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durante a pandemia de
COVID-19
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Em qualguer momento ou contexto econémico,
monitorar e otimizar o engajamento dos seus
clientes € sempre uma medida util para emissores
de cartbes de pagamento. Mas nas circunstancias
inusitadas de hoje, isso é mais importante do que
nunca. Se os emissores conseguirem entender as
novas necessidades e prever comportamentos
futuros, poderao entregar muito mais valor a seus
clientes e proteger seus relacionamentos mais
importantes.

Em um momento em que o mundo se vé as voltas com as
repercussGes da pandemia de COVID-19, as empresas precisam
entender o comportamento dos seus clientes e saber que as
necessidades deles poderdo mudar depois da crise.

Para empresas de muitos setores, essa pode ser uma tarefa dificil.
Um varejista, por exemplo, sé pode ter acesso a dados agregados,
0 que ndo lhe permite enxergar os comportamentos de um cliente
especifico. Da mesma forma, um fabricante pode estar a um ou
dois relacionamentos de distancia do seu cliente final. O uso de
dados limitados e de hipoteses ndo provadas os forca a criar
conjecturas sobre as mudangas nas necessidades e expectativas
dos seus clientes.

Mas em um negocio de cartdo de crédito, as coisas sdo bem
diferentes. Provedores de tecnologia de pagamento e emissores de
cartdo estdo em uma posicdo privilegiada. Gracas aos seus dados
transacionais, podem ver claramente onde e como as pessoas
estdo gastando dinheiro. Esses dados conseguem revelar
mudancas nos habitos de consumo ou nas circunstancias de um
individuo e o monitoramento do engajamento permite medir a
solidez do relacionamento com o cliente.

Mas o desafio é “peneirar” os nimeros, identificar padrées, extrair
insights e tirar conclusdes relevantes.
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Monitoramento do
engajamento

Oqueée

Uma técnica analitica para medir todo o
espectro das relacdes com os clientes,
incluindo a recéncia e a frequéncia.

Um meio de determinar a posicdao do
emissor na hierarquia de preferéncia do
cliente: seus produtos de pagamento
estdo no top of wallet, ou seja, sdo a
primeira opgao do consumidor? Sao
usados s6 em categorias de gastos e canais
especificos? Sdo apenas uma opcao
secundaria?

O que faz

Sinaliza o que esta mudando
nas necessidades do
consumidor

<'f> Permite que vocé preveja
S futuros comportamentos do
SUPEE
=

&

consumidor

Possibilita a entrega de mais
valor, uma vez que vocé
satisfaz necessidades e
habilita comportamentos

Oferece uma forma para vocé
proteger e ampliar seus
relacionamentos mais
valiosos
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A relevancia de monitorar o
engajamento durante a
pandemia de COVID-19

Com o mundo todo abalado pela COVID-19, milhes
de consumidores enfrentando potenciais mudancas
em sua situacdo financeira e o futuro incerto,
monitorar o engajamento dos clientes se torna ainda
mais importante.

Por exemplo, logo apds os primeiros lockdowns, uma boa parte dos
gastos migrou imediatamente dos canais presenciais para os digitais.
Mesmo pessoas que, no passado, resistiam as compras on-line ndo
tiveram outra opc¢do sendo adotar o eCommerce. Em maio, o
PYMNTS.com, servico de noticias dos Estados Unidos 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 refeicbes para viagem de agregadores ou dos seus
restaurantes favoritos e trés vezes mais consumidores fazendo outros
tipos de compras on-line além de supermercado.”

Isso introduziu uma nova dinamica competitiva no mercado. Para o
emissor Visa que oferece produtos configurados e otimizados
especificamente para o consumo digital, a transicdo deve ser
tranquila. No entanto o consumidor que ainda esta se familiarizando
com o mundo digital provavelmente se sentira mais confiante se
receber mensagens e dicas educativas.

Por outro lado, se 0 emissor ndo priorizava o digital, seu risco de
perder clientes é significativo, pois estes dardo preferéncia a cartdes
que foram fortemente promovidos para compras on-line ou
otimizados para compras de eCommerce. Da mesma forma, se o
cartdo do emissor era o preferido do consumidor para compras
presenciais, mas ndo para compras on-line, esse relacionamento
pode estar em risco.

Outro ponto a se levar em conta sdo as mudancas na situacdo
financeira do portador de cartdo — algo bastante provavel, uma vez
que a crise econdmica esta levando milhdes de pessoas a “apertar o
cinto”. Naturalmente, isso significa que as necessidades e as
prioridades também estdo mudando.

Portadores de cartdo que antes eram altamente motivados por
recompensas, hoje podem estar mais preocupados com o valor
oferecido pelo emissor. Por exemplo, uma isencdo de anuidade
oferecida no momento certo poderia incentivar o portador a

promover um cartdo secundario ao posto de top of wallet. Da mesma

forma, divulgar a politica de responsabilidade zero pode incentivar o
portador de cartdo a favorecer o cartdo que oferece essa protecao.
Ao monitorarem o engajamento dos clientes, os emissores
conseguem reconhecer e responder rapidamente a essas mudancas
de atitude e comportamento.
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O imperativo de
monitorar o engajamento
quando a pandemia
arrefecer

Pode-se dizer que o melhor momento para ir
fundo no monitoramento € quando a crise
comecar a regredir.

Quando os primeiros sinais de normalidade comecarem a
surgir, os padrdes de gastos ficardo menos erraticos. Mas é
possivel que a crise continue afetando os comportamentos dos
consumidores; além disso, muitos terdo de se adaptar a novas
circunstancias financeiras. Os emissores mais bem-sucedidos
serdo os que melhor atenderem as necessidades pds-crise dos
seus clientes.

Nesse sentido, as andlises histéricas dos niveis e canais de
consumo ndo serao de grande ajuda. Para entenderem as
necessidades dos clientes, os emissores precisardo de um
conjunto muito mais amplo de fatores (como recéncia,
frequéncia, consisténcia e diversidade) e comparagdes em nivel
de pares. O uso de novas técnicas de machine learning
permitira captar as mudancas comportamentais rapidamente.
Essa abordagem pode identificar com precisdo os clientes que
estdo totalmente engajados com um Unico emissor, os que
dividem seus gastos entre alguns cartdes e emissores
preferenciais, e 0 que ndo sdo leais a nenhum produto ou
emissor.

O monitoramento do engajamento também pode ajudar o
emissor a detectar sinais precoces de alerta. Por exemplo, se
houver o risco de um consumidor aparentemente engajado
abandona-lo ou relegar seu cartdo a uma posi¢do menos
privilegiada na carteira, esse movimento se manifestara ao
longo de varios ciclos de faturamento. Se o emissor enxergar o
que estad acontecendo, mesmo que a mudanca sé tenda a se
concretizar em trés a cinco meses, pode intervir.

Da mesma forma, se for possivel trabalhar um consumidor
menos engajado e conquistar uma posicao melhor em sua
carteira, o programa de monitoramento do engajamento
enxergara esse potencial e o emissor podera criar uma
campanha altamente direcionada para estimular o uso do seu
cartdo ou uma campanha de diversificacdo de estabelecimentos
comerciais ou canais.
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Nunca houve uma razao tao forte para monitorar o
engajamento

Segundo analise da Visa, os emissores costumam perder o status de top of wallet junto a 10-25% dos
seus portadores de cartdao a cada ano. Se considerarmos que um portador de cartdo top of wallet
gasta até quatro vezes mais do que os outros portadores de cartdo, essa perda tem implicacGes
importantes. Depois que um cartdo sai do top of wallet, os riscos de inatividade aumentam e, em cerca
de 40% dos casos, conduzem diretamente a perda ativa do cliente.

Em um mundo poés-crise e de dificuldades econémicas, onde milhdes de consumidores enfrentam problemas financeiros e os
custos de novas campanhas de aquisicado de clientes podem se tornar proibitivos, os emissores tém ainda mais motivos para se
dedicar a gestao do engajamento dos clientes.

Além disso, a Visa Consulting & Analytics (VCA) ja enxerga mudancas marcantes nas preferéncias do consumidor, especialmente
em termos de adocao digital. Acreditamos que a crise de COVID-19 tenha acelerado esse processo em categorias especificas.
Analisando os dados transacionais de janeiro a junho da VisaNet, identificamos varias mudangas no comportamento de
pagamento que evidenciam um aumento nos gastos em categorias digitais importantes. O exemplo a seguir mostra como o0s
comportamentos de gastos mudaram durante o avango da pandemia.

Panorama no inicio da COVID-19
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Duas maneiras de fazer o monitoramento do
engajamento em um portfolio de cartdes

Has duas maneiras de monitorar o engajamento dos clientes em um portfélio.
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A primeira € uma abordagem diagnéstica, monitorando as mudancas nos padrdes de
gastos do consumidor e comparando-os com o mercado em geral.

A segunda é uma abordagem preditiva, analisando os niveis de engajamento
proativamente para identificar uma queda nos niveis de engajamento com quase 3-5 meses
de antecedéncia. Isso melhora consideravelmente a capacidade do emissor de reengajar um
cliente com campanhas altamente direcionadas. Também pode prever os riscos de
inadimpléncia em nivel de portador de cartdo, permitindo que o emissor ajuste seus
programas de gestao de risco.

Aquisicao On-boarding

Uso estabelecido

Perda de cliente

@ ” Melhores ) Efetividade dos Identificar () Otimizacio de
mercados e primeiros N\ mudangas no * autorizacgoes e
segmentos de “momentos” na padréo de controle de
o8 clientes conta gastos nos fraude
8 2> grupos
9 "('u' - Monitorar as mudangas nos - Comparar os indices de
-I‘-n' (LB canais e nos tipos de autorlwzaga‘o‘ entre os canais
‘O o estabelecimentos comerciais para identificar
= E usados pelo cliente oportunidades de melhorar a
g o - Medir o engajamento no experiéncia do chenFe e, ao
A portfélio e comparar com o mesmo tempo, equilibrar o
mercado rsco
1 Venda cruzada e Diferenciar um (A Proteger x Reengajar
upgrade mm cliente que “esta & clientes top of clientes com
oportunos no jogo” de um wallet risco de deixar

cliente engajado

Insights
preditivos
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- Implementar modelos de
machine learning para
identificar proativamente
possiveis casos de
rebaixamento do top of
wallet

0 emissor

- Implementar modelos de

machine learning para
identificar proativamente os
possiveis casos “silenciosos”
de evasdo de clientes

Identificar a mudanga no impulso do
risco de inadimpléncia

« Implementar nossos produtos de dados de risco para
identificar mudangas no risco de inadimpléncia do portador
de cartdo usando seus padrdes de gastos para reforgar as

atuais praticas de gestao de risco
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Monitoramento do
engajamento dos clientes na
pratica

Historico e abordagem

O emissor tinha altos indices de perda silenciosa de clientes
(os portadores de cartdo paravam de gastar) do portfolio de
cartes de crédito.

A VCA desenvolveu um modelo preditivo que identificava os
portadores de cartdo que poderiam parar de usar o cartdo e
que apresentavam alto risco de deixa-lo.

A equipe de Marketing da Visa desenvolveu uma estratégia
de campanha e testou uma Solucdo de Campanha no
mercado.

Impacto

Dois meses apds o lancamento do piloto, os alvos da
campanha — portadores de cartdo que apresentavam “alto
risco de deixar o emissor” — elevaram seus gastos em 5-7% *

* Os resultados ndo sao garantidos e podem variar.

Como a VCA pode ajuda-lo a
monitorar 0 engajamento

A VCA tem acesso aos dados que transitam
pela rede de pagamento da VisaNet. Capaz
de processar um volume gigantesco de
transagdes (mais de 65.000 por segundos), a
VisaNet € um dos maiores caches de dados
transacionais do mundo. Isso permite que a
VCA identifique insights praticos e faca
recomendacdes que levam a tomadas de
decisGes melhores.

Um exemplo concreto é usar os programas de
monitoramento do engajamento desenvolvidos pela VCA,
gue conseguem medir e monitorar o engajamento dos
clientes durante todo o seu ciclo de vida. Ao analisar como,
onde, quando e em quais canais os portadores de cartdo
estdo gastando, o monitoramento do engajamento pode
medir a solidez de um relacionamento com um produto Visa
e prever comportamentos de gastos futuros.**

Com base nessa conclusdes e previsdes, 0os emissores podem
criar campanhas altamente direcionadas para tentar mudar o
comportamento dos portadores de cartdo — por exemplo,
estimulando-os a usar o cartdo em mais canais digitais/mais
categorias de estabelecimentos comerciais ou a experimentar
0s pagamentos por aproximacao, enviando-lhes mensagens
educativas ou reconhecendo e recompensando sua
fidelidade.

Além de compartilhar insights com vocé, podemos ajuda-lo a
executar suas estratégias de marketing, campanhas e a¢des
de fidelidade por meio das plataformas de Marketing,
Solugdes de Campanha e Fidelidade da Visa.

E importante destacar que essas ferramentas, combinadas
com a expertise em consultoria da VCA, podem ajudar um
emissor a usar técnicas de monitoramento do engajamento
dos clientes para ficar a frente da concorréncia.

**Tenha em mente que, devido a pandemia, os modelos de machine learning usados para analises preditivas podem precisar de uma recalibragem de tempos em tempos ou a Visa

pode usar metodologias alternativas para essas analises.
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Sobre a Visa Consulting & Analytics

Somos uma equipe global composta por centenas de consultores de : X

pagamento, cientistas de dados e economistas espalhados por seis A Com_blnagao de nOSS‘a prOflunda
continentes. expertise em consultoria na area de
+ Nossos consultores tém décadas de experiéncia na industria de pagameﬂtOS, NOSSa inteligéncia em

pagamentg e s_éo exp_erts em estratégia, produtos, gestao de portfolio, risco, eStratégiaS eConémicaS ea ampla
recursos digitais e mais. .
variedade de dados a que temos acesso
+ Nossos cientistas de dados sdo experts em estatistica, analises avancadas . . e ..
e machine learning e tém acesso exclusivo aos insights da VisaNet, uma das NnosS perm|te |dent|f|car |nS|ghtS e

alores redes de pagamento do mundo recomendacées praticas que contribuem
Por fim, nossos economistas entendem a conjuntura econémica que afeta para a tomada de decisées Comerciais

os gastos do consumidor e oferecem insights exclusivos e oportunos sobre

as tendéncias de consumo no mundo. melhores.

Para obter ajuda para trabalhar alguma das ideias 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 sdo fornecidos unicamente para fins de discussao, ndo sendo vinculantes para a Visa. Os termos e qualquer compromisso ou obrigacéo estdo sujeitos e
condicionados & 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, comparacdes, estatisticas, pesquisas e recomendagdes sdo fornecidas “TAL COMO
ESTAQ" e seus fins sdo meramente informativos, ndo 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 declaracdo a respeito da completude ou precisdo das informagbes contidas neste documento, nem assume qualquer responsabilidade ou
obrigagéo resultante do uso dessas informagdes. As informagdes aqui contidas ndo tém a intencdo de ser uma recomendagdo de investimento ou legal. Os leitores sdo encorajados a buscar a
orientagdo de um profissional competente sempre que tal recomendacéo for necessaria. Ao implementar uma nova estratégia ou pratica, 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 recomendagdo ou programa, ou de “melhores praticas”, podem variar de
acordo com as necessidades especificas do seu negécio e os requisitos do programa. Por sua natureza, as recomendacdes ndo sdo 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
identificacdo e ndo implicam endosso de produto ou afiliacdo com a Visa.
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