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INTRODUGAO

Atransformacao digital acelerada nos uUltimos dois anos proporcionou
para as empresas de meios de pagamento digital um leque de
oportunidades para melhorar a experiéncia do consumidor na hora
de realizar o checkout. Esses novos modelos bancarios néao param
de surgir no mercado e, com eles, chegam também novos desafios
gue devem ser analisados e solucionados para proporcionar uma
experiéncia de compra sem atritos.

O Comité de Pagamentos do E-Commerce Brasil apresenta as
principais tendéncias, desafios e boas praticas do setor para o primeiro
semestre do Pais, através de 2 temas macros:

* Pagamentos invisiveis, checkout e novas tecnologias
* Servicos financeiros incorporadas ao varejo

Sao membros do Comité de Pagamentos do E-Commerce Brasil
as empresas:

adig adyen ) Appmax boletoflex
ClearSale telo fiserv. Qiugu
IKoin L2 Lojaintegrada magacu mﬁo
pago
NU Pay:.. G nuvemshop .te PagBrasil
s pagaleve pagar.me} VINDI worldpay

UMA EMPRESA STONE CO. from FIS
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PAGAMENTOS INVISIVEIS, CHECKOUT
E NOVAS TECNOLOGIAS

N&o € de hoje que 0 e-commerce brasileiro investe em pagamentos
invisiveis - agueles que ndo requerem nenhuma interferéncia do
consumidor para serem realizados - para transformar e otimizar a
experiéncia de compra. Ainda que ja bastante utilizada, essa forma
de pagamento segue como uma tendéncia, com novas opg¢des
tecnoldégicas em constante aparicao e renovacao no mercado. Por
isso, manter seu negoécio atualizado quanto as oportunidades de
meios de cobranca disponiveis € imprescindivel e esta diretamente
ligado a taxa de conversao.

Dados globais apontam que o nivel médio de abandono de carrinho é
de 69%1, sendo que entre os motivos para esse comportamento estdo
longos formularios de preenchimento / processos de checkout (28%),
site nao confiavel para informacdes de cartao de crédito (19%), meétodos
de pagamento limitados (8%), entre outros. Dessa forma, pode-se
afirmar que o setor de pagamentos é intrinseco ao e-commerce,
conforme defende Joaquim Vilela, Conselheiro do E-Commerce Brasil.
“Quando a gente fala de tendéncia, independente de modelo, de
uma nova estrutura de pagamento, como foi o Pix recentemente
no Brasil, o objetivo é sempre o mesmo: remover o atrito. E diminuir
a0 Mmaximo possivel as acdes e movimentos que desestimulam as
compras. A saida para isso € sempre a mesma: automatizar cada vez
mais os métodos de pagamentos”.

Vilela cita exemplos como pagamentos por um clique, modelos de
alto comércio, como o da Amazon Go, pagamentos transparentes
através de assinatura, além do embedded finance, que ja se inicia no

1 Moosend: https://moosend.com/blog/cart-abandonment-rate-infographic,
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Brasil e “deve vir com forgca no proximo semestre, adentrando 2023
com o varejo nao apenas fornecendo carteiras digitais, mas servindo
também a estrutura crédito para seus clientes finais”, aponta ele.

Para Pedro Balsemao, Diretor de Produtos do Oto, o contexto de
pagamentos invisiveis e reducao de atritos esta cada vez mais em
evidéncia, principalmente porque a forma de compra mudou. “Hoje,
o produto chega mais rapido, em horas ou minutos. Por isso, é preciso
fazer com que essa transacgao ocorra [de forma] mais proxima do
cliente”. Para Balsemao, existe a possibilidade de utilizar parcerias,
inclusive com lojas fisicas, para contribuir com o relacionamento
com os clientes.

“O digital € uma grande loja dentro das lojas de varejo. Por isso é
preciso ter essa parceria para evoluir como um todo”.

Renato Lahud, Diretor de Pagamentos da Loja Integrada, destaca a
importancia do setor em educar o mercado para proporcionar um
pagamento cada vez mais fluido no digital. “Nossa fungao é dar suporte
aos lojistas, principalmente aos mais novos. E preciso democratizar
o sistema financeiro para que ele seja mais simples e transparente.
E, consequentemente, que ele converse com o comprador da forma
menos impactante possivel”. Para o sistema de checkout, a Loja
Integrada possui diversos players plugados, assim como desenvolveu
um meio de pagamento proprio aos lojistas (que pretende desplugar
e disponibilizar para todo o mercado). Segundo Lahud, a empresa
acredita nas novas solucdes disponiveis, assim como percebe o Pix
como um meio muito importante no pagamento do e-commerce.
“Algumas pessoas ja querem o buy now, pay later, linha de crédito,
carteira digital.. sdo pontos que nds vemos com grande potencial”.

Seguindo a mesma linha de raciocinio da Loja Integrada, Leandro
Hespanhol, Diretor Comercial & Novos Negdécios no Magalu, diz que
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é preciso tratar o seller como um cliente — em especial os pequenos,
que digitalizaram seus negdcios recentemente. “Investimos pesado
para a reducdo das friccdes nos pagamentos. Afinal, além da
visdo seller e cliente, temos uma obsessao em reduzir a friccdo no
checkout”. Para tanto, Hespanhol acredita nas inovacdes no setor de
pagamento, elogiando inclusive o Banco Central como tendo um
papel de protagonista na modernizagao e regulamentac¢ao do setor
nos Ultimos anos. “O Open Banking tem a chance de transformar os
pagamentos mais do que o Pix fez até hoje. O brasileiro € dependente
de crédito, e o Pix Garantido nao deixa de ser isso. Agora resta saber
qual sera a estratégia a partir dessa novidade”.

A revolucgédo do Pix

Com pouco mais de um ano de operacdes, o Pix conta com mais de
10 milhées de usuérios cadastrados. Dessa forma, a previsdo? é que
a ferramenta suba de 10,9% de pagamentos no e-commerce para
18% até 2025.

A forma de pagamento é vista como revolucionaria pelo setor,
gue admira sua aceitacdo cada vez mais massiva. Eric Felice, Sales
Supervisor no Mercado Pago, destaca o Pix como um participante ativo
da plataforma. “Sao mais de 70% dos sellers ja aceitando o Pix. Além
disso, mais de 20% do volume total de vendas online é transacionado
por essa forma de pagamento”.

Hoje, Felice participa de forma ativa junto ao Banco Central em
relacdo ao Pix Crédito. "Essa opcao terd liquidez de financiamento
aos consumidores, principalmente aos de tiquetes mais altos. Acredito
ainda que os vendedores também venderdo mais, com maior tiquete
médio”. A partir da expertise que o Mercado Pago atingiu com o QR
Code, a empresa apresentara uma solugao de parcelamento com o
Pix (com instituicdo propria). Had também um avanco em relagao a

2The Global Payments Report 2022, Worldpay from FIS: https:/www.ecommercebrasil.com.br/noticias,
relatorio-projeta-crescimento-o-e-commerce-2025
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aceitagao de QR Code via Pix, a fim de oferecer uma experiéncia mais
fluida nos pontos de venda. “Olhando as solug¢des do Pix e cruzando
com os pagamentos invisiveis e tendéncias, ndo acredito que ele
promoveu uma canibalizagao, mas sim um incremento”.

Apesar de concordarem que o Pix ndo chegou como “concorrente” e
sim como “aliado” as inovagdes financeiras, o comité discutiu a relagdao
do Pix com o tradicional e ja consolidado boleto.

A persisténcia do boleto

Um dos pontos levantados foi sobre um possivel fim do boleto e o CEO
e Cofundador da PagBrasil, Ralf Germer, informou que a empresa se
dedicou a fazer varias pesquisas para entender o motivo pelo qual as
pessoas continuam usando essa opgdo mesmo com a facilidade do
Pix. Entre as conclusdes, Germer destaca o habito. “Muitas pessoas, as
mais simples, ndo confiam e ndo entendem o Pix, 0 acham complicado
e preferem usar o que eles querem e conhecem [boleto].”

Um fato interessante sobre o boleto é que ele permite a pessoa gerar
um documento que pode ser pago mais tarde. “Héa familias que a avd
gera um boleto e depois pede a neta para pagar porgue ela ndo sabe.
Entdo, ha varios cenarios que fazem com que o boleto continue vivo”,
explica Germer. Ele ainda da outro exemplo, voltado para o segmento
de empresas, B2B. “O boleto se adapta ao processo da empresa. Uma
pessoa, por exemplo, do departamento de Tl, gera um boleto para
comprar um software, leva esse documento para o gerente assinar
e depois leva para a contabilidade para fazer o pagamento. O boleto
se adapta muito bem a esse processo”’, pontua.

Complementando as informacgdes da PagBrasil, Pedro Noll, CMO e
Fundador da BoletoFlex, confirma que o Pix s6 acrescentou ao setor,
ja que “acaba sendo uma forma de liquidagao das parcelas que a
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pessoa tem a vencer”, Nao o vé como uma ameaga ao boleto. “Ndo
pensamos em retirar o boleto como opgao de pagamento. Acho que
existe uma certa miopia do mercado em achar que o Pix vai tomar
conta de tudo, de forma muito rapida”.

Noll chama a atencao para a questdo da bancarizacdo do brasileiro, que
aumentou muito, principalmente em 2020 devido a adesao ao auxilio
emergencial - com 40 milhées de brasileiros abrindo contas digitais
para poder receber o beneficio -, mas destaca a desbancarizagdo
funcional no Pals, que ainda é representada por uma parcela
consideravel da populacao. “O desbancarizado funcional € aquela
pessoa que é bancarizada, muitas vezes tem sua conta no banco sé
para receber o auxilio emergencial, mas tira o dinheiro de 1a porque
nao esta familiarizado com as operagdes e com o Pix". Noll admite
gue o boleto tende a perder, com o tempo, espaco para o Pix, mas
essa ainda é uma forma com grande adesdo por parte dos brasileiros
gue, em muitos casos, optam pelo tradicional por questdes culturais.

Buy Now Pay Later é o “novo” crediario digital

Outra tendéncia que vem chamando a ateng¢do do mercado € o
conceito de Buy Now Pay Later (BNPL). Apesar de ser um termo
relativamente novo no mercado, o Brasil ndo é exatamente um iniciante
nesse processo. Marcelo Queiroz, Head de Estratégia de Mercado da
ClearSale, aponta o crediario, o pagamento com cartdo de crédito
em varias vezes sem juros, Como os principios basicos do BNPL, que
proporciona essa facilidade, sem a necessidade de um cartdo. “Tanto é
que sé tem pagamento parcelado sem juros no Brasil”, acrescenta ele.
“*Houve um movimento global da digitalizacao de crédito que traz isso
para o contexto internacional e depois desse desdobramento se fala
hoje de BNPL, que nada mais é do que uma rapidez, uma analise super
rapida, para proporcionar crédito no momento de instantaneidade
do pagamento da transacao”.

e-commercebrasil ec n



A BoletoFlex percebe uma adesdao muito grande de jovens nesse
modelo de pagamento, com a maioria de consumidores entre 18 e 35
anos, o que significa que essa € uma tendéncia no Pais. “Diferente do
consumidor de crediario de loja fisica, podemos ver o comportamento
dessa nova geracado em relacdo aos novos meios de pagamento, essa
facilidade que eles tém de estar conseguindo operacionalizar suas
compras sem cartdo de crédito”, afirma Noll, que considera a ideia de
“‘democratizar” a opgdo do crediario, BNPL, que era limitada a grandes
players também para o varejo como um todo. Um dos desafios para
seguir por esse caminho sao os juros. “A gente sabe que os juros vém
subindo bastante, e no fim do dia o que a gente faz é crédito para o
consumidor comprar naquela loja. Quando a gente comecou a gente
tinha uma taxa de juros Selic significativamente menor, e agora a gente
na&o consegue passar esse valor integralmente para o consumidor.
Entéo, equilibrar o que a gente oferece para o consumidor e nossa
inadimpléncia é o core do nosso negdcio”, completa.

Outras tendéncias

Em um resumo feito por Queiroz, ele pontua a necessidade de um
tripé para ter como norte quando o assunto é pagamentos invisiveis
e checkout. Primeiro ele cita agilidade na jornada do cliente, para que
ela seja experimentada de forma fluida. Outro ponto € a friccdo. “Quero
ter agilidade e entregar o processo com a menor fricgdo possivel para
facilitar essa jornada do cliente”, exemplifica. E, por ultimo, esta a
segurancga, analise de risco. Ele explica que ha um conflito entre esses
conceitos, e que cabe as empresas fazerem um trade-off. “Vocé tem
que fazer um tradeoff e pensar: como eu entrego uma experiéncia de
pagamento invisivel de forma segura, fluida, que consiga incorporar
de forma suave, um servico que pode ser um crédito naquele processo
de compra, mas que seja transparente e facil de o cliente entender.
E por isso que tém tantas inovacdes acontecendo agora.”
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Ainda pensando no futuro, Renato Burin, Head do Nuvem Pago
(Nuvemshop), traz como uma tendéncia a desintermediacao de
pagamentos. “A medida que as vendas online ganham maior
participagdo Nno varejo, isso sera cada vez mais comum”. Além disso,
Burin também acredita no modelo de plataforma aberta, com
diversos processadores de pagamento que podem processar as
transagdes dos vendedores — como ja ocorre na Nuvemshop. Outro
apontamento do especialista durante o comité foi em relacao aos
departamentos de Logistica e Pagamentos. “Esses setores sao as duas
friccdes importantes do e-commerce. Por isso, ndo vejo por que ndo
ter solugdes proprietarias para esses pontos”.

Germer também falou sobre suas expectativas para o setor e afirma
que espera uma solucdo para micro-pagamentos, que ainda nao existe.
“Eu ndo consigo adquirir somente um artigo para ler online por R$
0,20, R$ 0,40, por exemplo, pois ndo hd uma solucdo de pagamentos
paraisso”. Além disso, ele lembra que ja existem muitas formas simples
de otimizar a jornada do consumidor, como a de by now pay later
ou simplesmente ao melhorar a experiéncia em partes basicas da
transagao.

Seguindo um outro viés, Thiago Guerra, Diretor Comercial do Pagar.
me, destaca como uma tendéncia a ser considerada pelos players
de pagamento o social commerce. “As redes sociais ja fazem parte
da jornada de compra do cliente, antes, na busca por reviews de
produtos e, agora, para facilitar o processo de compra. Em linha com
atendéncia de pagamentos invisiveis e reducao de atrito no processo
de compra, € papel dos meios de pagamento desenvolver solucdes
cada vez mais completas para o social commerce. Podemos dizer que
esse futuro ja estd comecando: a solugao de link de pagamento, por
exemplo, pode ser facilmente integrada as redes sociais, trazendo um
checkout seguro e diversificados métodos de pagamento para esse
espaco, facilitando estratégias com influenciadores."Por fim, Guerra
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levanta uma provocacao: “Como podemos gerar e prover produtos
para atender os lojistas nas redes sociais, levando segurancga e fluidez
que o cliente final tanto busca para esses ambientes?", questiona.

Daniel Silvestre, Diretor de Marketing e Analytics da Vindi, relata
que ao mesmo passo que grandes players ja nascem com meios de
pagamento, as lojas comegam a criar os meios delas. Entretanto, faz
o alerta de que, se o MDR (Merchant Discount Rate) acabar, o varejo
terd que evitar se tornar uma Kodak. Assim como os demais, ele vem
estudando muito o impacto do Pix nos pagamentos e ressalta que o
boleto e cartdes estdo sofrendo por isso, mas processos de inovacao
dificilmente matam algo por completo. “Iremos conviver por muitos
anos com esse processo de inovagao. Precisamos ficar olhando no
dia a dia, pois do contrario seremos pegos desprevenidos. Prever as
tendéncias e se preparar o quanto antes € urgente, inclusive no setor
de pagamentos”.
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SERVIGOS FINANGEIROS
INCORPORADOS AO VAREJO

Hoje, mais do que atender os ja tradicionais bancos e as fintechs, o
setor de servigos financeiros tem estado mais presente em empresas
de outras areas, atuando de modo complementar. E o chamado
Banking as a Service (BaaS). O conceito se trata de empresas que
nao fazem parte do cenario conhecido dos meios de pagamento
passam a oferecer servicos como pagamentos, cartdes, empréstimos
e investimentos.

A partir disso, é fato que alguns varejistas comecaram a enxergar esse
mMovimento como uma oportunidade de aumentar o fluxo de CRM
atraveés do fornecimento de servicos financeiros atrelados aos seus
bens de consumo, conforme observa Vilela. "“Apesar de ndo ser no seu
core, muitos desses servicos estdo sendo servidos através do Baas,
entao enxergamos aqui uma oportunidade gigantesca de modelos
plug and play, one to label, ligados ao varejo e a outros servicos que
auxiliam modelos tradicionais de mercado e se diferenciam em frente
ao consumidor, ajudando, claro, a tracionar a economia digital”. Esse
movimento nao se limita apenas a servigcos de crédito, ou outras
funcodes tradicionais. “Vai além das intermediacdes financeiras ou das
carteiras digitais em geral. Estamos falando dos cartdes de private
label, os financiamentos, os investimentos, o crowdfunding, e até as
criptomoedas... o préprio Mercado Pago, que esta representado aqui
hoje, langou seu servi¢co de vendas de criptomoedas em parceria, de
maneira white label, através de uma grande fintech brasileira do setor
de cripto”, exemplifica. Vilela ainda elenca o open banking, disponivel
para qualquer varejista ter um amplo conhecimento para escolher a
melhor alternativa para direcionar o seu servico financeiro atrelado
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aos seus modelos. “Até mesmo as empresas B2B ganhardo poder de
tragdo tendo mais assertividade em como lidar com novas contas,
e qual a realidade de cada negdcio transacional’, complementa o
conselheiro do E-Commerce Brasil.

Oportunidade de ampliagao do setor

Lahud, da Loja Integrada, acredita que a unido entre as empresas
de pagamento e o e-commerce é muito benéfica, pois simplifica a
operagao e aumenta a segurancga e a eficiéncia no fim da jornada.
“E essencial ter o maior numero de opcdes de pagamentos No
e-commerce. Posso afirmar que se trata de um impulsionador de
vendas, e ndo um bloqueador”, diz. Portanto, fica a dica: uma 6tima
experiéncia do cliente no checkout acaba se tornando um decisor no
momento da compra.

“Muitas vezes, s6 de melhorar a experiéncia do cliente no checkout ja
alavanca muito as vendas”, concorda Hespanhol, do Magalu. “Existe
uma industria de pagamentos rica, com concorrentes que tém muitos
assuntos em comum e que podem ser discutidos juntos para ajudar
a todos”. Ele destaca que a terceira vertical de pagamentos dentro
do Magalu é a de Banking as a Service, com mais de 5 milhdes de
clientes atendidos hoje — as outras duas verticais sdo voltadas aos
pagamentos de varejo e pessoa juridica.

Felice, do Mercado Pago, acredita que a democratizagao ao acesso
ao dinheiro no Brasil e na América Latina é benéfica, uma vez que é
exatamente o que o consumidor quer. “No final do dia, eu permito
gue entre o maior nUmero de pessoas Nno consumo online”. Em sua
opinido, isso também aumenta a conversdo aos sellers, uma vez que
ha mais opcdes para a realizacdo da compra. “Certamente contribui
para o aumento do faturamento, assim como para o crescimento
dos lojistas”. Complementando o ponto de Felice, Renato Burin, do
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Nuvem Pago (Nuvemshop), diz que seria interessante aproveitar o
grupo para discutir sobre o trade-off entre prevencdo de fraudes versus
friccdes. “Digo isso ja imaginando o que esta na ponta, no sentido
de gerenciamento de riscos e em parceiros e solugdes ‘as a service™.

Quem faz um contraponto € Bruno Klassmann, COO e CFO da
Appmax. “Dentro da Appmax, nessa linha de outros servicos financeiros
incorporados ao varejo na parte de compra, a gente vé muitos players
grandes migrando para esse lado, preocupados em oferecer, dar mais
cara de banco para essas solugdes de pagamentos. Mas nds temos uma
visdo um pouco diferente, de oferecer outros servicos para potencializar
as vendas de nossos e-commerces parceiros, alavancando o negoécio
deles e contribuindo para a melhora da performance comercial,
aponta. Para a Appmayx, esse comportamento do setor € visto com
bons olhos, mas é fato que “a concorréncia nesse setor é essencial para
melhorar a vida do pessoal, especialmente do pequeno e-commerce”.

Daniel Flores, Diretor Executivo de Tecnologia, Produtos e Inovacao
da Adig Pagamentos, afirma que os varejistas comegaram a perceber
a necessidade de criar um novo negdcio e por isso apostaram nessa
incorporacao de servicos financeiros. “Eles descobriram que a criacao
de um novo negdcio de pagamento vai fazer sentido para os negdécios
deles. Por isso que comegamos a enxergar varejistas comprando,
adquirindo subcredeciadores, empresas de fintech, etc.”, avalia. De
acordo com Flores, esse processo esta totalmente ligado ao negoécio
da Adig. “O que a gente faz hoje € habilitar uma empresa de grande
varejo a virar empresa de pagamentos. A gente vé muitas coisas
acontecendo, como e-commerce, como o live commerce, pagamentos
invisiveis e outros. Mas fica um ponto para discussao: a gente esta
cuidando da seguranca disso com todo vigor?”, reflete.

Jornada do consumidor
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Para Giuliana Cestaro, Diretora de Produtos Digitais da Fiserv, ver o
varejo incorporar servigos financeiros mostra o quanto a inovagao
estd agregando para o momento atual. “Acho que um impulsionador
disso € o omnichannel. A necessidade de todas as empresas estarem
disponiveis no maximo de canais possivel para que o cliente nao
perceba quando ele deixa de navegar em um e parte para outro
canal de contato com a marca, para que ele seja visto como um
sé canal dentro da empresa”, aponta ela. Na Fiserv, um dos focos é
poder transformar a transagdo de e-commerce em uma transagao
mais segura. Uma das opcdes é a possibilidade de o cliente comecar
no mundo fisico. “Ele pode comecar a transacionar no e-commerce,
mas quando ele vai retirar a compra no fisico, se ele espeta o cartdo
em algum equipamento € uma outra forma de trazer seguranca,
de validar que aguele cartdo de fato é o cartdo que passou por um
processo online”.

Pensando em seguranca, o Superintendente de Desenvolvimento de
Negdcios da Elo, Fillipi Nobre, aponta algumas frentes que a empresa
representada por ele esta trabalhando para otimizar a jornada do
consumidor e como alguns pontos de atrito podem atrapalhar
diretamente na taxa de adesédo de empresas de e-commerce. A Elo
participou, no Ultimo ano, de um projeto do Governo Federal ajudando
a Caixa Econdmica Federal a viabilizar a Poupancga Social Digital,
conhecida popularmente como “Bolsa Covid". Segundo Nobre, foram
60 milhdes de pessoas novas que entraram digitalizadas no mercado
e um fator que ficou claro é que essas pessoas Nao sabem como
consumir online. “Elas estdo 10, 15, 20 anos atras da jornada que a
gente vive aqui dentro da nossa bolha de conhecimento do mercado.
A gente hoje ndo tem medo de comprar online, mas é comum ver
ainda e-commerces dentro do mercado, falando de clientes no geral,
de todos os tamanhos, pedindo mais informagdes do que o necessario,
criando jornada cheia de atrito, gerando receio no consumidor”.
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Pensando em trazer novos usuarios para o digital, ele reforca a
importancia de se fazer uma revisitagdo dentro dos processos que
cada um oferece dentro do seu préprio negdécio para entender o
qgue pode ser feito para ajudar o mercado como um todo e deixar
mais fluida essa compra para o usuario. “A gente tem novos usuarios
com idades mais avangadas no digital. Dentro do CaixaTem, que € a
plataforma que viabilizou o auxilio emergencial, pessoas com 70 anos
estdo fazendo sua primeira compra online. Houve uma escalada muito
grande de novos usuarios, e no meio disso veio muita gente que nao
se sente confortavel para fazer a compra”, complementa.

Ele cita que em pesquisas feitas com os usuarios mais velhos, ao
questionar os entrevistados sobre se compram online, a resposta é:
“Né&o, eu tenho medo de colocar meu cartdo no online”. Mas quando
perguntado se a pessoa tem aplicativo de delivery ela responde que
“sim”. "Entao ele tem medo as vezes do que ele nem sabe o que é
direito. Ndo tem a sensacao de tranquilidade em comprar online. E
isso tangibiliza em resultado, em dinheiro na mesa efetivamente para

a gente poder trabalhar”.

Além da falta de informacao sobre a seguranca do meio digital por
parte da populacgao brasileira, Nobre aponta que o setor de meios de
pagamento do e-commerce ainda falha muito em passar seguranca
ao consumidor no momento do checkout. Ele cita o exemplo dos seis
primeiros numeros de um cartao, chamado de Bin. “O Bin carrega
toda a informagao de quem é o emissor do cartdao, a modalidade
(débito ou crédito), e a gente vé ainda muitos e-commerces errando
esse parametro. Apresentando a bandeira errada, que ndo da conforto
para O Usuario seguir com a compra, ou nao tendo sinalizacdo da
venda, ndo tendo exposicdo das bandeiras que estao disponiveis..”,
elenca. Em sua visao, esses detalhes tém grande peso na hora da
compra e causa desconforto no usuario, blogueando dinheiro novo
para a mesa. “Temos cases de sinalizacdo que de um més para outro
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aumentou em 60% o volume de faturamento de Elo, s porque o logo
passou a ser exposto. A gente tem parametro de Bin que melhorou
15% a taxa de aprovacao de player, e isso trouxe milhdes de reais para
a mesa. N&o estamos falando de pouco dinheiro. As vezes a gente
fica tdoimerso em novas solugdes, novas tecnologias, novas frentes e
esguece Um processo um pouco mais dentro de casa e um dinheiro
que ja esta latente, ali, que pode trazer efetivamente um resultado
super pesado para o ja".

Cenario desafiador pela frente

Guerra também se preocupa em como prover solucdes e, mais
do que isso, conhecimento técnico necessario para 0s NoOVos
entrantes do mercado. “O empreendedorismo digital tem crescido
consideravelmente no Brasil e precisamos considerar isso na nossa
pauta, pois, quando pensamos em tendéncias e solu¢cdes robustas em
tecnologias de pagamento, precisamos ter em mente que o grande
desafio do nosso segmento, de fato, € prover para o lojista o basico
bem feito. Ou seja, uma solugdo segura, agil e estavel, mitigando
riscos e proporcionando uma melhor experiéncia de compra. Mas,
além disso, precisamos fornecer as informacdes necessarias para
gue os novos empreendedores digitais entendam o proprio negocio
e possam escalar a sua operagao. O nosso mercado € complexo para
guem vé de fora - se no mundo fisico o empreendedor tem uma
maquininha de cartao que aprova pagamentos em segundos, sem
maiores complicacdes, no universo digital ele precisa entender o que
€ um chargeback, como fazer um estorno, quais sdo os motivos das
recusas de compras e como isso afeta a rentabilidade dele. Entéo,
para além de Pix e outras tendéncias relevantes que discutimos,
enxergamos que o verdadeiro desafio do nosso nicho de mercado
€ educar e escalar o negoécio dos nossos clientes com tecnologias
robustas, mas que também possam simplificar essa jornada e oferecer
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a experiéncia de compra fluida e segura que todo consumidor final
merece”, finaliza o diretor comercial do Pagar.me.

“Por nao conhecermos os clientes, pecamos pelo basico. Eles ndao
esperam por uma super inovagao Nos pagamentos, mas somente
por um ajuste no basico”. Com essas palavras, Daniel Silvestre, Diretor
de Marketing & Analytics da Vindi, reforca a atengdo em relacao a
experiéncia do cliente no varejo. E completa: “Precisamos conhecer
melhor os clientes para oferecer o certo para eles. Disse anteriormente
para termos cuidado para nao acabar como a Kodak. A saida que eu
Vvejo para isso € promover caminhos alternativos que gerem uma
experiéncia diferente, muito além do basico ja conhecido”.
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PONTOS DE REFLEXAO

Questionamentos:

1. Seguranca publica

1. Como fazer para que as escalas das inovagdes financeiras nao
figuem apenas nas maos de quem detém as novas tecnologias,
mas disponiveis para todos?

2. Como fazer o trade-off ideal de analise de risco dando o
maximo de experiéncia positiva para o cliente e integrando
todos 0s meios de pagamento como opgdes?

3. Qual o desdobramento do mercado nos proximos anos,
considerando a caracteristica brasileira de ainda “gostar” do
fisico, como o exemplo da resisténcia do boleto bancario?

4. Quanto e quando o Pix conseguira substituir o boleto bancario?

Desafios

1. Inadimpléncia;

2. Taxas de juros mais altas do que ja foram no passado;
3. Desbancarizagao funcional no Brasil;

4. Seguranca digital,

Boas praticas

1. Simplificar os processos de pagamento para diminuir os
atritos no momento do checkout;

2. Revisitar os processos de pagamento “dentro de casa”, eliminar
gargalos para aproveitar melhor as oportunidades de fluxo,
unindo novas formas de pagamento;

3. Educar o mercado para proporcionar um pagamento cada
vez mais fluido no digital;
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