se dara a evolugéo dos cartdes de crédito? [RESPOSTA UNICA POR LINHA]
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Sobre Open Finance,

Gen Z esta mais propensa
a compartilhar dados de
historico de uso do cartao
de credito se comparada . Ny
as geracoes anteriores, LAY

principalmente para ] /
[

acessar maiores limites e /

menores taxas.
\\L~

e
¢

*
i

| ——
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®

Autorizacao em compartilhar o historico financeiro

Quase metade dos entrevistados ndo tem pleno conforto e seguranca em compartilhar seu historico de uso do cartdo de crédito com outras instituicdes financeiras.
Os Boomers séo os mais desconfiados quanto ao compartilhamento de dados, ja as geracdes mais jovens sdo as que ficam mais a vontade em relacéo ao tema.

As informacdes que serdo compartilhadas incluem: limite, transacdes realizadas em determinado periodo, pagamento das faturas (em dia, atrasadas,
parceladas), uso de rotativo, beneficios mais utilizados e resgatados, etc..

O quanto se sente confortavel O quanto se sente seguro

26 ) ¢
38 40
50
24
22

23 *

36

14

B Pouco (6 pra baixo) 18 B Pouco (6 pra baixo)

Boomers

19 Boomers

Neutro (7 e 8) Neutro (7 e 8)

67

69

® Muito (9 e 10) ® Muito (9 e 10)

Base: Amostra (1216) | Gen Z (73) | Gen Y (557) | Gen X (446) | Boomers (140)

38. De 0 a 10, o quanto vocé se sente confortavel e seguro em autorizar que uma instituicéo financeira veja o seu histérico de uso de um cartéo de crédito com outra instituigéo financeira? As informagdes que serdo compartilhadas incluem: limite, transacdes realizadas em determinado periodo,
pagamento das faturas (em dia, atrasadas, parceladas), uso de rotativo, beneficios mais utilizados e resgatados, etc.. [RESPOSTA UNICA]
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Disposicao em compartilhar dados de uso do cartao %

Dos produtos listados, o interesse s6 foi menor em relacdo a servicos complementares como seguro,
previdéncia e investimento.

Acessar maiores limites, beneficios diferenciados, cartdes premium e melhores taxas e tarifas aumentam
a disposi¢cao em compartilhar dados.

A pergunta sobre as informacgdes a serem compartilhadas incluiu: limite, transacdes realizadas em
determinado periodo, pagamento das faturas (em dia, atrasadas, parceladas), uso de rotativo, beneficios
mais utilizados e resgatados, etc.

O quanto estaria disposto a compartilhar dados
de uso do cartdo de crédito para acessar... (1 a 5)

Acesso a maiores limites

Acesso a beneficios diferenciados

Acesso a cartdes de categorias
maiores (mais premium)

Acesso a melhores taxas e tarifas

Acesso a servicos complementares, como
seguros, previdéncias, investimentos, etc

m Disposto/muito disposto (4 e 5) = Neutro (3) = Pouco/nada disposto (1 e 2)

Base: Amostra (1216)
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39. Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 nada disposto e 5 muito disposto, o quanto estaria disposto a compartilhar seus dados de uso dos cartdes de crédito com outras empresas se tivesse... [RESPOSTA UNICA POR LINHA] f
57 © 2024 Fiserv, Inc. or its affiliates. | FISERV CONFIDENTIAL World’s Most Admired Companies™ 9 of the last 10 years Iserv.



Disposicao em compartilhar dados de uso do cartao %

Gen Z declarou maior disposi¢cao em compartilhar dados para acessar maiores limites e melhores taxas e tarifas.
Os Boomers sdo os que menos tem disposicdo em compartilhar dados para acessar os servigos financeiros listados.

Acesso a maiores limites Acesso a beneficios diferenciados Acesso a cartdes de categorias maiores (mais premium)

Total Total Total
Genz Genz Gen Z

Acesso a melhores taxas e tarifas Servicos complementares como seguros, previdéncia, etc.

Total Total

m Disposto/muito disposto (4 e 5)

Gen Z GenZ

m Neutro (3)

GenY GenY

Gen X m Pouco/nada disposto (1 e 2)

Gen X

Boomers Boomers

Base: Amostra (1216) | Gen Z (73) | Gen Y (557) | Gen X (446) | Boomers (140)

39. Em uma escala de 1 a 5, sendo 1 nada disposto e 5 muito disposto, o quanto estaria disposto a compartilhar seus dados de uso dos cartdes de crédito com outras empresas se tivesse... [RESPOSTA UNICA POR LINHA]
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Conclusoes




Conclusoes e Oportunidades

60

Os bancos tradicionais enfrentam cenario competitivo dinamico e povoado por bancos
digitais e instituicdes nao financeiras.

* Nessa pesquisa mapeamos gque 0s bancos tradicionais ainda lideram a emisséo de
cartdes de crédito (76%). Entretanto, os demais emissores ja tém uma parcela do
mercado: bancos digitais (57%) e empresas de varejo (40%). E ha espaco para
todos os emissores crescerem: 89% dos entrevistados se mostraram abertos a
terem outros cartdes de crédito, principalmente os das geragdes mais jovens (Gen Z
e Y). E aGen Z ja é a maior usuéria de cartdes destes players 'ndo tradicionais'

» Assim, ndo parece haver um limitante do ponto de vista da demanda para a emisséo
de mais cartdes de crédito

» Uso de cartdo de crédito como meio de pagamento para compras do dia a dia é alto
(76%, na maioria das vezes, paga as contas do dia a dia com esse meio)

» E a principal motivac&o para usar o cartdo de crédito é acessar beneficios (52%), o
gue o torna mais que somente um meio de pagamento

* O segundo motivo mais relevante é poder fazer parcelamento de compras,
principalmente para as Classes CDE

» Ponto de atencéo: 15% encaram o limite do cartdo como parte da renda, chegando
a 28% para as pessoas de Classes DE. O aumento da competicdo promove uma
incluséo financeira que avanca com velocidade maior que a educacao financeira,
alimentando um volume crescente de dividas no cartdo

2 Cartao de crédito como meio de pagamento
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Conclusoes e Oportunidades

Principalidade
3 + A principalidade ndo poderia deixar de passar pela oferta de beneficios, tdo valorizada

para seu uso. Os principais motivos de principalidade relacionados a beneficios foram:
pontuacao de cada real gasto (33%), acumulo de milhas (33%) e programa de
fidelidade (19%)

+ Limites (32%) e melhores taxas (21%) também séo quesitos valorizados para a
principalidade

» ApoOs elencarmos diversos beneficios para mapearmos os mais valorizados e mais
usados, vemos que programas de pontos e de milhagens se destacam. Entretanto eles
tem uma relacéo direta com as Classes Sociais

» Outra categoria de beneficios valorizada e utilizada € a de vantagens imediatas
(descontos e cashbacks), com a diferenca de permearem de forma similar as diversas
geracdes e classes sociais

Seguranca
4 » Fraude com cartédo de crédito € uma realidade, inclusive com perda financeira. Assim, a
preocupacao com o tema é alta (67% dos brasileiros dao notas 09 e 10 para
preocupacao com fraude)

» Biometria é o0 caminho para aumentar a percepc¢éo de seguran¢a no uso do cartdo de
crédito pela populagéo (67% se sente muito seguro com essa modalidade). Ela também
€ a forma que as pessoas mais apostam que estara em pleno funcionamento nos
préximos 10 anos (66%)

» Usar cartdo de crédito por meio de carteiras digitais € a quarta forma de uso considerada
mais segura. A longevidade dos cartbes também se dara de forma indireta, alimentando
as carteiras digitais
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Coexisténcia com o Pix

* Quando os usuéarios foram questionados sobre 0 meio de pagamento preferido para
o dia a dia, o cartdo de crédito se destaca (62%). Mas, um ponto de atencao é que
para Gen Z, esse numero cai para 30% e o Pix chega a 36% de preferéncia

* As pessoas enxergam 0s espacos distintos que cada meio de pagamento ocupa,
sendo que 53% declara que Pix e cartdo de crédito tem caracteristicas diferentes e
um n&o substitui 0 outro

» Ainda assim, fica novamente o ponto de atencdo com a Gen Z, que tem uma parcela
consideravel que acredita que o Pix pode vir a substituir o cartdo de crédito
(40% versus 17% da amostra total)

» Pensando no futuro, as pessoas acreditam que o cartdo de crédito pode ser deixado
de usar para contas recorrentes e de menor valor e seu Uso permanecera para
compras de maior valor e parceladas

Open Finance

* Gen Z é a que se sente mais confortavel (38% versus 26% do total) e segura (36%
versus 23%) em compartilhar dados, o que é um ponto positivo pensando na
disseminacéo do Open Finance para o futuro

» A contrapartida esperada pelo compartilhamento de dados é acesso a maiores
limites (55%) e melhores taxas e tarifas (55%)
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Perfil da Amostra — usuarios de cartao de credito
Pesquisa contou com amostra representativa de todas as regides e tipos de municipios (70% de residentes em capitais e RM e 30% em cidades do interior).
Quanto ao perfil sociodemografico, notamos uma presenca ligeiramente maior de mulheres.
Em relacdo as geracgdes, a concentracao de respondentes € de Geracdes Y e X (83%) e da Classe Social BC (77%).

Sexo Regiao n
EE ]
EEEEEEER
53(y 47% EEEEEEEEER
0 EEEEEEEEEEEEER
Fem. Masc. EEEEEEEEEEEEENENEEN
12% SEEEEEEEEEEEEEEEN 24%

Norte/ EEEEEEENENENENENEEENE Nordeste
EEEEEEEENEEENR

Faixa Etaria Centro Oeste EEEEEEEEE
Classe D/E: 26% _ Classe C: 54% EEEEEEENY
(influéncia da idade) (influéncia da idade) Classe A: 47% Classe B: 22% EEEEEEEHN 54%
8 EEEEEEE g ..
8 EEEEER
46% 37% ) EEE
6% g 10% mmm
Gen Z GenyY Gen X Boomers Sul mEm
(18 a 26 anos) (27 a 42 anos) (43 a 58 anos) (Mais de 59 anos) [ ]
Nivel Sécioecondmico Cidade
Gen Z: 41% 10%
A 43%
5 27% 30%
42%
c 35%
D/E Capital Regido metropolitana Interior do estado

Base: Total da amostra (1216)
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Ficha técnica

Pesquisa Quantitativa through painel de respondentes online
Amostra: 1.216 entrevistados (margem de erro de 2,8%)

Perfil da Amostra

* Homens e mulheres

 Brasil

« Acima de 18 anos

» Todos os niveis socioecondmicos (Critério Brasil)

» 100% bancarizados (conta bancéria ou carteira digital)

» 100% usuarios de cartdo de crédito (todos deveriam ter,
ao menos 01 cartdo de crédito ativo e que seja usado
pelo menos 1x por semana)

Coleta realizada no periodo de 23/04/2024 a 14/05/2024

Coordenacao: Marketing Fiserv Brasil
Realizacdo: Teor Marketing Pesquisa
Divulgacao: Brain Comunicacéo

A Fiserv esta presente em toda a
cadeia de meios de pagamento e

apoia as Instituicoes Financeiras
e 0 varejo a atuarem em um

cenario desafiador.

Com atuacao em mais de 100
paises e 40 anos de historia, a
Fiserv tem um portfélio completo
e modular para apoiar seus
clientes a atuarem em um
mercado competitivo.

3.[SOMENTE PARA QUEM ASSINALOU ALTERNATIVAS DE 05, 06, 07 e 10 NA ANTERIOR] O fato de vocé ter feito cartdo(des) de lojas e/ou supermercados e/ou marketplaces faz com que vocé consuma mais nestes estabelecimentos? [RESPOSTA UNICA]
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