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Documento de opinido - Perspectiva para emissores

Acelerando a migracao para o
eCommerce

Como a Visa Consulting & Analytics pode ajudar
0S emissores na resposta a pandemia de
COVID-19
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Para a maioria das empresas, a pandemia de COVID-19 s6 trouxe
desvantagens.

No mundo todo, o PIB caiu de forma subita e acentuada, e

os gastos das familias foram afetados quase com a mesma
intensidade. Para completar, ninguém sabe como a crise vai evoluir,
quanto tempo ela durard e como serd a recuperacao.

Em meio a todo esse alvoro¢o, um dos

poucos pontos positivos foi o crescimento do
eCommerce. Neste documento, Visa Consulting
& Analytics (VCA) analisa as implicagbes para
os pagamentos digitais e como um emissor
com visao de futuro pode responder.

Quando a pandemia de COVID-19 chegou e os estabelecimentos
comerciais fecharam as portas, os consumidores do mundo

correram para a internet. Todos conhecem a teoria, mas nem todos
tém nocdo da magnitude da realidade.

Por exemplo, em meados de marco, antes da decretagao de
lockdown no Reino Unido, um dos varejistas de eCommerce mais
conhecidos do pais ja estava ficando aflito. O diretor financeiro

da Ocado, supermercado com operagdes exclusivamente on-line,
disse aos investidores que as transacdes aumentaram tanto que
eles acharam que a empresa estava sendo vitima de um ataque de
negacao de servigo: “Houve horas durante a semana que o nimero
de transagdes no site foi 100 vezes superior ao normal - uma
demanda realmente inédita”1 A experiéncia da Ocado pode ter
sido extrema, mas nao foi excecédo. Posteriormente, os nimeros da
Visa Inc. indicaram que a migracdo foi global. Na América Latina,
por exemplo, 13 milhdes de portadores de cartdes Visa fizeram sua
primeira transacdo de eCommerce no trimestre de marco e, em abril,
0s gastos no comércio digital ndo relacionado a viagens subiram
18%2 nos EUA. Nesse meio tempo, o PYMNTS.com, servico de noticias
voltado a industria de pagamento, informou que, em apenas oito
semanas, observara “seis vezes mais consumidores trabalhando
remotamente, quatro vezes mais consumidores fazendo compras
de supermercado on-line ao invés de presencialmente, quatro vezes
mais consumidores pedindo refeicdes para viagem de agregadores
ou dos seus restaurantes favoritos e trés vezes mais consumidores
fazendo outros tipos de compras on-line além de supermercado.’3

Vale notar que muitas das transagdes incrementais ocorrem em
categorias de gastos do dia a dia, sendo as compras de supermercado
o principal exemplo. Ao mesmo tempo, isso esta gerando um
aumento no volume de pagamentos com cartoes de débito e a
substituicdo do uso de dinheiro em espécie, o que significa que os
cartdes de crédito ndo sdo os Unicos afetados.

1"Ocadoexpectedtoimposerationingonmoreproducts’ TheGuardian,19March2020, https://www.theguardian.com/business/2020/mar/19/ocado-online-shopping-expected-to-impose-rationing-

on-more-products

2"Visasees'massive'digitalaccelerationwithmillionstryinge-commerceforthefirsttime’, MarketWatch,14May2020, https://www.marketwatch.com/story/visa-sees-massive-digital-acceleration-with-

millions-trying-e-commerce-for-the-first-time-2020-05-13

3 “Why Consumers Aren’t In A Rush To Reopen The Economy’,PYMNTS.com, 4 May 2020, https://www.pymnts.com/coronavirus/2020/no-rush-to-reenter-physical-world/
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Compras de supermercado sao o grande destaque

A anadlise da Visa revela a extensao da mudanca e sugere que o habito esta se desenvolvendo com mais
forca entre os novos adeptos do eCommerce.

Dados transacionais da Visa revelam que, do final de fevereiro até o final de marco, o nimero de portadores de cartdo de crédito americanos
que fizeram compras de supermercado via eCommerce aumentou 1.8 vez.

Revolucao digital

O numero de portadores de cartdo comprando itens de supermercado com transacdes CNP (cartdo ndo presente) cresceu 50%

Compras de supermercado — novatos vs. compradores repetidos com CNP
[l Usuério on-line atual (CNP)

Crédito Débito Novo usudrio on-line atual (CNP)
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Analisando mais detalhadamente, vemos que, em termos de percentual de gastos com itens de supermercado, a mudanca é maior entre os
novos adeptos. Entre os portadores de cartdo que ja tinham comprado itens supermercado via eCommerce antes do lockdown, o percentual de
gastos com supermercado foi em média 25%:. J4 entre os que nunca tinham comprado itens de supermercado via eCommerce antes de marco
de 2020, o percentual de gastos com supermercado foi em média 41%".
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SEMANAS DESDE A PRIMEIRA COMPRA DE ITENS DE SUPERMERCADO (CNP)

A natureza profunda dessas mudancas exige que os emissores se dediquem seriamente a sua oferta de eCommerce para defender e ampliar sua
condicdo de top of wallet e garantir a cobicada posicao de card-on-file.

1.VisaNet data, febrero 2020- marzo2020.
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O que isso significa para um emissor de cartdes de pagamento?

A COVID-19 afetou os emissores de cartdes de crédito ou débito de muitas maneiras. Os gastos gerais despencaram, a qualidade do crédito
diminuiu e as tentativas de fraude aumentaram, pois os criminosos comecaram a se aproveitar da confusao, da distracdo e da vulnerabilidade

causadas pela crise.

Todos os emissores estdo ocupados tentando corrigir a situacao. Por ser a base que viabilizard as mudancas, a estratégia de eCommerce deve ser
alvo especial de atencao dos emissores que buscam:

o]

FOR
PICKUP

ORDER O

Capturar uma parcela maior
dos gastos

Com mais consumidores recorrendo ao
eCommerce para fazer suas compras, 0s
emissores tém a possibilidade de capturar uma
parcela maior dos gastos do dia a dia. Assim,
uma oferta solida de eCommerce poderia
contrabalancar parte dos desafios trazidos pela
pandemia.

Responder a uma nova
dinamica competitiva

Com o eCommerce no centro das atengdes,

os emissores que ndo tém uma oferta digital
sélida estao mais vulneraveis a concorréncia, ao
passo que os emissores focados no digital tém
uma nova oportunidade — em outras palavras,
estd comecando uma nova disputa que pode
transformar o cendrio no top of wallet.

Proteger-se de um aumento
proporcional no risco de
fraude

A maior parte do novo volume de transacbes de
eCommerce serd legitima, mas provavelmente
ajudard a encobrir muitas tentativas de fraude.
Para seguirem adiante, os emissores terdo de
continuar atentos aos riscos e as oportunidades
digitais.

responder?

Nas paginas seguintes,
descrevemos oito imperativos
para abordar cada uma

dessas consideracdes, com
recomendac¢des de como
aumentar os gastos de
eCommerce, defender e ampliar
a posicao de top of wallet,
otimizar as transacoes e evitar
os riscos no mundo digital.

Cabe destacar que, embora o eCommerce tenha chamado mais atencao, é sé um elemento de uma histdria digital muito maior. Nos EUA,

por exemplo, a COVID-19 foi o impulso que os pagamentos por aproximacao precisavam. Na Asia, os pagamentos P2P (como Visa Direct)
dispararam. Além disso, o fato de os consumidores estarem focados na propria saude e seguranca, cria uma justificativa emocional ainda mais
forte para o crescimento das carteiras digitais, conhecidas como ‘Pays’. Portanto, é importante que os emissores pensem o espaco de eCommerce

de forma mais ampla e profunda, e considerem formas de incrementar suas ofertas digitais.
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Os detalhes da resposta dependerdo das circunstancias do emissor, do tamanho e das caracteristicas do seu portfélio e da gravidade da
crise em seu mercado local. Descrevemos aqui oito fundamentos de eCommerce valerao para todos os emissores a medida que formos
saindo da pandemia.

Oito fundamentos de eCommerce para emissores de cartoes

de pagamento

#1

Entenda em detalhes o que esta
acontecendo em seu mercado e crie
referenciais

A inteligéncia empresarial assume uma posi¢cdo mais
estratégica que nunca.

As mudancas na performance do seu negdcio sdo
importantes, mas devem ser analisadas no contexto do
mercado como um todo - do contrério, vocé fica sem
parametros para se avaliar e ndo tem como saber se, em
termos relativos, sua resposta é boa, ruim ou neutra.

Sempre que vocé notar alguma mudanca na dinamica
competitiva, por menor que seja, investigue as causas e
prepare-se para responder da forma apropriada.

Analises do consumidor podem ser especialmente Uteis.
Uma ideia é segmentar os clientes com base em seus
comportamentos passados e monitora-los ao longo

do tempo. Por exemplo, as pessoas que faziam muitas
compras de supermercado presencialmente mantém
esse comportamento? Estdao comprando on-line? Estao
visivelmente ausentes? - o que indica uma mudanca no
top of wallet.

Vocé pode ainda cruzar suas métricas de banco digital
com as de pagamentos digitais (como adocao do
pagamento digital, frequéncia de uso de pagamentos
digitais, grau de adoc¢édo nos canais digitais e categorias
de estabelecimentos comerciais), para ter mais subsidios
para criar campanhas direcionadas para ajudar o cliente a
avancar em sua jornada digital.
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#2

Analise cada detalhe de seu registro
de autorizacoes, sua fonte imediata
de inteligéncia empresarial e chave
para melhorar a performance no
canal eCommerce

O registro de autorizacdes mostra o que esta acontecendo
em seus portfolios: as alteracdes no comportamento

do consumidor, a dinamica das mudancas nos volumes
de pagamento, a migracdo para os canais digitais e a
qualidade da experiéncia dos seus clientes.

Com a migracdao em massa para o digital, haverd muitos
tipos de autorizagdes declinadas — alguns serdo tipicos
dos canais digitais e precisardo ser solucionados. Por
exemplo, confira suas regras para pagamentos recorrentes
ou transacdes card-on-file, repense sua abordagem para
transagdes com cartdes vencidos e veja se seu sistema
declina de forma generalizada as transacdes de verificacdo
de conta.

Suas normas de autorizacdo também precisam estar
alinhadas com a resposta estratégica de sua organizacdo
a pandemia de COVID 19, refletindo diretamente o apetite
de risco da organizacao, sua filosofia de atendimento ao
cliente e suas aspiragdes digitais.

Caso ainda ndo tenha feito isso, crie um Comité de
Autorizagcdes com representantes das areas mais
importantes do seu negdcio, incluindo a Digital, com
autonomia para fazer as mudancas necessarias.

VISA



#3

Pense além da experiéncia nas
transacoes de eCommerce

Sua oferta de eCommerce é muito mais do que a
experiéncia do cliente durante a transacao.

Assim, considere todos os pontos de contato, as
dependéncias e funcionalidades — por exemplo, o
processo de registro e fulfillment da carteira digital,

a emissdo instantanea de produtos digitais, a gestao
das credenciais card-on-file, qualquer oferta e parceria
relevante com estabelecimentos comerciais, sua
estratégia de gestdo das fraudes de eCommerce, gestao
de disputas, e mais.

Lembre-se de que a transacdo em curso é s6 um
dos“momentos da verdade” de sua experiéncia de
eCommerce e que todos esses elementos compdem sua
oferta geral de eCommerce.

#5

Fique atento as suas eficiéncias
operacionais e automatize tudo o
que for possivel

Suas equipes estao trabalhando a pleno vapor, lidando
com as realidades da pandemia. Assim, procure formas de
facilitar o trabalho delas. Identifique novas eficiéncias e
oportunidades de automatizar o processo no decorrer da
jornada digital.

Por exemplo, para muitos emissores, a aquisicdo é uma
area que consome recursos preciosos — estudos recentes
sugerem que uma aquisi¢ao fisica pode custar 20 a 30
vezes mais do que uma aquisicao digital. Assim, qualquer
medida para aumentar a digitalizacdo, como eliminar
formularios fisicos, pode resultar em grandes economias.

Além disso, esteja preparado para remanejar parte da
equipe. Em tempos de crise, as pessoas precisam se
adaptar a novas funcdes — por exemplo, os profissionais de
vendas que atuavam nas agéncias podem migrar para o
call-center ou ser treinados para dar suporte via e-mail ou
chat. Da mesma forma, seus analistas poderiam ajudar na
gestao de risco de eCommerce ou na prevencéo de fraude.
Este é o momento de analisar tudo com novos olhos para

repensar, reimaginar e reinventar.
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#4

Comunique-se, comunique-se,
comunique-se (e, sempre que
possivel, sesgmente sua mensagem)

Aproveite cada oportunidade para informar, orientar e
tranquilizar seus clientes, especialmente os recém-chegados
ao eCommerce.

Por exemplo, divulgue as protecdes que vocé oferece. Dé
dicas de como comprar de forma segura e fale de suas
parcerias com empresas de eCommerce. Quando mais
destaque vocé der ao eCommerce em suas comunicacoes,
maior a probabilidade de seus clientes o considerarem um
lider nesse canal.

Além disso, pense em formas de usar os alertas de gastos
(por exemplo, caso vocé tenha declinado uma transacao,
explique o porqué ao cliente e o que pode ser feito para que
isso nao se repita).

#6

Entenda as mudancas na
perspectiva do consumidor e como
elas podem beneficiar seu negdcio

Provavelmente veremos mudancas profundas no
comportamento do consumidor a medida que a crise
abrandar.

Por exemplo, as pessoas ja estdo comecando a optar por
marcas confidveis e os anuncios on-line mostram cada vez
menos imagens de interagées humanas.

Portanto, fique atento aos sentimentos do seu publico.
Pense em maneiras de usa-los a seu favor e prepare-se
para agir e criar uma conexao rapidamente.

Por exemplo, os consumidores estdo comecando a dar
preferéncia a varejistas locais ou especializados? Caso
sim, esses estabelecimentos fazem parte de sua rede de
aceitacao? Que tipo de parceria vocés poderiam fazer?

Existe a percepcao de que o dinheiro em espécie é “sujo”?
Quial o peso disso em suas ofertas digitais?

VISA



#/

Trabalhe com todo o ecossistema de
eCommerce

Um dos desenvolvimentos mais interessantes em muitos
paises foi a agilidade da resposta das pequenas empresas
locais — com comércios locais se reinventando e oferecendo
entregas em domicilio, restaurantes e bares oferecendo
op¢oes para viagem e diferentes profissionais (como
professores de yoga, personal trainers e outros) migrando
para o canal on-line.

Essa diversificacao so foi possivel gracas a flexibilidade inata
da atual infraestrutura de aceitacdo de pagamentos.

Se vocé trabalha com aquisicao de estabelecimentos
comerciais, viabilize e acompanhe essas tendéncias. Se
vocé tem uma solucdo bancaria para pequenas empresas,
divulgue sua oferta. Trabalhe com outras empresas de
servicos de pagamento para desenvolver o mercado. Dé
destaque ao eCommerce e aos canais digitais em suas
ofertas e programas de recompensa.

Use modelos de propensao para ir
mais longe, mais rapido

A pandemia de COVID-19 fez muitos clientes recorrerem ao
eCommerce pela primeira vez. As circunstancias os forcaram
ainiciar sua jornada no mundo dos pagamentos digitais,
mas também criaram uma oportunidade para vocé ajuda-
los. Uma excelente forma de fazer isso sdo os modelos de
propensdo. Com analises inteligentes, é possivel identificar
os clientes mais propensos a diversificar seus gastos
digitais e a fazer mais transa¢ées em mais categorias de
estabelecimentos comerciais e/ou canais digitais.

Isso lhe permitira criar campanhas relevantes que, por sua
vez, trardo um retorno maior para cada ddlar investido

em marketing digital. Quando vocé convence um cliente

a usar o cartdo em mais situagdes, acaba gerando um
efeito multiplicador. Normalmente, o uso geral aumenta
drasticamente a medida que eles se engajam com o cartdo.

Embora a COVID-19 tenha afetado todas as empresas e setores, a pandemia tem o mérito de ter acelerado a migracdo para os
pagamentos digitais. No caso dos emissores, trouxe a necessidade de acelerar o roteiro de ofertas digital-first.

A VCA pode apoiar suas a¢oes de resposta a pandemia de COVID-19. Para ter uma conversa mais aprofundada sobre este topico,

contate seu representante de conta Visa.
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Sobre a Visa Consulting & Analytics

« Somos uma equipe global composta por centenas de consultores A combinagéo de nossa profunda expertise
de pagamento, cientistas de dados e economistas espalhados por . ,
em consultoria na area de pagamento,

seis continentes.

« Nossos consultores tém décadas de experiéncia na indUstria de NOssa inte"génda em eStl’atégiaS
pagamento e sdo experts em estratégia, produtos, gestéo de econdOmicas e a amp|a variedade de dados
portfélio, risco, recursos digitais e mais. e . .
o . o . a que temos acesso nos permlte identificar
» Nossos cientistas de dados sdo experts em estatistica, analises .. - L.
avancadas e machine learning e tém acesso exclusivo aos insights ’”5’9h tse recomendagoes pratlcas que

da VisaNet, uma das maiores redes de pagamento do mundo. contribuem paraa tomada de decisdes

« Por fim, nossos economistas entendem a conjuntura econémica comerciais melhores.
que afeta os gastos do consumidor e oferecem insights exclusivos
e oportunos sobre as tendéncias de consumo no mundo.
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Para obter ajuda para abordar alguma das ideias ou imperativos acima, contate seu
executivo de conta Visa para agendar um horario com a equipe Visa Consulting & Analytics ou envie um
e-mail para VCA@Visa.com. Se preferir, visite-nos no Visa.com/VCA

Os termos descritos neste material sao fornecidos unicamente para fins de discussao, ndo sendo vinculantes para a Visa. Os termos e qualquer compromisso ou obrigacéo estao sujeitos e
condicionados a negociagdo entre as partes e a assinatura de um contrato escrito, definitivo e vinculante. A Visa se reserva o direito de negociar todas as disposi¢des contidas nos contratos
definitivos, inclusive termos e condi¢des que normalmente seriam incluidos em contratos. Estudos de caso, comparagdes, estatisticas, pesquisas e recomendagdes séo fornecidas “TAL COMO
ESTAQ" e seus fins sdo meramente informativos, néo devendo ser usadas para aconselhamento comercial, operacional, de marketing, financeiro, juridico, técnico, tributario ou outro. A Visa
Inc. ndo oferece qualquer garantia ou faz qualquer declaragao a respeito da completude ou preciséo das informacoes contidas neste documento, nem assume qualquer responsabilidade ou
obrigacéo resultante do uso dessas informagdes. As informacdes aqui contidas nao tém a intencéo de ser uma recomendacao de investimento ou legal. Os leitores sao encorajados a buscar
a orientacao de um profissional competente sempre que tal recomendacao for necesséria. Ao implementar uma nova estratégia ou prética, consulte sua assessoria juridica para determinar
as leis e regulamentos aplicaveis as suas circunstancias especificas. Os custos, as economias e os beneficios reais de qualquer recomendagao ou programa, ou de “melhores préticas’, podem
variar de acordo com as necessidades especificas do seu negdcio e os requisitos do programa. Por sua natureza, as recomendagdes ndo séo garantia de performance ou de resultados futuros
e estdo sujeitas a riscos, incertezas e suposicoes dificeis de prever ou quantificar. Todos os nomes de marca e logos pertencem aos seus respectivos proprietarios, sdo usados apenas para fins
de identificacao e ndo implicam endosso de produto ou afiliagdo com a Visa.
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