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RESUMO

O presente trabalho € o resultado de estudos e pesquisas desenvolvidos no
Curso de Especializacdo em Gestao de Negécios Financeiros. O objetivo principal é
elaborar um plano de agcédo para aumentar o Credenciamento ao Visanet por parte
dos estabelecimentos comerciais na cidade de Itapiranga — SC. Um dos problemas
que cercam as agéncias das cidades menores é o alcance das metas no
Credenciamento da Visanet e na ativacdo dos cartdbes de crédito dos clientes.
Pretende-se, portanto, analisar Visanet, sob a visdo dos empresérios, para melhor
entender as atitudes e fatores que influenciam a pequena margem de
credenciamento. Para descobrir estas atitudes e fatores, foi realizada uma pesquisa
de campo, através de entrevistas em profundidade. A coleta de dados foi feita de
forma pessoal e a amostra ndo-probabilistica por julgamento. Foram escolhidas 26
empresas, sendo 12 ja credenciadas a Visanet e 14 ndo credenciadas, tentando
englobar os ramos de atividades com maior impacto na economia local. Através
destas entrevistas, contatou-se como principal fator das atitudes dos empresarios, a
pequena procura dos consumidores para o uso do cartdo, e esta ocorre pela falta de
conhecimento e informagdes sobre este produto, como também o0 pouco ou nenhum
conhecimento sobre o Credenciamento ao Visanet pelos empresarios que nao
usufruem deste servico prestado.
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1 INTRODUCAO

O presente trabalho tem como objetivo, elaborar um plano de acao para
aumentar o credenciamento ao Visanet por parte dos estabelecimentos comerciais
na cidade de Itapiranga — SC.

O desempenho do setor de cartdes de crédito tem sido bastante satisfatorio e
tem crescido na medida em que a compensacgao de cheques vem diminuindo. Existe
o incentivo por parte dos bancos para que seja impulsionado o uso de cartées, tudo
porque a transacao de cheque custa 455% a mais que a eletrbnica.

Por parte dos estabelecimentos comerciais o incentivo acontece por ser mais
seguro, por reduzir as despesas financeiras, sendo que a maior vantagem é a
reducao dos indices de inadimpléncia.

Nos ultimos oito anos, o uso do cartdao de crédito aumentou 327%, enquanto
que a utilizacdo do cartdo de débito 562,5% (segundo informacéo da Investnews).
Este meio vem ganhando a preferéncia dos usuarios, pois apresenta vantagens em
relacdo a demais formas de pagamento, como agilidade na operagdo, sem
burocracia.

O mercado de cartdes do Brasil encerrou em 2006, com 189 milhdes de
cartdes, um aumento de 11% em relacdo a 2005, segundo a Associagcao Brasileira
das Empresas de Cartdes de Crédito e Servicos (Abecs). Hoje a Visanet esta
presente em 4.400 cidades brasileiras, com mais de 900 mil estabelecimentos
afiliados. Possui a maior rede de terminais eletrbnicos do Brasil - 388 mil
equipamentos POS, realizando um bilhdo de transacdes ano.

O cartdo de crédito transformou-se em um meio de pagamento cada vez mais
comum entre os consumidores do segmento de baixa renda, que ganham até R$
500,00 por més. Com um total previsto de 18,5 milhdes de cartdes em maos, eles
movimentardo R$ 11 bilhdes em compras em 2006, volume de transagbes que
representam expansao de 25,1% sobre 2005. Os consumidores dessa faixa de
renda ndao sé vém usando mais o cartdo para pagar suas contas, mas como principal
meio de financiamento, entre os portadores de cartdo de baixa renda, 27% usa
somente o cartdo de crédito como instrumento de crédito, versus 17% dos demais
portadores. Além disso, 76% costumam recorrer ao parcelamento sem juros,



modalidade que permite alongar o vencimento das contas sem ter que pagar juros
ou taxas adicionais (dados de pesquisa do Canal Executivo).

O rendimento médio mensal em ltapiranga é de R$ 579,33 (IBGE 2001).
Atualmente a maior industria de ltapiranga a Cargil emprega 3072 funcionarios,
sendo que a maior parte deles recebe um piso salarial de R$ 456,00 e é pago
através do Banco do Brasil, tendo todos os seus cartdes de crédito/débito ou sé
débito.

A carteira Pessoa Juridica da Agéncia de ltapiranga possui 252 empresas,
sendo 176 localizadas na cidade, e destas 111 € publico alvo, sendo que 25 ja séo
afiliadas ao Visanet. H4 um grande receio por parte das empresas de cidade
pequenas, como ltapiranga (13.306 habitantes, IBGE 2005), pela afiliacado de
cartoes. Por este motivo pretendeu-se descobrir, através de uma pesquisa descritiva
de mercado, quais sédo as atitudes dos empresarios referente a afiliacdo ou ndo ao
Visanet.

O objetivo geral desse trabalho é elaborar um plano de acao para aumentar o
credenciamento ao Visanet por parte dos estabelecimentos comerciais na cidade de
Itapiranga - SC.

Os objetivos especificos sao:

e Analisar as razbes para a adocdo da Visanet em apenas 25% das
empresas locais.

e Verificar o que leva a maioria das empresas locais a ndo adesao ao
credenciamento ao Visanet.

e |dentificar a atitude dos empresarios, em relacdo ao credenciamento
ou n&o ao Visanet.

e Relatar os fatores que inibem ou ndo a adog¢ao do credenciamento ao
Visanet.

O método utilizado no presente trabalho foi desenvolvido com base na revisao
bibliografica de literatura sobre o assunto, e constitui-se em uma pesquisa de
campo, mediante a realizacdo de entrevistas em profundidade a empresarios do
comércio local que possuem e alguns que nao possuem o credenciamento ao
Visanet.

Neste trabalho foi utilizado o critério de amostragem por julgamento, pois é
uma forma de amostragem em que os elementos da populagdo sdo selecionados

deliberadamente com base no julgamento do pesquisador. A amostra foi



selecionada considerando-se o ramo de atividade das empresas, para englobar os

mais significativos no comércio local.

Este trabalho segue a seguinte estrutura:

Primeiro capitulo - Introducdo: composto pelos aspectos gerais da
monografia, onde se apresenta previamente o tema, o problema, os
objetivos e justificativas, a metodologia a ser utilizada e a sua estrutura;
Segundo capitulo — Fundamentacdo teédrica: é apresentada uma
revisdo da literatura que norteia a abordagem do trabalho. Assuntos
relacionados a atitude, crencas, servicos, Visa e cartdo, constituindo a
base tedrica que fundamentou todos os assuntos tratados adiante;
Terceiro capitulo — Metodologia: neste capitulo é descrito o0 método a
ser utilizado para a aplicagao da pesquisa, como 0 modelo conceitual e
instrumentos, as amostras e variaveis relacionadas ao estudo e suas
justificativas;

Quarto Capitulo — Andlise dos resultados: é apresentado o modelo de
avaliacdo, sua estrutura e interpretacdo dos dados obtidos nas
entrevistas;

Quinto Capitulo — Consideracdes finais: por fim sdo apresentadas as
conclusdes do trabalho e as propostas de desenvolvimento futuro, as

limitagGes encontradas e sugestoes.



2 CARACTERIZACAO DO PRODUTO ANALISADO

Sob a denominacdo genérica de cartdo, varias sdo as modalidades de
instrumento de crédito, cuja finalidade é facilitar o consumidor a realizar suas
compras de bens e servicos, sem a necessidade de carregar consigo elevadas
somas em dinheiro, ou emitir cheques, além de submeter a todas as formalidades
para a concessao de crédito. A seguir apresenta-se um resumo sobre o cartao, seu
conceito, sua utilidade e funcionalidade, como também um relatado sobre a
Visanet, seu conceito, histérico e os produtos por ela comercializados.

2.1 CARTAO

O cartdo tem como sua principal funcdo o servico de intermediacdo que
permite ao consumidor adquirir bens e servicos em estabelecimentos comerciais
previamente credenciados mediante a comprovacdo de sua condicdo de usuario.
Essa comprovacdao € geralmente realizada, no ato de aquisicdo, com a
apresentacdo do cartdo ao estabelecimento comercial. O cartdo € emitido pelo
prestador do servico de intermediacdo, chamado genericamente de administradora
de cartdo de crédito (Banco Central).

As transacbes comerciais com o cartdao de crédito ocorrem quando o
estabelecimento comercial registra a transagcdo com o uso de maquinas mecanicas
ou informatizadas, fornecidas pela administradora do cartdo de crédito, gerando um
débito do usuario-consumidor a favor da administradora e um crédito do fornecedor
do bem ou servico contra a administradora, de acordo com os contratos firmados
entre essas partes. Periodicamente, a administradora do cartdo de crédito emite e
apresenta a fatura ao usuario-consumidor, com a relacdo e o valor das compras
efetuadas.

A empresa emitente do cartdo, de acordo com o contrato firmado com o
consumidor, fica responsavel pelo pagamento das aquisicoes feitas por ele com o
uso do cartdo, até o valor do limite combinado. Como também ela tem acordo
firmado com o fornecedor de bens e servicos, fica responsavel, diretamente ou por
meio de empresa especializada, pelo pagamento das aquisicoes efetuadas pelo
usuario do cartdo de crédito. O Banco Central supervisiona as instituicoes



financeiras e assemelhadas. Assim, ndo autoriza e nem fiscaliza o funcionamento
dessas empresas.

A relagdo entre o consumidor e o fornecedor ndo se altera pela forma de
pagamento, sendo mantida a caracteristica de um contrato, escrito ou nado, de
compra e venda ou prestacao de servigos.

Quando o usuario do cartdo de crédito opta por nado pagar total ou
parcialmente a fatura mensal, as instituicdes financeiras sdo as unicas que podem
conceder financiamento para quitacao desse débito junto a empresa administradora.
E importante esclarecer que as operacdes realizadas pelas instituicdes financeiras,
inclusive o financiamento referido aos usuarios para o pagamento da fatura mensal,
estdo sujeitas a legislacao prépria e as normas editadas pelo Conselho Monetario
Nacional e pelo Banco Central (05/2007).

2.1.1 Conceitos basicos sobre o uso de cartao

a)Prazo e frequéncia de pagamento é estipulada no contrato entre a
administradora e o estabelecimento para que venha a receber os
créditos referentes as suas transacoes efetuadas com o Cartdo. Inicia
contagem prazo para pagamento: - Transacdes eletrbnicas (POS)
comeca a ser contado a partir da transmissdo do lote pelo
estabelecimento; - Transagdes manuais o prazo comega a Sser
computado a partir da data de entrega dos resumos de vendas com 0s
comprovantes anexos pelo Banco.

b)Taxa € o percentual de descontos sobre o valor da transacao
cobrado para cobrir despesas da administracéo e intercambio.
c)Antecipacao de Créditos é o pagamento de créditos a receber é
antecipado mediante a taxa em vigor no dia da solicitagao.

d)Mudanca de Domicilio Bancario é o ato do estabelecimento alterar o
Banco onde recebe seus créditos das Bandeiras, isto ndo altera a taxa
administrativa, nem qualquer outro beneficio que o estabelecimento
tenha com a Bandeira. A Unica taxa que pode ser alterada é da

categoria de antecipacao Visanet, que o gerente faz a classificacao.
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e)POS - Point of Sale € o nome dos aparelhos eletrdnicos utilizados
pelos estabelecimentos comerciais para pedir autorizagdo, registrar
operacdes feitas com cartdo de crédito ou débito, além de imprimir o
comprovante de venda, ou boleto. A leitura da tarja magnética, ou do
chip, desses cartdes viabiliza a identificacdo e o envio do pedido de
autorizagdo automaticamente a administradora, para que a mesmo
autorize ou negue a transacao. Pelo POS, também sao identificados
cartdes perdidos, roubados ou extraviados. As operacdes pagas via
sistemas de cartdes de débito (como Rede Shop, Visa Electron,
Mastercard Electronic, Cheque Eletrénico Banco 24 Horas e Maestro)
s6 podem ser efetuadas via POS, pois precisam ser autorizadas por
senha eletrénica e sao debitadas na hora da conta do cliente, ou no
préximo dia util.

f)Acquirer € a empresa responsavel por afiliar, manter e pagar os
Estabelecimentos de uma Bandeira de cartdes. Cada Bandeira tem
apenas um acquirer, mas um mesmo acquirer pode atender diversas
bandeiras. No Brasil estdo presentes a RedeCard, VisaNet e Amex. A
VisaNet e 0o Amex sdo responsaveis pelos estabelecimentos que
aceitam Cartdes Visa e American Express, respectivamente.

g)Banco Emissor é o Banco que emite e vende os Cartdes, hoje a Visa
nas bandeiras de crédito e débito.

h)Bandeira é a Instituicdo que autoriza o Emissor a gerar com a sua
marca e que coloca Estabelecimentos a disposicdo dos Portadores
para utilizacdo desses cartdes, através de seus Acquirers.

iyParcelado Emissor / com juros é o termo que identifica uma das
formas de financiamento possiveis. Nesse caso, o parcelamento é
contratado entre administradora e portador do cartdo, e o
estabelecimento comercial recebe suas vendas a vista. Os encargos
correrdo por conta do titular do cartdo e o parcelamento pode ser feito
em até 12 vezes.

j)Parcelado Lojista / sem juros é o termo que identifica a modalidade
de parcelamento contratada entre o portador do cartdo e o
estabelecimento comercial, que recebe o valor da transagdo em

parcelas mensais. Nao incidem encargos, ou juros, para o titular, mas a
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disponibilidade desse tipo de pagamento depende de acordo prévio
entre o estabelecimento e a empresa-bandeira do cartdo. Dependendo
do acordo estabelecido, o parcelamento pode ser feito em até 12

vezes, sem juros.

2.2 VISANET

Conhecida como Visanet a Companhia Brasileira de Meios de Pagamento
comecou a ganhar forma em novembro de 1995, com objetivos bem definidos:
administrar a rede de estabelecimentos afiliados a Visa no Brasil, oferecendo a elas
0 suporte necessario para realizar operacbes ageis e seguras de venda,
proporcionando também ao consumidor final, rapidez, conforto e a praticidade que
ele deseja.

A Visanet é o resultado da associacao entre o Banco do Brasil, Banco Real,
Bradesco e Visa Internacional e desde fevereiro de 1996 vem centralizando todas as
operacdes referentes as transacdes dos Cartdes Visa, antes sob responsabilidade
dos bancos adquirentes, tornando-se assim um trabalho conjunto marcado pela
multiplicacdo de resultados (Visanet).

A Visanet Brasil € uma empresa nacional de capital fechado, que tem a Visa
International e 20 grandes bancos brasileiros como acionistas. Espalhadas por todo
o Brasil, as 15 mil agéncias bancarias dos bancos sécios atuam como "agentes
afiliadores”, sendo responsaveis por mais de 80% das afiliacbes de
estabelecimentos.

Visa € um sistema de pagamento que permite intercambio de bens e servigos
em qualquer parte do mundo, com agilidade e qualidade por meio de uma rede de
comunicacoes. Através da Visa, os consumidores podem gerenciar uma grande
variedade de transagdes, nas quais estao incluidas as compras a crédito, os saques
de dinheiro por meio automatizados, as transag¢des de débito no ponto de venda, os
pagamentos mensais e servicos basicos, os pagamentos de empréstimos a prazo e
também os pagamentos de impostos

Nos ultimos anos, o langcamento de novos produtos como o Visa Electron,
Visa Vale Pedagio e Refei¢cdo e Alimentagdo Visa Vale vieram consolidar o uso do



12

dinheiro eletrdnico. Hoje, além de realizar a gestdo da rede de aceitagdo Visa, a

Visanet Brasil desenvolve e disponibiliza solugdes para monitoramento, captura e

processamento para a Visa Vale, bandeiras particulares e bancos emissores.

A Visa do Brasil passou a cuidar especificamente da administracdo dos

cartbes com sua marca, enquanto ao Visanet coube a tarefa de centralizar as

operacdes referentes as transagdes dos cartoes Visa.

2.2.1 Histoérico da Bandeira Visa no Brasil

Periodo Realizacéo

1971a A Visa entrou no mercado brasileiro, com 0 nome de BankAmericard com

1982 Contrato de Representagdo com o Bradesco;

1982 a A Visa estabeleceu uma parceria com a Credicard mediante contrato de

1986 licenca para uso da Marca Visa pela Credicard;

1983 Emissao do primeiro Cartao de Crédito Visa no Brasil - Credicard-Visa.

1987 até | Acaba o contrato de exclusividade ao uso da marca Visa pela Credicard

hoje e Visa inicia com os bancos Membros;

1991 Internacionalizacao dos cartdes de crédito;

1993 E lancado o programa global Electron, de débito on-line no ponto de
venda;

1994 Implantado a empresa Visanet, que possibilitou aos bancos membros,
realizar credenciamentos comerciais para aceitacao de pagamentos com
o cartao Visa;

1995 Piloto do cartdo inteligente (com chip) no Brasil, Campinas - SP. Visa

Cash com 16 Bancos;
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1996 Foi admitida a multiplicidade de bandeiras;

2000 A Visanet recebeu o Prémio "Master de Ciéncia e Tecnologia", pelo
destaque que obteve na area de ciéncia e tecnologia naquele ano;

2002 Visa internacional se associou com os Bancos ABN Amro Real,
Bradesco e BB Banco de Investimento e criou a Visa Vale; e

2004 A Visa langou o VISA Mini, medindo 43% do tamanho do cartdo

convencional, e com as mesmas fungdes de débito e crédito.

Fonte - Visa do Brasil - Departamento de Marketing - abril/07.
Atualmente no Brasil existe em circulacdo entre crédito, débito, loja e redes
cerca de 391 milhdes de cartdes, com um gasto de R$ 22,1 bilhdes.

2.2.3 Os produtos comercializados pela VISA

a) Cartdes de Crédito: aceito em milhares de estabelecimentos no Brasil, além
de outros 24 milhdes de estabelecimentos no mundo, tanto para suas compras do
dia-a-dia, para saque de dinheiro em moeda local com mais de 890 mil pontos
espalhados em todo mundo. Os cartbes de crédito Visa possuem diferentes
beneficios, seguros, promocbes e servicos. Sao disponibilizados os seguintes
modelos:

1) Visa Classic - o mais usado em todo mundo alia conveniéncia de
pagamento a maior rede de estabelecimento afiliados no mundo;

2) Visa Gold - produto que une beneficios especialmente criados para um
seleto grupo de pessoas que deseja linha de crédito para gastos mais
altos;

3) Visa Platinum - produto desenvolvido para identificar e atender clientes
de alto poder aquisitivo com uma incomparavel gama de beneficios,

seguros e servigos; e
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4) Visa Infinite € o cartdo mais sofisticado da linha, possui 0 maximo no
mercado de servigcos, exclusividade e promogdes locais e
internacionais para o cliente com altissimo poder de gasto.

b) Cartao de Débito: Visa Electron foi elaborado para substituir as compra
com cheque e dinheiro. As compras sdo automaticamente debitadas da conta
corrente, sendo mais seguro, pois nao precisa carregar dinheiro e suas compras sao
mais rapidas e seguras, pois sao efetuadas mediante uma transacao eletrénica com
senha.

c) Cartoes Pré-pagos: modelos:

1) Visa TravelMoney: funciona como um traveller check, sé que é mais
seguro e pode ser usado para saques em moedas local em mais de
800 mil caixas em todo mundo;

2) Visa Buxx: permite a entrada dos jovens no mundo dos cartdes ao
mesmo tempo em que possibilita aos responsaveis controlar o uso do
produto. Seguranca para o responsavel e conveniéncia para o jovem.

d) Visa Mini: um cartdo no formato menor, seu tamanho especial permite levar
mesmo que vocé ndo puder levar a carteira.

e) Visa com Chip: um microcircuito eletrénico que fornece ainda mais
seguranca na hora de comprar.

f) Verified by Visa: é um servico Visa que garante mais seguranca nas
compras virtuais com o cartdo Visa que ja possui, isso porque o Verified by Visa
certifica que a pessoa que esta usando o cartdo no momento da compra é realmente

o titular do mesmo.



3 FUNDAMENTAGAO TEORICA

Este estudo visa fornecer subsidios para uma analise mais acurada sobre a
resisténcia a adesdo do credenciamento ao Visanet. A seguir é apresentada uma
revisdo da literatura sobre atitude, crenca, comportamento, foram desenvolvidas
idéias sobre a percepcdo, a formacdo das atitudes, comportamentos e a
possibilidade de mudanca do modo dos empresarios de pensar e agir. Como
também sdo apresentados sobre o Cartdo e a Visanet, o que sdo e qual sua

utilidade no contexto nacional.

3.1 ATITUDE

Atitude significa uma maneira organizada e coerente de pensar, sentir e reagir
em relacdo a grupos, questdes, outros seres humanos, ou, mais especificamente, a
acontecimentos ocorridos em nosso meio circulante (KARDEC, 1978, p.7). Faz a
juncdo entre a opinido, que € o comportamento mental e verbal e a conduta, que é o
comportamento ativo, e indica o que interiormente estamos dispostos a fazer.
Atitude é uma forma pela qual vocé comunica seu estado de espirito as outras
pessoas. Quando vocé esta otimista e antecipa encontros agradaveis, transmite uma
atitude positiva e as pessoas, em geral, respondem de modo favoravel. Quando esta
pessimista e espera o pior, com freqliéncia sua atitude € negativa e as pessoas,
entdo, tentam evita-lo. Resumindo a atitude é a disposicdo que vocé transmite aos
outros, € também a forma pelo qual vocé encara mentalmente as coisas. As atitudes
capturam a apreciacdo de um produto ou servico € sdo modeladas em fungédo das
crencas do individuo em relacédo as caracteristicas do produto ou servico e das suas
avaliacGes sobre as caracteristicas onde as avaliacbes sdo construidas a partir de
julgamentos de "bom-ruim" e do quanto o individuo gosta do objeto. Uma atitude
positiva pode fornecer niveis altos de energia, maior criatividade, e uma

personalidade melhor.
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O processo de mudanca de atitude ndo pode ser ignorado, pois fazr parte da
vida de todo ser humano. Todos os dias, cada de um de nds, tenta influenciar as
atitudes de alguém, ou é influenciado pela tentativa que outra pessoa faz para
mudar a nossa atitude.

De modo geral, segundo Zimbardo e Ebbsen ( 1973 ), as atitudes tem sido
consideradas como prontiddo mental ou predisposicdo implicita que exercem
influéncia geral e coerente numa classe relativamente ampla de respostas de
avaliagdo. As atitudes s&o vistas como predisposi¢cdes duradouras, mas
predisposi¢coes aprendidas e nao inatas. Por, isso, embora as atitudes ndo sejam
momentaneamente passageiras, sao suscetiveis a mudanca.

E possivel identificar muitos modelos de atitudes utilizados em marketing,
grande parte deles advindos da psicologia. Estes modelos tém como objetivo de
demonstrar como ocorre a formagdo das atitudes e qual o impacto de diferentes
fatores neste processo. Entre eles estd o0 modelo multiatributos de Ajzen (1975),
que explica a atitude em relacdo a marca como uma funcdo da presenca ou
auséncia, de certos atributos e avaliagao de crencas especificas ao produto e ou
atributos. Consumidores apresentam atitudes favoraveis quando acreditam que a
marca tem um numero adequado de atributos que sdo avaliados como positivos.

As teorias desenvolvidas para explicar a formagdo de atitudes podem ser
subdivididas em comportamentais e cognitivas, sendo que as primeiras apoiam-se
nos principios behavioristas de observacdo do comportamento, enquanto as
segundas investigam a formacdo das atitudes a partir de processos internos, néao
diretamente observaveis (FISHBEIN e AJZEN, 1975).

Os enfoques baseados nos postulados comportamentais partem do
pressuposto de que novos comportamentos podem ser aprendidos, a partir de
outros ja estabelecidos. Neste sentido, explicam a formacgéo de atitudes com o apoio
dos principios de condicionamento classico e operante (FISHBEIN e AJZEN, 1975).

O principio do condicionamento classico afirma que um estimulo
condicionado, quando temporalmente e repetitivamente relacionado a um estimulo
desconhecido ou indiferente, passa a condiciona-lo também, tornando-o assim, um
estimulo condicionado a uma determinada resposta (FISHBEIN e AJZEN, 1975).
Assim, por exemplo, uma pessoa que trabalhe perto de uma igreja e, ao ouvir sinos
do meio-dia, costuma sair para almocar, passara, depois de um certo tempo, a sentir
fome quando ouvir os badalos desse sino, ainda que antes do meio-dia.
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Ja o principio do condicionamento operante preconiza que uma resposta pode
ser reforcada com a finalidade de se obter ou evitar um comportamento. O
condicionamento operante é uma instrumentalizacdo do principio de
condicionamento. Assim, uma mae, conhecendo o gosto do filho pequeno por
chocolate, podera priva-lo ou recompensa-lo com o chocolate, para que ele se
comporte de modo como ela quer, até que ele se habitue e ndao mais precise da
recompensa ou da punicdo. O estimulo condicionado - o chocolate -, ao ser
oferecido como recompensa por uma tarefa bem feita, exemplo: como arrumar o
quarto, reforca tal comportamento . Por outro lado, a privacdo do chocolate, devido a
uma desobediéncia por exemplo, serve como punicdo para este comportamento
indesejavel. Ambas as situacdes apresentam, portanto, um estimulo condicionado -
o chocolate - e um resultado, qual seja o comportamento por parte da crianca. A
utilizacdo do estimulo incondicionado para obtencdo do comportamento desejado
constitui, entdo, o processo de condicionamento operante (FISHBEIN e AJZEN,
1975).

Tanto o condicionamento classico quanto o operante, ao associarem objetos
antes desvinculados, criam necessariamente um processo afetivo-avaliativo no
individuo condicionado. No condicionamento classico, se a resposta condicionada
for positiva, o estimulo condicionado suscitard uma atitude favoravel, e, se for
negativa, uma atitude desfavoravel. No condicionamento operante, a recompensa se
revertera em uma atitude favoravel a quem se aplica o estimulo e, a puni¢cdo, em
uma atitude negativa em relagdo a quem se aplica (FISHBEIN e AJZEN, 1975).
Assim por exemplo, se a mae sempre der a recompensa € 0 pai a punicao, ocorrera
uma aversdo ou uma atitude negativa em relacdo ao pai e uma preferéncia ou
atitude positiva em relagéao a mae.

As atitudes possuem quatro funcdes basicas (KARSAKLIAN, 2004, apud
Katz, 1960):

- funcao instrumental ajustativa: tem como premissa o reforco e a punicéo. O
individuo forma sua atitude em torno da recompensa que podera obter e da forma
pela qual podera reduzir a insatisfacdo. Sao atitudes que costumam maximizar
ganhos e minimizar custos;

- fungdo ego-defensiva: atende a uma necessidade basica do psiquismo
quanto a protecao do eu. Protege o individuo, distorcendo a realidade se esta se

apresentar incongruente com sua auto-imagem € com seus valores;
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-fungdo de expressdao de valores: faz o individuo expressar atitudes
apropriadas a seus valores pessoais e seu auto conceito. Dessa expressdao, o
individuo obteria uma satisfacéo quanto a experimentar um estado de coeréncia;

- fungé@o de conhecimento: permite construir 0 universo de forma organizada,
procurando dar significado e organizacao das percepcdes. Para tanto, elementos
que sao percebidos como inconsistentes ou incompletos sdo reorganizados ou
modificados para formar um todo.

Para (KARSAKLIAN, 2004, apud KATZ,1960), onde fala sobre as atitudes
cumprem fungdes utilitdrias e cognitivas, bem como funcdes de defesa do ego e de
expressao de valores. A fungéo utilitdria, também denominada instrumental ou de
ajustamento, baseia-se no principio comportamental de que as pessoas buscam
recompensa e evitam a dor. Neste sentido, uma das funcbes das atitudes seria a
obtencdo de beneficios sociais, isto é, eles seriam uteis para o alcance de um
determinado fim. Logo, uma pessoa que deseja obter dinheiro ou outras
oportunidades na vida pode adotar atitudes que levem a essa finalidade, ndo por
considerarem positivo o objeto de sua atitude, mas por almejarem o objetivo que
esta além desta atitude.

A funcao expressao de valores esta ligada a fungcédo de adaptagéo social, isto
€, pela manifestacdo das atitudes as pessoas expressam seus valores, permitindo
que seus semelhantes os reconhecam e formem grupos de convivéncia harménicos
e estaveis. Um ambientalista, por exemplo, € uma pessoa simpatica a todas as
iniciativas que diminuam a agressao ao meio ambiente e contraria as que agridem.
Assim, as pessoas educadas a preservar € nao a sujar o meio ambiente terdo a
simpatia desse ambientalista, que procurara delas se aproximar, o que aconteceria
com aqueles que nao se comportam de modo a preservar a natureza.

Em dltima andlise (KARSAKLIAN, 2004, apud KATZ, 1960), desvendou o
valor heuristico das atitudes. Em outras palavras, o fato de as atitudes nos
permitirem adotar o comportamento mais adequado a cada experiéncia vivida
funciona como um atalho que abrevia o tempo de processamento das informacdes
necessarias a manifestacéo das condutas sociais.

Os consumidores tém atitudes em relacdo a uma ampla gama de objetos:
desde o comportamento muito especifico com produtos até comportamentos mais
gerais relativos ao consumo. Os comportamentos gerais envolvem acdes como

escovar 0s dentes, tomar banho e outras atividades. Enquanto que o
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comportamento especifico com o produto envolve a escolha de determinada marca
de sabonete ou qualquer outro produto em meio a um leque de opcoes
disponibilizado no mercado de consumo.

As atitudes ajudam a determinar qual a pessoa que alguém vai namorar, que
musica vai ouvir, se ela vai reciclar ou jogar fora as latas de aluminio ou se vai
ganhar a vida como pesquisador do consumidor na area de marketing de uma
empresa de pesquisa.

Segundo Kotler (2000, p.197), tdo importante quanto as crencas, sao as
atitudes, que podem ser definidos como as avaliagcdes, sentimentos e tendéncias de
acao duradoura, favoraveis ou ndo, a algum objetivo ou idéia.

O ser humano é muito influenciado pelas crencas e atitudes que aprendeu
durante a vida. Se uma pessoa acredita que produtos americanos sao excelentes,
sempre vai dar prioridade a eles. Outros aspecto € vincular a imagem de uma
pessoa de grande credibilidade a um produto, transferido a confianca que o

consumidor tem na pessoa para a marca.

3.2 CRENCA

Nas decisdes de compra o consumidor pode ser influenciado:

1)Pela crenca, acreditando, que tal produto pode ser a solucdo para
determinado problema, neste caso ha um grande envolvimento na decisdao de
compra, ele busca muitas informacdes para chegar a uma decisdo de compra, ele
busca muitas informacdes para chegar a uma decisdo bem pensada;

2) Por um atributo do produto, neste caso ha pouco envolvimento no processo
de compra, nao faz muita comparacao com os outros produtos existentes e forma
avaliacao depois que o produto é comprado ou usado;

3) Pelas reacbes emocionais, valorizando aspectos intangiveis do produto
como publicidade, design da embalagem, nomes de marca, neste caso tende a
experimentar tudo que lhe causa emocoes.

Crencas sao julgamentos subjetivos sobre a relacdo entre dois ou mais
objetos e sao baseados no conhecimento dos atributos e caracteristicas do produto.
O que o consumidor aprendeu sobre o produto determina suas crengas sobre aquele
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produto. De acordo com o modelo de atitude multiatributos (FISHBEIN & AJZEN,
1975), as crengas em relacéo ao produto determinam a favorabilidade da atitude.

3.3. COMPORTAMENTO

Comportamento é o conjunto organizado das operacdes selecionadas em
funcdo das informacbes recebidas do ambiente através das quais os individuos
integram suas tendéncias. (Pequena Enciclopédia de Moral e Civismo). Na
psicologia significa o conjunto das reacdes que se pode observar num individuo,
estando este em seu ambiente, em dadas circunstancias. Em sentido mais geral
designa a mudanca, o movimento ou a reagao de qualquer entidade ou sistema em
relacdo a seu ambiente e situacao.

As emocdes fortemente vinculadas ao comportamento do consumidor sao:

- Ansiedade: traduz por uma sensacdo de medo que pode ser oculta,
permanente ou passageira;

- Surpresa: é uma emocao neutra, mas temos a tendéncia em classifica-la
como positiva ou negativa. Em todo caso é uma emocao breve. Quanto mais
distante e inesperada daquilo que era previsto para o consumidor, maior o impacto
da surpresa. Seu objetivo € fazer com que o consumidor chegue ao estagio de
fascinio;

- Nostalgia: emocao ambigua antes ligada a distancia geografica, hoje
utilizada para fazer com que o consumidor possa relembrar "os bons e velhos
tempos". Assim, os produtos mais apreciados sao aqueles produzidos pelos
sistemas antigos.

Isto tudo tém levado os profissionais de marketing a compreender o
comportamento do consumidor, buscando agrupa-los em segmentos homogéneos
de consumo.

Os fatores que influenciam o comportamento do consumidor segundo
Gianesi e Corréa (1994), sao:

Fatores culturais referem-se principalmente aos conjuntos de calores aos

quais uma pessoa esta exposta desde a infancia e que sao incorporados, estes
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fatores dependem, também, da subcultura, influenciada pela nacionalidade, grupo
racial, religioso e pela regido geografica;

Fatores sociais referem-se aos grupos de referéncia dos consumidores,
sendo o principal a familia;

Fatores pessoais podem serdivididos em dois tipos: demograficos, como
idade, ocupacdo e condicdo econdmica; e psicograficos, como estilo de vida,
personalidade e autoconceito; e

Fatores psicolégicos que influenciam o comportamento do consumidor sdo a
percepcao, o aprendizado, convicgdes e atitudes.

3.4 SERVICOS

O setor de servicos vem ganhando importancia cada vez maior na economia
global, outrora, tiveram sua economia fortemente baseada na atividade industrial. A
urbanizacdo das populacdes, a introducao de novas tecnologias e o aumento
substancial da qualidade de vida sdo os principais fatores que contribuem para o
crescimento do setor de servicos industrializados.

Segundo Kotler e Armstrong (2000), as principais caracteristicas de servico
sdo: Intangibilidade que sdo os servicos que nao podem ser vistos, provados,
sentidos, ouvidos ou cheirados antes de ser comprados; a Variabilidade depende da
qualidade dos servicos de quem os proporciona € de quando, onde e como séo
proporcionados; a Inseparabilidade n&o podem separar o servico de seus
fornecedores; e a Perecibilidade seria por ndo poder estocar os servigos para venda
Ou uso posterior.

Os servigos sdo produtos intangiveis que oferecem beneficios educacionais,
legais, financeiros, médicos, cosméticos, entre outros para os consumidores. A lista
de servicos é variada e praticamente infindavel. Da viagem area a propaganda, de
servicos bancarios a manutencao de edificios, € uma area da economia que esta em
larga expansao.

De acordo com Gianesi e Corréa (1994, p. 17) ressalta a importancia das
atividades de servico em nossa sociedade, e coloca alguns fatores que propiciam o

aumento da demanda por servigos, sao eles:
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e Desejo de melhor qualidade de vida;

e Mais tempo de lazer;

e A urbanizagao, tornando necessarios alguns servicos;

e Mudancas demograficas que aumentam a quantidade de criancas e/ou
idosos, 0s quais consomem maior variedade de servigos;

e Aumento da sofisticacdo dos consumidores, levando a necessidades
mais amplas de servigcos; e

e Mudancas tecnolégicas, que tem aumentado a qualidade dos servicos,
ou ainda criando servigos completamente novos.

Uma das principais formas da empresa diferenciar sua oferta é oferecer um
servico de qualidade superior ao de seus concorrentes. A retencao do cliente é
talvez a melhor forma de medir a qualidade do servigo prestado por uma empresa.

A relagdo existente entre empresa de servicos e o cliente € um fator que afeta
a sua competitividade. Este relacionamento pode ser de dois tipos, com ligacao
formal entre ambos ou nao formal (GIANESI e CORREA, 1994). Exemplo da ligagao
formal e o servico prestado pela Visanet com o estabelecimento comercial.

Os principais servicos prestados pela Visanet € o de afiliacdo e
relacionamento com os estabelecimentos comerciais que aceitam cartées Visa como
forma de pagamento, como também desenvolve e realiza a gestdo da plataforma
tecnoldgica de captura e o processamento das transacdées com os cartdes dessa
bandeira no Brasil.



4 METODO

A pesquisa foi realizada no comércio da cidade de ltapiranga (SC). E uma
cidade pequena com 13.988 habitantes, fundada em 10/12/1953, colonizacao
alema/catdlica, principal atividade econémica agropecuaria, area de 300 km? clima
Uumido, com verao quente e temperatura média de 19,4° C, altitude 206 m acima do
nivel do mar. Confrontagdes, ao sul com o Estado do Rio Grande do Sul através do
Rio Uruguai, ao oeste com o Pais da Argentina através do Rio Peperi (Governo do
Estado de Santa Catarina). A carteira da pessoa juridica da agéncia do Bando do
Brasil de Itapiranga é constituido de 114 estabelecimentos comerciais situados na
cidade, que podem usufruir dos servicos prestados pela Visanet.

Neste estudo foi utilizado a pesquisa qualitativa e exploratéria. As
caracteristicas da pesquisa qualitativa sdo: tipos de perguntas investigativas;
tamanho de amostra pequeno; quantidade de informagdes de cada respondente
substancial; entrevistador com habilidades especiais; tipo de analise subjetiva e
interpretativa; equipamentos utilizados gravador de som, dispositivos de projecao,
viocassetes, imagens, guias de discussao; nivel de replicabilidade baixo; e tipo de
pesquisa exploratéria (MCDANIEL e GATES, 2005).

A pesquisa exploratoria tem o objetivo de descobrir idéias e percepcoes,
caracteristicas flexivel e versati e com a finalidade de prover uma maior
compreensao do problema (MALHORTA, 2006).

Amostragem por julgamento, é uma forma de amostragem por conveniéncia
em que os elementos de populacdo sao selecionados deliberadamente com base no
julgamento do pesquisador (MALHORTA, 2006 p. 327).

Foi selecionada uma amostra por julgamento, pela atividade principal da
empresa, para poder assim englobar todos os segmentos do comércio, como posto
de gasolina, supermercado, farmacias, moéveis, eletrodomésticos, roupas, cal¢ados,
relojoarias, bazares, sorveterias e restaurantes.

Nesta pesquisa a amostragem por julgamento representa o0 meio mais

eficiente e eficaz de se obter as informagdes necessarias. Isso é especialmente
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verdadeiro, pois estd é uma situacado de exploracado, nas quais existe pressao para
se conseguir uma aproximacao pouco dispendiosa do valor real.

A técnica de coleta de dados foi a entrevista em profundidade. Uma entrevista
pessoal ndo-estruturada, direta, pessoal em que um Unico respondente é testado de
cada vez por um entrevistador altamente treinado, para descobrir motivacdes
ocultas, crencas, atitudes e sentimentos subjacentes a este tépico (MCDANIEL E
GATES, 2005, p.58). Constitui uma forma direta de obter informagdes.

Os instrumentos de coleta de dados utilizados para a realizacdo das
entrevistas em profundidade foram dois roteiros de entrevista, contendo apenas os
tépicos que se pretendeu investigar questées abertas. Um dos roteiros foi utilizado
para as empresas ja credenciadas a Visanet e o outro para empresas nao
credenciadas. O roteiro foi flexivel, ou seja, dependendo de como foi a entrevista, se
teve necessidade de fazer perguntas a mais para que se conseguisse a informacao
da qual se precisava, além disso também surgiram assuntos que nao foram
previstos, mas que sao relevantes para seu estudo, e ai se teve flexibilidade para
fazer novas perguntas e assim, “aprofundar” determinados tépicos. O entrevistador
procurou seguir um esquema predeterminado, entretanto, o fraseado especifico das
perguntas e a ordem de sua formulacdo foram influenciados pelas respostas do
entrevistado. A sondagem tem importancia decisiva para obtencdo de respostas
significativas e para desvendar questdes ocultas. A sondagem foi feita pela
formulagdo de perguntas do tipo “0 que o leva a afirmar isso?” e “isso é
interessante, pode explicar melhor”.

O roteiro de entrevistas, esta apresentado no anexo 1, sendo que foram
elaborados dois roteiros, um para empresas credenciadas e outro para as nao
credenciadas. Isto foi efetuado para um melhor questionamento, pois sdo duas
realidades opostas, como também para melhor descrever as atitudes destes
empresarios.

As entrevistas em profundidade sdo um instrumento na investigacao
qualitativa, sao flexiveis e dindmicas. Elas também tém sido descritas como diretivas
ou ndo estruturadas. Utiliza-se a expressdao “entrevistas em profundidade” para
referir-se a este método de investigacao qualitativo.

'Por  entrevistas qualitativas em profundidade entendemos

reiterados encontros cara a cara entre o investigador e os
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informantes, encontros estes dirigidos para a compreensdo das
perspectivas que os informantes tém a respeito de suas vidas,
experiéncias tal como expressam com suas proprias palavras. As
entrevistas em profundidade seguem o modelo de uma conversa
entre iguais, ndo €& intercdmbio formal de pergunta s e de
respostas (AZAMBUJA, 1999, apud TAYLOR: Bogdan, 1986, p. 101).

Nesse trabalho foram realizadas entrevistas em profundidade, com a
finalidade de obter informacgdes que fossem significativas para a analise.

Foram entrevistados os gerentes das empresas, sendo as entrevistas
realizadas nos respectivos estabelecimentos comerciais. Foi marcado o horario que
melhor conviesse ao entrevistado, com antecedéncia, sendo explicado o porque da
entrevista. As entrevistas foram feitas pelo autor, pois se necessita de entrevistador
altamente qualificado e que conhecga bem o tema tratado para este tipo de tarefa.

O periodo em que foi realizado o trabalho em campo, que foram as
entrevistas, fez jus a quinze dias (11/06/2007 a 25/06/2007), no qual foram
escolhidos os estabelecimentos comercias por seu ramo de atividade, pois
pretendeu-se englobar todos as atividades comerciais potenciais no comércio local.

A coleta de dados, foi efetuada entre uma analise de cenario e amostra por
julgamento, onde foram escolhidas 26 empresas das atividades comerciais de maior
relevancia na economia da cidade, em que 12 destas empresas sdo credenciadas
ao Visanet e 14 ndo. No anexo 2 esta especificado as empresas, seu respectivo
ramo de atividade e os empresarios entrevistados.

Utilizou-se para o registro das entrevistas, um caderno de anotacoes,
conjuntamente com um gravador MP3. As gravacbes foram realizadas para que
todas as observacbées pudessem ser fidedignas, a fim de eliminar ao maximo
qualquer interferéncia no contexto.

A partir das entrevistas realizadas, foi efetuada a andlise de conteido com o
objetivo de identificar as atitudes dos empresarios, com relacao ao Visanet.

Na primeira etapa, foi feito o descobrimento, que foi a transcricdo dos
registros, a interpretacdo dos materiais, visdo do pesquisador e definicido dos
marcadores. Apds foram realizadas a codificacdo, através da selecdo dos

marcadores, a triangulacdo (entrevistas e registros da visdao dos informantes) e
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definigdo por categoria. Por final todos os registros foram transformados em texto
escrito.

Simplificando, o descobrimento das atitudes dos empresarios e os fatores que
influenciam o credenciamento ou ndo ao Visanet, encontram-se no campo de
pesquisa. Este descobrimento ocorrereu a partir de todas as observacoes e registros
feitos. Através das transcricbes obteve-se o resultado do texto, que englobou o
cenario do comércio local, com o objetivo de descobrir as atitudes dos empresarios
inseridos neste contexto, onde foi ressaltado as situagdes que mais prevalecerem.

Pela busca de atitudes emergentes, foi utilizada a técnica da entrevista em
profundidade, pois caracteriza-se por ser de forma ampla de busca de resultados,
podendo aparentar falta de direcionamento. Esta forma de registro proporciona uma
visdo geral do campo pesquisado e exigiu repetidas leituras das entrevistas, para
que aos poucos fossem selecionados os marcadores e possibilitou a definicao da

categoria que direcionou a analise.



5 ANALISES DOS RESULTADOS

Este capitulo apresenta a andlise que é baseada nas questdes abertas de
pesquisa formulada para este estudo e o modelo operacional, derivado do modelo

conceitual, ambos apresentados anteriormente.

5.1 ATITUDES DOS EMPRESARIOS

Os empresarios que nao possuem o credenciamento da Visanet, expuseram
como motivo para o ndo credenciamento, em primeiro lugar, o fato de ndo conhecer
0 sistema desse servico e também a pequena ou rara demanda de seus clientes
para o uso do cartdo.

Alguns desses empresarios nao credenciados tém o conhecimento do
credenciamento, estes colocaram como principal motivo do ndo credenciamento, o
custo elevado do aluguel da maquina (R$84,00) usada na operac¢édo da venda com
o cartdo, em segundo, a taxa de desconto (a porcentagem cobrada pela Visanet
pela prestagdo de servico, que varia de acordo com a atividade da empresa entre
1,6% 0 minimo e 2,5% o maximo nas operacbes de débito e 2,5% o0 minimo e o
maximo 3,8% nas operacdes de crédito) das vendas realizadas e por ultimo o prazo
de recebimento do pagamento para as empresas credenciadas nas vendas
realizadas (no débito D+1 e no crédito 31 dias). Consideram que no momento ainda
nao é viavel este servico, sendo que poucos acham que é imprescindivel o cartédo,
mas alguns, pela situagéo financeira que passam nao consideram viavel.

Os fatos que devem modificar no credenciamento do cartdo, de acordo com
estes empresarios nao credenciados, € aumentar a demanda do uso do cartao, que
no momento ainda € muito insignificante. Por ser uma cidade pequena e tradicional,
a maioria dos empresarios nao percebem o porqué de sua utilizacao, sendo que
estes sofrem de inadimpléncia e cheque sem fundos.

Poucos empresarios véem o Visanet como indispensavel, ndo percebem estar

perdendo venda pelo ndo credenciamento. E uma tendéncia do mercado, algo ainda
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do futuro, isso € o que muitos disseram. “Aumentando a demanda, é algo que fara
parte de nossos estabelecimentos comerciais sem duvida nenhuma”.

As atitudes sao vistas como predisposi¢cdes duradouras, mas predisposicoes
aprendidas e nao inatas, sdo suscetiveis a mudanca segundo Zimbardo e Ebbsen.
Isto demonstra que a atitude destes empreséarios podem ser mudadas a qualquer
momento de acordo com a influéncia da sociedade e do grupo de conveniéncia.

De acordo com o embaseamento tedrico as atitudes cumprem funcgdes
utilitarias e cognitivas, bem como funcdées de defesa do ego e de expressao de
valores. Nas fungdes utilitarias mostra que a pessoa mudara seu comportamento se
obtiver alguma recompensa. As empresas s6 vao se credenciar ao Visanet se
obterem vantagens e ser viavel financeiramente. Tendo esta recompensa financeira
0s empresarios vao mudar suas atitudes e comportamento ao credenciamento, algo
automatico e visivel.

Péde-se perceber nestas entrevistas com empresarios deste setor, foi que a
maioria ndo sabia o que falar, ndo tinha opinides e nem sugestdes, por nao
conhecer este servico de cartdes prestados pela Visanet. Através de uma conversa
mais informal, foi possivel extrair estes dados acima mencionados.

Na andlise dos empresarios credenciados, algo que foi unanime, é que o
servico prestado pela Visanet € indispensavel, devido a demanda por esta bandeira
ser maior, como também pela credibilidade que a Visanet e o Banco do Brasil
possuem. Analisaram como um bom servico prestado, pois quando necessitam de
ajuda ou duvida, os funcionarios da agéncia do Banco do Brasil de Itapiranga estao
sempre dispostos a resolvé-los.

A parceria do BB com a Visanet, os empresarios credenciados colocam como
boa a 6tima, devido a demanda da bandeira Visa ser consideravelmente maior do
que a bandeira da Mastercard e o BB € um banco sélido e tradicional,
transparecendo segurancga aos seus clientes.

Na questdo de custos versus beneficios, a maioria conclui que é viavel ter
este servico em seu estabelecimento comercial. Alguns alegaram que tem este
servico para nao perder o cliente, muitos dizem por motivo da inadimpléncia com
clientes duvidosos, como também pela seguranca do recebimento da venda na
data certa.

Alguns empresaérios das empresas Credenciadas ao Visanet relataram que os
clientes que eles s6 vendem com cartdo sao pessoas duvidosas e desconhecidas,
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por nao terem referéncias boas ou suficiente para oferecer outro crédito disponivel
em seu comeércio e ndo correr o risco de inadimpléncia.

Entretanto, falando no futuro, a metade dos empresarios credenciados ja o
tem, pelo fato do cartdo ser uma tendéncia do futuro, que a demanda vai aumentar
significativamente nos proximos anos. Os outros empresarios que pensam na
mesma linha, comentaram sobre esta tendéncia, a Unica diferenca é que eles
pensam que isso vai demorar muito mais, pois a cidade € pequena e tradicional, nao
aceitam muito as mudancas, quando a demanda aumentar, eles também vao
usufruir desde servico, que fara parte do futuro do comércio local.

Outro aspecto que foi ressaltado por alguns empresarios € na fungdo do
comércio, ele esta para vender, fazer negécios, obter lucro, ndo para cobrar, nesta
etapa que entra o cartao, isto deve substituir a secdo de cobranca que quase todas
as lojas possuem, fazendo que o empresario foque mais no seu objetivo principal,
que é vender. Por isso o cartdo veio para ficar, pois a parte de inadimpléncia ou
melhor dizendo a cobrancga, ndo fica mais a cargo dos estabelecimentos comercias,
e sim de uma empresa especializada neste assunto.

Foi resaltado por alguns empresarios, que o comércio deveria ser mais unido,
para diminuir a inadimpléncia, e um dos facilitadores seria o credenciamento ao
Visanet, pois toda a venda efetuada com cartdo ndo possui inadimpléncia para o
estabelecimento comercial, podendo o comerciante atribuir um prego mais acessivel
ao seu produto, sendo que hoje estao colocando uma margem da inadimpléncia no
custo do produto.

A empresa credenciada ao Visanet pode fornecer ao seu cliente um crediario
com uma quantidade bem maior de prestacées com valores menores, através do BB
Crediario oferecido pelo cartdo, pois a maioria das micro e pequenas empresas nao
conseguem oferecer um crediario proprio, pela falta de capital de giro das mesmas,
e este facilitador ndo acarreta custos e gastos e ainda recebe o valor das vendas a
vista sem perda alguma, ficando os clientes adimplentes com o seu comércio.

Na questdo de adimpléncia, os empresarios credenciados ao Visanet ja
notaram como sendo o tdpico central de seu uso, pois sendo todas as vendas
efetuadas pelo cartdo e a vista, haveria adimpléncia em seu comércio, uma
preocupacao a menos no seu comércio, assim sobrando mais tempo para programar

e realizar melhores e maiores vendas.



30

As empresas credenciadas ao Visanet avaliam o cartdo como 6timo parceiro
em sua empresa, pois até no momento ndo tiveram problemas no recebimento de
suas vendas efetuadas pelo cartdo, o que precisaria melhorar, seria a questao de
uma explicacdo mais detalhada sobre as fungdes da maquina usada para fazer as
operacdes no cartdo. Ja ocorreu muitas vezes de o préprio cliente teve que mostrar
as outras opgdes disponiveis, deixando o empresario sem jeito como se fosse leigo
no assunto. A sugestdo dos empresarios seria que na hora da instalagdo um
funcionario da Visa, explicava e mostrava detalhadamente as fungbes que a
maquina tem a disposicao, principalmente no que refere ao CDC bancario e vendas
parceladas, que podem ser efetuadas pelos estabelecimentos comerciais.

Na questdo dos beneficios que poderiam ser associados no cartdo Visanet,
ficou pouco vago, porque a maioria dos empresarios nao tinham idéia ou opiniao
para conceder no momento da entrevista, a Unica sugestdo foi sobre o extrato
fornecido pela Visanet que poderia ser mais simplificado para melhor entendimento.

As atitudes dependem de estimulos, os quais podem ser ligados ao
condicionamento operante, que é realizado através de uma recompensa, ou
condicionamento classico que relaciona um estimulo desconhecido ou indiferente,
como citado anteriormente no embaseamento teérico. Nota-se que os empresarios
locais em sua maior parte véem o cartdo como um estimulo operante na questao
das vantagens na venda, principalmente na questao de inadimpléncia e recebimento
do pagamento na data certa. O condicionamento classico € algo a ser introduzido no
comércio local, pois é influenciado com os costumes do dia a dia, deve ser
trabalhado o empresario como também o consumidor, para que as compras com
cartao sejam realizadas automaticamente, pela razées de exigéncia e pela economia
da cidade. Exemplificando, fala-se em crédito, lembra-se cartdo de crédito.

De acordo com (Katz, 1960), existem quatro fungdes basicas de atitudes.
Neste estudo pode-se visualiza-las, que sdo a ego-defensiva, instrumental ajustiva,
a expressao de valores e a do conhecimento. Os empresarios mudam suas atitudes
de acordo com estas funcdes apresentadas anteriormente, quando deparam
principalmente com perdas ou ganhos. O empresario analisa o credenciamento do
cartdo como algo necessario pelas vantagens que oferece, principalmente na
questdo da seguranca e na perda de clientes. Os empresarios que nao véem esta
necessidade e vantagens, ndao acha primordial o credenciamento, que pode ser até
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pela falta de conhecimento sobre o credenciamento de cartées, como mostrou a
pesquisa que a maioria destes empresarios nao possuem nenhum conhecimento.

Alguns empresarios relataram que eles proprios quando viajam sé usam o
cartdao, mas em ltapiranga eles nao tém o habito de usar, pois ndo é exigido, vai na
ficha ou caderneta e no final do més acertam suas contas.

A seguir o relato de um empresario sobre o cartdo:

“O bom seria se fosse abolido o cheque e s existisse o cartdo, a
inadimpléncia existente no cheque é muito alta, qualquer individuo
nos dias atuais possue um taldo de cheque, sdo pessoas que ficam
com seu CPF resgistrado no CCF no primeiro taldao adquirido.
Abolicdo do cheque seria uma vitéria para o comércio, principalmente
se cancelassem o cheque no crediario. O problemas é que o
cliente fica sujo por cinco anos, mas depois de passado este tempo
pode voltar a operar normalmente como se nao tivesse devido
alguma coisa. A lei no Brasil esta a favor dos caloteiros e maus

pagadores, pois sempre acabam tendo privilégios”.

Outro assunto ressaltado foi que o cliente que sempre honrou com seus
compromissos, pode de um més para 0 outro ndo cumprir mais, por iSSo 0 COmMercio
deve sempre estar atendo, para vender certo para poder receber certo, uma venda
mal feita pode resultar em dor de cabeca para o empreséario. Uma pessoa pode
deixar de pagar as suas contas de uma hora para a outra, pois ha um cenario
econdmico e social por tras deste cliente, que pode alterar sua economia pessoal. O
cartdo veio para solucionar estes problemas, o que a empresa vender pelo cartdo
nao perdera, se o cliente deixar de ser honesto é problema da Visa e ndo do

estabelecimento comercial.

5.2 FATORES QUE INFLUENCIAM O CREDENCIAMENTO AO VISANET

Primeiramente é analisado o motivo que faz s6 25% das empresas dessa
cidade ser credenciadas ao Visanet. Nesta pesquisa revelou que parte das

empresas nao credenciadas ha uma rara procura para o uso do cartdo, sendo que
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poucas destas empresas tém uma procura razoavel que Vviabilizaria o
credenciamento, tanto que estas empresas estdo pensando em se credenciar ao
Visanet, pois elas ndo possuem qualquer outro credenciamento. Mas, nas empresas
ja credenciadas, a procura ainda é pouca, alguns casos isolados colocam que
empata a questdo de custo versus beneficio, que o aumento da procura é
necessario para melhor viabilizar o credenciamento.

Algo que chamou atencao foi esta questdo da procura pelo uso do cartéo,
num mesmo setor de atividade e porte da empresa, a empresa credenciada relatou
que a procura pelo cartdo € razoavel e a ndo credenciada relatou que é pouca ou
rara procura pelo uso do cartdo. Mostra isto, que os clientes ja sabem quais
empresas que sao credenciadas e vao fazer suas compras na mesma, nem
procuram a outra empresa, ndo chama a atencdo da empresa nao credenciada,
assim ela esta perdendo cliente por ndo oferecer este servico e acha que nao é
necessario o credenciamento da Visanet.

Segundo os empresarios em geral, o perfil deste consumidor que usa o cartao
de crédito, sdo em sua maioria pessoas de outras cidades que véem para negocios
ou trabalhar temporariamente na empresa Cargil ou Mabella, véem de férias na
visita de parentes e conhecidos, e também os consumidores da classe média e alta.
Tendo ainda em porcentagem menor 0s universitarios e funcionarios da Seara que
possuem o cartdo de débito e crédito, pois eles recebem seus proventos pelo Banco
do Brasil.

Em razdo desse perfil, alguns empresarios acham que o motivo do pouco
credenciamento ao Visanet pelas empresas locais, € a falta de um melhor
esclarecimento e informagdes aos clientes do BB sobre a utilizagdo e vantagens no
uso do cartdo de crédito ou débito. Elaborando um trabalho para estes clientes
mostrando as vantagens que tem em usar o cartdo, tanto na funcdo débito ou
crédito, como o parcelamento da compra pelo cartdo no valor a vista ou um prazo
maior no seu crediario, como vantagem o juro do BB crediario € bem menor do que
o praticado pelas empresas.

Pode-se também ter como um dos fatores da pequena porcentagem de
credenciamento a Visanet, a questdo que a metade dos empresarios destas
empresas ndao tem nenhum conhecimento sobre este servico prestado, como
funciona, as taxas e aluguel praticados. Esta falta de esclarecimento faz com que

nao sentem a necessidade deste servico, pois nunca utilizaram.
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O servico prestado pelo Credenciamento ao Visanet, ndo esta tao difundido
no comércio local, da-se a entender que isso ocorre pela falta de conhecimento da
maioria dos empresarios e esclarecimento, como também a introducédo das atitudes
para o uso do cartdo por parte dos consumidores, pois a procura é ainda pouca se
levarmos em conta o total das vendas efetuadas no comércio.

Segundo Kotler e Armstrog (2000), as principais caracteristicas de servico sdo
a intangibilidade, variabilidade, inseparabilidade e perecibilidade, € o exemplo da
Visanet que € uma prestadora de servico, para saber se 0 servico é de qualidade,
bom viavel e prestativo, deve-se primeiramente credenciar-se ao Visanet para ter
certeza de sua utilidade e aprovar ou ndo seus servigcos prestados, para poder dar
alguma opinido, sugestoes.

Gianesi e Corréa relatam alguns fatores que propiciam o aumento da
demanda por servicos. O aumento da sofisticacao dos consumidores, as mudancgas
tecnoldgicas e a urbanizagdo sao os fatores que mais influenciam na demanda no
servico prestado pela Visanet. Os clientes procuram novas tecnologias que
proporcionam uma maior seguranca e atendem as necessidades destes clientes
sofisticados. Com o aumento da populagdo na cidade de Itapiranga, aparecem
pessoas desconhecidas e com necessidades variadas, estes clientes exigem
servicos complementares, o comércio deve se adaptar a esta facilidade que a
Visanet tem a oferecer, que abrage a seguranca, tecnologia e atendimento a
necessidade destes clientes mais exigentes.

As micro empresas por ter um faturamento menor, encarece mais o custo do
aluguel da maquina e estas empresas na sua maioria ndo sdo informatizadas como
também nao tem um controle rigido do fluxo de caixa, fazendo muitas delas anotar
suas vendas em um caderno ou fichas, confiando nos seus clientes, que todo o0 més
vao ao seu estabelecimento comercial fazer alguma compra. Estes empresarios nao
véem a necessidade do credenciamento, pois seus clientes ndo procuram pelo
servico do cartdo, e o0s outros procuram raramente, nao Vviabilizando o
credenciamento pela questao do custo versus beneficio.

Existe muito nas empresas da cidade de ltapiranga, a confianca depositada
em seus clientes tradicionais, principalmente nas empresas mais antigas e
familiares, estas conhecem a maioria dos seus clientes pelo nome, filiacao, profissdo

e endereco, realizando suas vendas sem consultar o cadastro do seu cliente no
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SPC, SERASA e CCF, para saber se estdo com restricoes em outros
estabelecimentos comerciais e instituicées financeiras.

Algumas empresas nao credenciadas a Visanet possuem outros
credenciamentos, por motivo de ser mais em conta, na questao do aluguel, mas
todos sentem que a procura maior na venda é através de cartdo € pela Visa. Estas
empresas possuem o credenciamento a Mastercard, a maioria destes obtou por esta
bandeira por motivo do custo do aluguel ser bem mais em conta (no valor na média
de R$ 19,00), mas notam que a procura é pela bandeira Visa pela maioria dos seus
clientes. Estes empresarios ndo estdo satisfeitos com o credenciado ao Mastercard,
se a Visa fosse mais acessivel, com um valor do aluguel mais baixo, obteriam pela
Visa sem duvida alguma.

Nas empresas credenciadas algumas também tém o credenciamento da
Mastercard, mas a procura por esta bandeira é 80% a menos do que a da Visa, mas
mantém este credenciamento para atender estes clientes que optam por esta
bandeira e pelo custo ser baixo.

Varios fatores colaboram para o uso do credenciamento da Visanet nos
estabelecimentos comerciais, como primordial, temos o atendimento ao cliente,
depois vem a seguranca e o crédito facil que o cartdo oferece, em seguida vem a
garantia do recebimento do pagamento na data certa, apdés temos a garantia do
cliente, a venda garantida, e os fatores menos relevantes estdo a comodidade, o
atrativo, aceitacdo e o prazo para os clientes, todos estes dados foram os quais 0s
empresarios relataram nas entrevistas.

As vantagens para os consumidores que a maioria dos empresarios observa,
foi a questdo do crédito facil, o cliente ndo enfrenta a burocracia, € uma venda
rapida, pratica, sem falar na seguranca do cliente e da empresa no seu recebimento.
Mas eles analisam que o seu cliente ainda esta inseguro, mal informado para este
tipo de crédito, possuem ainda muito receio, principalmente os clientes agricultores,
operarios da producéao das industrias e 0s menos instruidos.

As emocgdes fortemente vinculadas ao comportamento do consumidor séo a
ansiedade, surpresa e nostalgia. A ansiedade faz com que o consumidor tenha
medo da novidade, da mudancga, como a nostalgia o cliente prefere o normal, o
cotidiano. Isto mostra o porque dos consumidores locais a ndo usar o cartdo na
realizacdo de suas compras, eles tem a necessidade da surpresa, onde as

empresas mostram as vantagens e solug¢des para seus desejos de consumo. Neste
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estagio entra a questdo do crédito sem burocracia ou mesmo pagamento em
parcelas sem juros, financiamento de suas compras pelo BB Crediario, isto tudo com
o seu cartdo BB. O que falta para os consumidores de ltapiranga é a emocao de
surpresa positiva, que tem o objetivo de fazer com que o0 mesmo aproxima-se ao
estagio de fascinio.

Crenca citada no embaseamento tedrico, tem haver muito sobre o
comportamento do consumidor, referente ao uso do cartdo, pois 0 que vocé nunca
utilizou, ndo tem o gosto por aquele servico, mas depois de provado ou melhor
dizendo usado e gostando deste servico, acaba virando rotina na sua vida, e é isso
que falta neste comércio, o cartdo deve tornar-se uma necessidade para virar em
rotina para os clientes, 0 que ja ocorre nos centro maiores.

As sugestbes que os empresarios de ambas as situacdes — credenciamento
ao Visanet ou ndo - revogam, seria como fundamental, a diminuigdo do valor do
aluguel da maquina, para aqueles que pagam o valor maior (R$ 84,00), pois a
Visanet faz as vezes promocgdes no valor do aluguel(R$ 39,90 para empresas que
faturam até R$ 5.000,00 por més no cartdo), sendo sé para novos credenciamentos.
Em segundo, seria a diminuigdo da porcentagem de desconto sobre as vendas e por
ultimo, um menor prazo para o recebimento das vendas no cartdo. No geral teve
sugestdes na questdo de um melhor esclarecimento do funcionamento, como
instrucées de uso da maquina da Visanet, por parte da Visa ou Banco, o que melhor
convir, como também teve empresarios que nao tiveram nada a contribuir em
sugestdes, por ndo ter conhecimento ou estarem satisfeitos com os servigos
prestados.

Quanto aos beneficios que poderiam ser associados ao servigco, a Unica
sugestao foi para uma melhor prestacdo de conta, por parte da Visanet, com um
maior detalhamento dos descontos no extrato. Das empresas credenciadas ao
Visanet, grande parte j& possuem outros credenciamentos, pelo grande motivo, de
atender melhor a clientela, devido a demanda por outras bandeiras. Mas algo que
apareceu nitido, foi que a procura dois clientes pelo cartao Visa € maior em todas as
empresas entrevistadas, um motivo disto é pelo Banco do Brasil ser o maior banco
da cidade, e os funciondrios da industria Cargil receberem seus salarios pelo BB,
segundo alguns empresarios.

Outra situacao refere-se ao cheque, varios empresarios julgam que o cartao
veio para substituir o cheque, pois o cheque € uma promessa de pagamento,
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fazendo que ndo exista mais confianca no recebimento do mesmo. O cliente que
tem taldo de cheque algumas vezes ndo controla os seus gastos, ou mesmo por ma
fé, larga os pré-datados, transformando em prejuizo para a empresa e desgaste
para a sua cobranga, algo que nao teria mais, se sO existisse o cartdo.



6 CONTRIBUICOES E CONCLUSOES

O trabalho apresentado, além dos aspectos teéricos, buscou trazer a tona as
atitudes dos empresarios do comércio local, em relacdo ao Credenciamento ao
Visanet, um poderoso € moderno instrumento comercial, cuja expansdao vem se
dando de forma expressiva, 0 que o torna um dos principais meios de pagamentos
utilizados atualmente.

O explicito crescimento do uso do cartdo como meio de pagamento, nos leva
até a imaginar que dentro em breve, o uso do cheque, esta velha moeda, se nao
estiver totalmente fora de circulagédo, certamente tera seu uso muito limitado, abrindo
espaco para a praticidade, seguranca e agilidade dos cartdes de crédito. Neste
ultimo ano o cheque teve uma diminuicao na sua circulagdo de 10% em relacao ao
ano anterior, segundo informacdes obtidas no site da ABecs.

O sistema de cartdes de crédito transformou-se como o principal meio de
pagamento na sociedade moderna exatamente por apresentar-se, dentre outros
adjetivos como: seguro, na medida em que o usuario ndo necessita transportar
grandes somas em dinheiro ou emitir cheques; eficiente, na facilidade de crédito,
incrementando o consumo e a circulagdo de riquezas; dinamico, por que abre ao
usuario um leque enorme de opcdes de crédito em inumeros estabelecimentos
comerciais e empresas prestadoras de servigos.

A pesquisa demonstrou que o principal fator que leva apenas algumas
empresas locais ser Credenciadas ao Visanet, € a pequena procura por este meio
de pagamento, como também a falta de conhecimento e informacdes sobre o cartao
por parte dos empresarios e consumidores desta cidade.

Ao longo deste estudo, verificou-se que quase todos os empresarios das
empresas credenciadas ao Visanet, dispée deste servico por ser viavel na questao
de custo versus beneficio, no que tange como essenciais o atendimento ao cliente,
pela facilidade do crédito sem burocracia, seguranca nas vendas e garantia de
recebimento das vendas na data certa.

O maior problema do credenciamento ao Visanet nas cidades menores € o
pouco ou nenhum conhecimento dos empresarios sobre 0 assunto, como também
de sua utilizacao e operacionalizacao e a aversao a mudanca. Sendo que a maioria

de seus clientes, sdo agricultores e funcionarios da industria Cargil e, tém receio de
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utilizar o Visanet, por medo e ou desconhecimento de sua utilidade; vem a tona
aquela velha mania de marcar na ficha ou caderneta, existindo muita confianga dos
empresarios nos seus clientes.

Certos empresarios tém uma visdao mais ampla do mercado geral, nota-se
que a preocupacao principal destes é com as vendas, sendo o cartdo algo essencial
no comércio local.

Algo que foi muito ressaltado é a quantia de cartdes existentes na cidade, por
motivo da industria Cargil ser parceira com o BB no pagamento dos salarios de seus
funcionarios, sendo que a maioria destes portadores de cartdo ndo tem o
conhecimento devido de sua utilizagao.

Alguns empresarios futuramente pretendem Credenciar sua empresa ao
Visanet, pois alegam como sendo uma tendéncia de mercado, mas acham que no
momento ainda nao é viavel a questao custo versus beneficio.

Apés todas estas informacgbes e analises, conclui-se que o cartdo é algo
indispensavel, uma tendéncia de mercado em ltapiranga, por fornecer a garantia nas
vendas efetuadas e a facilidade de crédito aos consumidores, os ramos de atividade

com maior faturamento no cartdo sdo os supermercados e postos de gasolina.

6.1 LIMITACOES DA PESQUISA

A pesquisa foi realizada com o segmento do comércio local da cidade de
Itapiranga-SC, englobando empresas credenciadas ao Visanet ou néo.

Foram entrevistados 26 empresarios, sendo 12 de empresas credenciadas ao
Visanet e 14 empresas nao credenciadas, sendo que a carteira da pessoa juridica
do Banco do Brasil da agéncia de ltapiranga possui 111 empresas aptas ao
credenciamento e dentre elas apenas 26 empresas tém o credenciamento ao
Visanet.

Trata-se de uma amostragem nao probabilistica por julgamento, em que as
entrevistas em profundidade foram realizadas nos respectivos estabelecimentos

comerciais, com o gerente geral ou o responsavel do setor.
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Com base nos resultados obtidos pela pesquisa feita neste trabalho propde-

se um plano de agéo, que constitui-se primeiramente em:

e Reunir os empresarios credenciados, para uma explanacao dos servicos

prestados pela Visanet, esclarecendo suas duvidas e explicando com

melhores detalhes como funciona o sistema cartdo, demonstrando suas

vantagens;

Acdes Resultados Responsével Pra- | Orca- Controle
especificas Esperados z0 mento
Identificar todas | Incluir  todas  as | Funcionario da | 1dia | R$ 0,00 | Pasta
as empresas | empresas nesta acdo | carteira PJ do contendo os
credenciados ao BB clientes
Visanet, através credenciado
do levantamento s ao Visanet
do cadastro do e o valor de
Banco do Brasil vendas
da agéncia de efetuadas
Itapiranga pelo cartao
Elaborar e | Presenca de todos os | Gerente da|5 R$ Entrega de
mandar um | empresarios Agéncia e | dias | 50,00 todos 0s
convite para uma | credenciados ao | Gerente de convites
reunido sobre a | Visanet contas da
Visanet, Carteira PJ do
acompanhada de BB
um coquetel
Realizar a | Esclarecer as duvidas | Gerente 2 R$ Presenca
reunido com o | dos empresarios, e | regional da | horas | 180,00 | dos
coquetel explicando Visanet, empresarios

detalhadamente o | Gerente da

funcionamento do | Agéncia e

sistema de cartéo funcionarios

da carteira PJ
do BB

Total 230,00
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e Apds, reunir os empresario nao credenciados ao Visanet, explicando como

funciona

o sistema

da

Visanet,

operacionalizacao e suas vantagens;

esclarecendo

davidas e a

Acoes Resultados Responsavel Prazo | Orgcamento | Controle
especificas Esperados
Criar um | Englobar todas as | Funcionario da | 5 R$ 0,00 Pasta
cadastro empresas publico | carteira PJ do | dias contendo os
completo  de | alvo para o | BB dados
todas as | credenciamento essenciais
empresas da | ao Visanet destas
cidade nao empresas,
credenciadas como ramo de
ao Visanet atividade,
faturamento
anual
Elaborar e | Presenca de todos | Gerente de | 5 R$ 80,00 Entrega de
enviar convites | os  empresarios | Agéncia e | dias todos 0s
a estas | destas empresas | Gerente de convites
empresas, para | convidadas contas da
uma palestra e carteira PJ do
coquetel BB
Palestra e o | Esclarecer e | Gerente 2 R$ 480,00 | Presenca dos
coquetel mostrar o que € a | regional da | horas empresarios
Visanet, sua | Visanet,
funcionalidade e | Gerente de
vantagens para as | Agéncia e
empresas afiliadas | todos 0s
ao Visanet funcionarios da
carteira PJ do
BB
Total R$ 560,00

e Depois 0 BB em conjunto com os empresarios, fazer um trabalho de

divulgagéo aos clientes BB, das utilidades do cartdo Visa na fungéao débito

e crédito, pois uma das reclamacgdes dos empresarios foi que a maioria

dos clientes possuidores do cartdo ndo conhecem sua utilidade,

praticidade e facilidade de crédito.




41

Acoes Resultado Responsavel | Prazo | Orgcamento | Controle
especificas esperado
Elaborar uma | Esclarecer os | Funcionérios | 10 R$ Tempo e
cartilha, cliente da Carteira | dias 2.000,00 colaboracdo de
mostrando as | possuidores do | PJ do BB todos 0s
funcdes do | cartdao as suas funcionarios
cartdo débito e | utilidades e envolvidos
crédito funcionalidades
Entrega destas | Divulgar e | Todos os | 30 R$ 0,00 Entrega de
cartilhas aos | explicar esta | funcionarios | dias todas as
cliente do BB cartilha aos | da agéncia cartilhas  para

clientes do BB | do BB os clientes

cartdo, para que

eles utilizam

este facilitador

de crédito com

mais frequéncia
Colocar Aumentar as | Gerente da | 60 R$ Exposicdo de
propaganda na | vendas pelo | Agéncia e | dias 1.000,00 um cartaz em
radio local e | cartédo nos | Gerenre de cada
cartazes nos | estabelecimento | contas  da estabelecimento
estabelecimentos | comerciais de | carteira PJ comercial
comerciais, ltapiranga, tanto | do BB credenciado
sobre as | de débito e num local
vantagens no | crédito priveligiado aos
uso do cartdo olhos dos

clientes
Total R$
3.000,00

Este trabalho da monografia também sera repassado para o representante

da Visanet da Regido Oeste, para que ele possa conhecer e ter uma nocao das

atitudes dos empresarios, como também os fatores que influenciam o

Credenciamento ou ndo ao Visanet de cidades menores, onde a maioria dos clientes

nao tem o costume do uso do cartdo.
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6.3 SUGESTOES PARA FUTURAS PESQUISAS

A partir dessa pesquisa surgiram outras questdes relacionadas, que foram
apontadas que poderao ser melhor exploradas:

a) O grau de conhecimento do cartdo por parte dos consumidores locais;

b) As dificuldades dos consumidores na utilizacao do cartio;

c) Avaliar com mais precisao as necessidades e dificuldades dos empresarios
locais em relacdo ao cartdo;

d) A percepcao e atitude dos consumidores referente ao uso do carto;

e) Identificacao do perfil dos consumidores que s6 compram com cartao;

f) Analisar a satisfacdo dos consumidores, referente as formas de pagamento
do comércio local;

g) ldentificar quais os ajustes financeiros necessérios para o Credenciamento

ao Visanet, para que as empresas do comércio local efetuem sua adeséo.
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ANEXO 01 — ROTEIRO DA ENTREVISTA EM PROFUNDIDADE

Carta de apresentacgao

Bom dia/Boa tarde, eu sou Ester Beatriz Kirchner, trabalho no Banco do Brasil, hoje

venho como aluna do Curso de especializacdao Gestdo em Negécios Financeiros,

ministrado pela UFRGS. Estou fazendo um trabalho de conclusao deste curso, sobre

a adocdo ou nao do credenciamento da Visanet pelas empresas da cidade de

Itapiranga. Gostaria de lhe fazer algumas perguntas se nao for incémodo.

Roteiro da entrevista:

Para empresas credenciadas a Visanet:

Os seus clientes pedem para usar o cartao? Qual o perfil desses clientes?;
Para o vocé que dispde deste servico, acha que ele é indispensavel no seu
comeércio? Por qué?;

Como o vocé analisa o custo/beneficio deste servico, € viavel ou nao,
porque?;

Como vocé vé o uso do cartdo no seu estabelecimento comercial;

Na sua opinido quais as vantagens ao consumidor o Cartdo Visanet oferece?
O que vocé acha desse cartao;

Como vocé percebe a associacdo do Cartdo Visanet ao BB? E ruim? E bom?
Porqué?;

Como vocé avalia o cartdo Visanet?;

Se vocé tivesse que modificar alguma coisa no Cartdo Visanet, o que faria?
Que sugestoes vocé daria para a Visanet melhorar?;

Que outros tipos de beneficios para as empresas poderiam ser associados ao
cartdo Visanet?; e

Além da Visanet, sua empresa tem convénios com outros cartdées? Quais?

Por qué?

2 — Empresa néo credenciada a Visanet:

Seus clientes ja pediram para usar o cartdo? Qual o perfil desses clientes?
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Qual é o seu conhecimento sobre o servico prestado pela Visanet;

Porque o seu estabelecimento comercial n&o utiliza os servigos da Visanet;
Na sua opinido quais as vantagens ao consumidor o Cartao Visanet oferece?
O que vocé acha desse cartao;

Se vocé tivesse que modificar alguma coisa no Cartdo Visanet, o que faria?
Que sugestoes vocé daria para a Visanet melhorar?; e

Vocé possui algum outro convénio? Por que esta escolha?



ANEXO 02 — TABELA GERAL DA PESQUISA

Relatos Credenciada Nao credenciada
Cartao uso: pouca 8 67% 36%
procura, mas

aumentando

gradativamente.

Cartao uso: 4 33% 21%
razoavelmente

Usam o cartio: 3 21%

pessoas instruidas

Usam o cartdo: 6 40%

pessoas de classe

média e alta

Usam o cartdo: 4 28% 58%
pessoas de outras

cidades

Usam o cartdo: 1 11%
mulheres

Indispensavel 12 100% 7%
Nao tem outro 7 58%
convénio

Tem outro convénio 5 42% 21%
BB x Visanet 6timo 2 20%

BB x Visanet bom 8 80%

Nao da problemas 1 8%

Prazo para os clientes | 1 8% | 29%
Venda garantida 3 25%
Garantia no 5 42% 7%
recebimento no prazo

certo

Seguranca 6 50%
Garantia de cliente 3 25%

Atender os clientes 7 58%
Comodidade 1 8%

Atrativo 1 8%
Aceitacao 1 8%

Crédito facil 6 50% 29%
Custo/beneficio viavel | 11 92%
Custo/beneficio, 1 8%

empata

Desconhecimento por | 3 25%

parte do cliente sobre

o cartao

Informar aos clientes | 3 25% 7%

as vantagens do
cartao
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Inseguranca 3 25%

Receio no uso 3 25%
Inadimpléncia 8 67%
Substituicao do 2 2% 21%
cheque

Diminuir o aluguelda |3 25% 21%
maquina

Diminuir a % de desc. | 1 8% 14%
nas vendas

Menos prazo para o 1 8% 7%
recebimento das

vendas

Tendéncia do 6 50% 30%

mercado




ANEXO 03 — TABELA DA PESQUISA COM AS EMPRESAS NAO

CREDENCIADAS

Relatos Nao Credenciada
Uso do cartdo: raramente 6 43%
Uso do cartao: pouca procura, mas aumentando 5 36%
gradativamente

Uso do cartdo: grande procura 3 21%
Clientes que pedem para utilizar o cartdo: de outras cidades | 8 58%
Clientes que pedem para utilizar o cartdo: Cargil 2 14%
Clientes que pedem para utilizar o cartdo: Universitarios 1 7%
Nao souberam dar o perfil das pessoas 3 21%
Tem conhecimento sobre o Credenciamento da Visanet 5 36%
Tem uma base de conhecimento sobre o Credenc. Visanet 2 14%
N&o tem conhecimento sobre o Credenc. Visanet 7 50%
Vantagens: condi¢des de pagamento 4 29%
Vantagens: sigilo dos dados pessoais 1 7%
Vantagens: seguranca 1 7%
Vantagens: facilidade no crédito 4 29%
Vantagens: rapidez na venda 1 7%
Vantagens: garantia de recebimento 1 7%
Vantagens: ndo precisa carregar dinheiro 1 7%
Essencial 0 uso 1 7%
Nao vé a necessidade 1 7%
Substituicdo do cheque 3 21%
Tendéncia 4 29%
Nao vende a prazo 1 7%
Ja perdeu vendas por ndo ter cartao 2 14%
Pessoas ndo tem o habito de usar 1 7%
Cidade pequena e tradicional 2 14%
Falta conscientizacao por parte dos clientes 1 7%
Falta incentivo para uso do cartao 1 7%
Sua maior clientela ndo trabalha com cartao (agricultores) 2 14%
Informar os clientes 1 7%
Tendo mais demanda vao utilizar esse servico 5 36%
Possui outra bandeira 3 21%
Porcentagem de desconto nas vendas muito alto 2 14%
Aluguel muito caro para cidade de pequeno porte 3 21%
Prazo menor para recebimento das vendas 1 7%
Nao cobrar o aluguel da maquina, e cobrar a % maior sobres | 1 7%

as vendas
Nas micro empresas




ANEXO 04 — EMPRESAS ENTREVISTADAS

Atividade Porte Credenciada ao Visanet

Posto de combustivel Média empresa Sim

Posto de combustivel

Pequena empresa Nao

Farmacia Pequena empresa Sim
Farmécia Pequena empresa Nao
Material de construcao Pequena empresa Sim
Supermercado Pequena empresa Sim
Supermercado Pequena empresa Sim
Supermercado Pequena empresa Néao
Eletrodoméstico Pequena empresa Sim
Eletro/Méveis Pequena empresa Sim
Eletro/Méveis Pequena empresa Nao
Méveis Pequena empresa Néao
Méveis Pequena empresa Néao
Bazar Micro empresa Sim
Bazar Micro empresa Néao
Bazar Micro empresa Nao
Relojoaria Micro empresa Nao
Vestuario Pequena empresa Sim
Vestuario Micro empresa Sim
Vestuario Micro empresa Néao
Sorveteria Micro empresa Nao
Calcados Pequena empresa Néao
Restaurante/Bar Micro empresa Sim
Restaurante/Bar Micro empresa Nao
Informatica Pequena empresa Sim
Informatica Micro empresa Nao

Obs.: Porte das empresa foi considerado a renda bruta anual efetiva.

Porte de até

- Micro empresa 0,00 244.000,00
- Pequena empresa 244.000,00 5.000.000,00
- Média empresa 5.000.000,00 50.000.000,00



