IMPLANTACAO DO PAGAMENTO INSTANTANEO NO MERCADO BRASILEIRO DE
SEGUROS POR UMA EMPRESA DE ADQUIRENCIA

FERNANDO IGOR FERREIRA COSTA
UNIVERSIDADE PRESBITERIANA MACKENZIE (MACKENZIE)

ALEXANDRE CAPPELLOZZA
UNIVERSIDADE PRESBITERIANA MACKENZIE (MACKENZIE)



IMPLANTACAO DO PAGAMENTO INSTANTANEO NO MERCADO BRASILEIRO
DE SEGUROS POR UMA EMPRESA DE ADQUIRENCIA

1. Introducao

Sabe-se que as inovagdes tecnoldgicas mudam a forma de comunicagdo, aquisi¢do de
produtos e servigos e isto inclui os meios de pagamento que precisam ser transparentes, ficeis,
sem causar atrito no momento da compra (Toucinho, 2020). Assim, apesar dos restritos espagos
de atuacao para bancos de pequeno e médio porte no Brasil, com as novas tecnologias, possiveis
disrupgdes na arena de competicdo bancdria devem ocorrer (Lima, 2016). Os bancos e as
autoridades reguladoras estdo incentivando a migracido dos pagamentos para a esfera digital, o
que pode levar a redu¢do dos custos de transacao e, consequentemente, a reducdo dos custos
operacionais (Stankic, Aleksic, & Jakovljevic, 2019). No cendrio de transformacao digital do
pagamento € possivel identificar a facilidade das compras virtuais, o crescimento exponencial
das carteiras digitais que permitem a transferéncias do dinheiro de forma rpida e segura com
uso aplicado em diversos ramos de atividade.

Segundo dados do Banco Central do Brasil — BCB (2020), observou-se o crescimento
de cartdes em uso no Brasil: em 2019, o percentual de aumento dos cartdes de crédito ativos e
cartdes de débito ativos foi igual a 18% e 14%, respectivamente, na comparagdo com o ano de
2018. Além disso, ocorreu crescimento de 35% no nimero de transa¢des com cartdo de crédito
e 20% com cartdao de débito. Esse crescimento de cartdes ativos e das transacdes em meios
eletronicos pode ter promovido novas empresas para o setor de pagamentos brasileiro, o que
aumentou a competi¢cao com empresas locais e globais (Braido, Klein, & Papaleo, 2021).

Nos ultimos anos, as tecnologias de informacao estio mudando o comportamento dos
consumidores, seja por fatores de pressdo, que afastam os clientes dos servigos atuais, fatores
de atracdo, que atraem os clientes para novas alternativas, ou por fatores de amarracdo, que
impulsionam a mudanca (Fan, Zhang, Rai, & Du, 2021). No mercado de seguros, essa mudanca
comportamental € perceptivel na forma como os clientes das seguradoras contratam e usam os
servicos: a interface e o contato direto com o consumidor ganha espaco em detrimento da
intermediagdo do corretor. Além do relacionamento direto, as solugdes e produtos se tornaram
mais simples para facilitar a aquisi¢do e uso dos diversos tipos de seguros (Lyskawa, Kedra,
Klapkiv, & Klapkiv, 2019).

Neste sentido, o mercado de seguros € um dos ramos de atividade que podem se
beneficiar das inovagdes tecnoldgicas aplicadas ao pagamento, além de se tratar de um
segmento em crescimento exponencial: segundo dados da Confederagdo Nacional das
Empresas de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e Visa, Sadde Suplementar e Capitalizacao
— CNSEG (2020), o setor arrecadou R$ 270 bilhdes em receita com o crescimento de 8% em
2019. E € neste contexto que as empresas se preparam para viabilizar a evolucao dos meios de
pagamento: a disponibilizacdo do pagamento instantineo com transferéncias e aquisicdo de
produto e servigos através de transacdes de retirada e envio do dinheiro em segundos, 24 horas,
sete dias por semana, sem as restricdes dos métodos atuais, o que deve beneficiar a experi€ncia
do portador e estabelecimentos comerciais mais simples (Alfonso, Tombini, & Zampolli, 2020).

A partir da disponibilidade do pagamento instantineo no Brasil, este trabalho tem o
objetivo de apresentar o aproveitamento da oportunidade dessa forma de pagamento por uma
empresa adquirente do setor de meios de pagamento e o uso da tecnologia para envio de
dinheiro das seguradoras para os segurados.

Esse trabalho adota o método de Design Science Research sob o modelo de problem-
solving proposto por Van Aken, Berends e Van der Bij (2012), também detalhado em
Marcondes, Miguel, Franklin e Perez (2017) e que se baseia em etapas para o desenvolvimento
de solugdes de problemas organizacionais: Definicio do Problema ou Oportunidade,



Diagnéstico e Andlise, Intervencdo e Aprendizagem, e Avaliacdo. Apds a apresentacdo desses
tépicos, iniciam-se as Consideracdes Finais e Referéncias.

2. Contexto Investigado
2.1 O mercado de meios de pagamento

Segundo balango divulgado pela ABECS (2021), o uso de cartdes como meio de
pagamento evoluiu no Brasil: movimentou-se dois trilhdes de reais em 2020 com cartdes de
crédito, débito e pré-pago, o que corresponde a um crescimento de 8,2% na comparagdo com o
ano anterior. Além disso, contabilizou-se 23,3 bilhdes de pagamentos com cartdes durante o
ano, um volume 3,6% maior que o observado no ano de 2019.

Destaca-se a maior adesao dos consumidores ao comércio online devido a pandemia e
necessidade de isolamento em 2020. Nesse sentido, notou-se um aumento de 32,2% nesse tipo
de transagdo, o que representa um movimento de R$ 435 bilhdes no uso de cartdes na internet
e outros tipos de transagdes sem a presenca dos usudrios no estabelecimento comercial.

O mercado, antes concentrado em dois concorrentes principais, respectivamente
Visanet, atual Cielo, e Redecard, renomeada para Rede, ampliou-se com a determinacio da
quebra do monopdlio da aceitacao das bandeiras de Visa e Mastercard pelo BCB em 2010, o
que permitiu a criacdo e expansdo de novos entrantes como a Stone, Getnet e PagSeguro.
Mesmo com o surgimento de novas empresas nos ultimos anos, o mercado de meios de
pagamento continua concentrado em poucas empresas, principalmente nas duas empresas
incumbentes, Cielo e Rede, respectivamente, que juntas representam aproximadamente 60% do
volume financeiro no terceiro trimestre de 2020.

No entanto, a concentracdo do market share das duas empresas dominantes ndo
significa, necessariamente, sindbnimo de lucro: por exemplo, a Cielo tem apresentado queda em
seu lucro nos ultimos anos: no primeiro trimestre de 2020 somou R$ 166,8 milhdes que é uma
queda de 69,4% em relacdo a igual periodo de 2019 e no dltimo trimestre do mesmo ano (Cielo,
2021). Desse modo, ha uma motivacdo para as empresas constantemente descobrirem e
implementarem estratégias que gerem valor a seus clientes, a necessidade de desenvolver a
orientacdo para o mercado que pode maximizar os lucros (Jaworski & Kohli, 1993).

As empresas da industria de cartdes precisam identificar novas opg¢des de valor para os
clientes, novas fontes de receita, estratégia de preco, de comunicacdo ou de produto para
sobreviverem a nova dindmica de mercado. A arena de competi¢do deixou de ser restrita para
poucos participantes, de ser local e passou a ser global, o investimento em tecnologia deixa de
ser um diferencial e passa a ser uma obrigatoriedade no plano estratégico das institui¢des
(Alfonso, Tombini, & Zampolli, 2020). Recentemente, uma inovacdo do sistema financeiro
teve destaque na midia e se referiu ao pagamento instantaneo com a movimentacao de valores
entre usudrios e empresas de forma imediata sob o nome de PIX (Oxford Analytica, 2020).

2.2 Modelo de Pagamento Instantaneo no Brasil

A tecnologia divulgada em fevereiro de 2020 pelo BCB e lancada em novembro do
mesmo ano com a marca PIX, tem como objetivos principais: o aumento da disponibilidade de
servicos financeiros para os usudrios, a disponibilidade 24 horas por dia, sete dias da semana e
o aumento da conveniéncia com objetivo de criar uma experiéncia facil de pagamento para os
seus usudrios (BCB, 2020).

A implantacdo do sistema pelas instituicdes de pagamento e fintechs permite
transferéncias em dias ndo uteis e fora do horario comercial, sem custo para os usudrios e/ou
portadores de cartdo, sendo um diferencial e motivo de migracao dos modelos de transferéncias
atuais que cobram por transacdo (Campos Neto, 2021). Além disso, a proposta da nova
modalidade é que seja mais veloz que os métodos atuais e que a transacdo se concretize em até



dez segundos com seguranca, o que inclui a rede do Sistema Financeiro Nacional e uso de
diferentes métodos de autenticacdo do usudrio, segundo dados do BCB (2020).

Outra alternativa para viabilizar o pagamento instantdneo € o uso de sistemas das
bandeiras de cartdes, como a Visa, a Mastercard e a Elo, que conectam os players da cadeia,
assim como no modelo de transacdes de compra atual, porém permitindo transacdes em tempo
real; as bandeiras Visa e Mastercard inclusive ja possuem o modelo de pagamento instantaneo
implantado em outros paises com as marcas Visa Direct e Mastercard Send, respectivamente.

O modelo de pagamento instantaneo do BCB ultrapassou 159 milhdes de chaves
cadastradas em janeiro de 2021 (Sgarioni, 2021). Esse cadastro € primeiro passo para realizacdo
de transferéncias instantaneas e pode ser o CPF ou CNPJ, e-mail, nimero de celular ou um
cédigo definido pelo portador. J4 a quantidade mensal de transacdes foi de 200 milhdes em
janeiro de 2021 com um movimento de 160 bilhdes de reais contra 144 milhdes de transagcdes
em dezembro de 2020 e podem ser consideradas significativas, pois essa modalidade de
pagamento foi lancada em novembro de 2020 (Campos Neto, 2021).

Embora o pagamento instantdneo ji seja uma realidade no Brasil, o impacto que a
tecnologia vai gerar no mercado ainda nao € conhecido e, por isso, as empresas e consumidores
podem apreender com as experiéncias dos paises que ja implementaram esse modelo de
pagamento, como é o caso da China, India e Reino Unido (Demirgiic-Kunt et al., 2018).
Lancado em 2016, o sistema implantado na India é o lider mundial no niimero de pagamentos
instantaneos com mais de 100 milhdes de usudrios ativos e aproximadamente 41 milhdes de
processamentos por dia (Conductor, 2020). Ja a China, pioneira em pagamentos instantaneos
gerenciou 29 trilhdes de ddlares sob transacdes digitais em 2017 de acordo com relatério do
Banco Mundial (2017) (Demirgii¢c-Kunt et al., 2018).

2.3 A Empresa de Adquiréncia e a oportunidade

A empresa do presente trabalho, cujo nome serd omitido por questdes de sigilo, é
responsavel pela intermediacdo entre o estabelecimento comercial e o portador, em conjunto
com os bancos emissores € as bandeiras de cartdo, denominada como adquirente. Suas
atividades incluem o credenciamento, a transmissao, o processamento e a liquidacao financeira
das transacOes. A empresa transaciona mais de 20 bandeiras nacionais e outras internacionais
de cartdo de crédito e débito e tem capacidade tecnoldgica de gerar seis mil vendas por segundo
e monitorar 100% das vendas, 24 horas por dia em todos os dias do ano.

Fundada na década de 90 e sediada no Estado de Sao Paulo a adquirente esta presente
em mais de 5.500 municipios, com parceria ou participacdo em outras empresas do setor. Nos
ultimos anos, a empresa tem demonstrado a sua capacidade de inovagdo como, por exemplo, o
lancamento da maquina de cartdo com acesso as plataformas 10OS e Android, além da
implantacdo de novas formas de captura da transagdo como o quick response code — QR-code
e near field communications — NFC. Atualmente, a empresa conta com mais de trés mil
colaboradores dedicados para os milhdes de clientes ativos, de diferentes setores da economia.

O sucesso de implantacdo dos sistemas de pagamento instantdneo dos outros paises
serve como referéncia e permite concluir que o Brasil deve aumentar o niimero de transagdes
nos proximos anos. No Brasil, o servico de pagamento instantaneo pode acelerar a substitui¢ao
do dinheiro para transagdes eletronicas, estimular a inclusao de usudrios nos sistemas bancarios,
gerar oportunidades de negdcio e aumentar a competitividade do setor de meios de pagamento
(Alfonso, Tombini, & Zampolli, 2020).

Assim, as seguradoras, que € o setor foco desse trabalho, e outros clientes da adquirente
podem usufruir dos beneficios de transferéncias instantdneas. A inclusdo deste servico no
portfolio da empresa pode contribuir no enfrentamento da concorréncia, criacdo de valor
adicional para os clientes e potencializa receitas.



O setor de seguros se destaca pela sua relevincia econdmica, pois trata-se de um
segmento em crescimento exponencial: segundo dados da Confederacdo Nacional das
Empresas de Seguros Gerais, Previdéncia Privada e Visa, Sadde Suplementar e Capitaliza¢ao
— CNSEG (2020), o aumento nominal de 2018 para 2019 foi de 8% com a arrecadagdo de R$
270 bilhdes.

Por conseguinte, o setor sente o impacto das novas tecnologias que mudam, inclusive,
a forma como os clientes das Seguradoras contratam e usam os servicos: a interface e o contato
direto com o consumidor ganha espaco em detrimento da intermediacdo do corretor (Lyskawa
et al., 2019). Além do relacionamento direto, as solucdes e produtos se tornaram mais simples
para facilitar a aquisi¢do e uso dos diversos tipos de seguros, o que também converge com a
adesdo do pagamento instantaneo que busca facilidade dos interessados, entre outros beneficios.

E neste contexto que surge a oportunidade de fomento da tecnologia de pagamento
instantaneo pela empresa adquirente as seguradoras considerando que o sistema permite
diferentes modelos de uso. A inovag¢do também permite o uso como desembolso de fundos das
empresas, governos e institui¢des, em substituicdo dos métodos atuais de pagamento, como
dinheiro, cheques e transferéncias identificadas.

3. Diagnéstico da Situacao-Problema

Nesse estudo, o diagnéstico da oportunidade foi realizado em trés etapas. A primeira
etapa do diagnéstico foi feita por meio de abordagem quantitativa com o auxilio de um
questiondrio online na ferramenta Survey Monkey, com perguntas de multipla-escolha e
direcionadas para colher a experiéncia de pagamento dos usudrios de servicos de seguros. O
envio foi realizado por midias sociais, tais como Linkedin, Twitter e Facebook e se coletou
dados de uma amostra de 130 respondentes no més de setembro de 2020.

Observou-se que a amostra contemplou faixa etdria de 27 a 51 anos, considerada
economicamente e em idade ativa segundo o Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica -
IBGE (2020) e elegivel para contratacdo dos servicos de seguros. Além disso, a faixa etdria da
amostra inclui o grupo de pessoas com maior propensdo a contratacdo de seguros, segundo
levantamento feito pelo Instituto Brasileiro de Opinido Publica e Estatistica - IBOPE (2019)
encomendado pela Prudential do Brasil, considerando que as pessoas com idade entre 35 a 44
anos sao mais propensas aos servicos de seguros pois, em geral, estdio em um periodo de
consolidagdo financeira e formagdo familiar.A segunda etapa do diagndstico envolveu uma
abordagem qualitativa por meio de entrevista com os gestores de duas seguradoras com o
objetivo de garantir a interacdo direta com o cliente da adquirente, conduzidas a partir de um
roteiro com oito perguntas abertas sobre as necessidades do mercado e dos usudrios de seguros,
a percepcao sobre os meios de pagamentos e os beneficios do uso da tecnologia de pagamento
instantaneo no setor. As entrevistas ocorreram no més de outubro de 2020. Na terceira e tltima
etapa do diagndstico, realizou-se outra pesquisa qualitativa com dois gerentes comerciais da
adquirente para identificacio dos beneficios da oportunidade de pagamento instantaneo
também sob o ponto de vista da empresa adquirente.

3.1 Apresentacao dos resultados do diagnostico

A etapa quantitativa mostrou que o seguro automotivo foi contratado por 83% da
amostra , seguido dos seguros de vida e viagem, com 73% e 67%, respectivamente. Os dados
da pesquisa reforcam o mencionado no levantamento feito pela Superintendéncia de Seguros
Privados — SUSEP (2020), que destaca o seguro automotivo como o segundo tipo de seguro
mais vendido em 2020 no Brasil, ficando atrds somente do segmento de pessoas pelo quarto
ano consecutivo.

Sobre a intencao de uso dos valores nos finais de semana pelos segurados, visto que se
trata de um dos beneficios do pagamento instantaneo, observou-se que 51% da amostra afirmou
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ser moderadamente, ou muito, provavel o uso dos valores em dias ndo uteis, o que reforga o
pagamento instantaneo como meio de atendimento da necessidade desses usudrios.

Neste sentido, com o objetivo de avaliar se o uso imediato da indeniza¢do do seguro
poderia ser considerado pouco, ou nada, provavel na populagdo de segurados se procedeu
andlise estatistica. Considerando-se a escala Likert de quatro pontos para essa questdo com grau
de seguranca igual a dois, variabilidade igual a um e precisdo igual a 0,33, recomenda-se o
tamanho de amostra minima igual a 37 respondentes (Hair, Babin, Money, & Samuel, 2005), o
que entende como parametro atingido nesse diagndstico. O resultado do teste de diferenca do
escore médio da escala (t = -7,169, p-valor = 0,000) indicou que hé diferenca significativa
contrdria a um uso pouco ou nada provdvel, sobre utilizacdo imediata da indenizag¢do do seguro
pelos respondentes. Dada a significancia resultante do teste de independéncia, esse resultado
nao pode ser considerado como acaso.

Tao importante quanto entender as necessidades, intencdes de uso e os beneficios
valorizados pelos usudrios de seguros, a pesquisa quantitativa buscou a relacao do pagamento
instantaneo com os tipos de seguros, sendo o seguro de viagem como o servico de maior
aderéncia para tecnologia, sendo 79% das cita¢des. Entende-se que os usudrios desse tipo de
seguro, em geral, contratam o seguro com poucos dias de antecedéncia da viagem e que
precisam receber os reembolsos e indeniza¢des com urgéncia na ocorréncia de sinistros.

Como citado nos procedimentos do diagndstico, a segunda etapa contou com abordagem
qualitativa sob entrevista com dois gestores de seguradoras, o que permitiu o contato direto com
o cliente da adquirente e o aprofundamento das suas percepg¢des sobre o pagamento instantaneo
nos seus negdcios. A primeira entrevista ocorreu com um gestor com 35 anos de experiéncia
no setor de seguros, atuando em diversos tipos de seguros massificado, como o automotivo € o
residencial, e também nos tipos de seguros corporativos e de riscos empresariais, denominado
neste trabalho como entrevistado A. O entrevistado A atua em um grupo de seguros criado em
1984 e que tem atuagdo em diferentes paises. No Brasil, a empresa atua com mais de 550
colaboradores distribuidos por nove escritérios em sete estados.

Segundo o entrevistado A, a necessidade do consumidor mais latente € a postergacdo e
parcelamento do pagamento da apdlice de seguro por meio da emissao e remissio de boleto, é
comum o pedido do consumidor de alteracao do boleto, o que pode ser considerado um meio
de pagamento seguro, mas também burocratico, principalmente se comparado com outros
meios eletronicos disponiveis.

Ao ser questionado sobre o conhecimento de pagamento instantaneo o entrevistado A
afirmou ter tido contato com o assunto, principalmente em decorréncia da midia relacionada ao
cadastramento do PIX e acrescentou:

Tudo que chega para simplificar a venda dos seguros agrega valor para as Seguradoras e
seus clientes, o pagamento via boleto € um meio arcaico, bem ultrapassado, e precisa ser
substituido por outras opgdes seguras, € 0 pagamento instantdneo pode ser estd opcao.
Além disso, a tecnologia de pagamento instantaneo vai de encontro com o investimento
de varias seguradoras para tornar a experiéncia do cliente mais simples e rdpida, o que
incluf aplicativos de autoatendimento. (Entrevistado A)

Para o entrevistado A, os beneficios do pagamento instantaneo ficam mais explicitos na
necessidade de recebimento de reembolsos e indenizacgdes, visto que apos a validacdo dos
documentos e a confirmacdo do pagamento da apdlice pela seguradora para o segurado
atualmente demora-se quinze dias ou trinta dias, o que contribui para o entendimento de que o
uso do pagamento instantaneo para o desembolso de fundos agrega valor para o setor.

J4 a segunda entrevista ocorreu com um gestor de uma seguradora vinculada com um
banco, que atua nos ramos de vida, habitacional, rural e massificados, o que inclui os seguros
residenciais, empresariais € de condominio, com produtos comercializados nas agéncias do
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banco e em diferentes canais digitais, denominado como entrevistado B. Para esse entrevistado,
o mercado de seguros nio possui ainda uma forma de transferir os valores com seguranca e
simplicidade para ambos os lados e citou que a sua seguradora usava ordem de servicos no
passado, o que permitia o saque em agéncias de diferentes bancos pelos segurados, mas o
modelo tinha um custo elevado e era vulneravel a fraudes.

E uma vantagem incrivel, o pagamento instantineo é um novo sistema, que vai abrir
outras possibilidades de servigos e produtos nos mercados, inclusive no setor de seguros,
a tecnologia muda toda a cadeia de pagamento, poderd permitir o pagamento de um
sinistro na mesma hora para um usudrio que tenha um score de risco baixo e um histdrico
positivo com a seguradora. (Entrevistado B)

A pesquisa qualitativa foi complementada com a entrevista de dois gerentes comerciais
da adquirente na ultima etapa do diagndstico. A primeira entrevista ocorreu com um gerente
comercial da empresa adquirente, com experiéncia de trés anos no setor de seguros,
denominado como entrevistado C. O entrevistado C possui historico no atendimento comercial
também em outros setores, o que permite uma andlise mais ampla sobre a empresa e sobre o
impacto do pagamento instantaneo no negocio.

O entrevistado C menciona que hd uma demanda das seguradoras por produtos digitais.
Geralmente, esse tipo de cliente tem a preocupacdo de viabilizar uma experiéncia simples para
0s usudrios, para evitar que os segurados abandonem a compra e procurem a concorréncia. A
mesma facilidade almejada das seguradoras para os segurados, também € exigida da adquirente
na implantagdo e integracdo, o entrevistado C cita que o “medo” dos clientes ¢ que o
desenvolvimento de integracao exija um alto investimento ou um prazo muito longo, ou seja, a
oferta da adquirente precisa ser simples, via Application Programming Interface - API, com
uma documenta¢do de desenvolvimento divulgada, que tenha disponibilidade para testes, de
preferéncia em plataformas de desenvolvimento conhecidas e ja utilizadas pelos
desenvolvedores e complementa:

Se o processo de implantagdo for dificil, as seguradoras podem nem querer iniciar o
desenvolvimento ou desistirem antes da disponibilizacdo para os seus segurados, os
beneficios de pagamento instantaneo s6 podem ser identificados pelos usudrios se esta
for concluida com sucesso. (Entrevistado C)

J4 a quarta entrevista ocorreu com um gerente comercial com experiéncia superior a
cinco anos no setor de seguros, denominado como entrevistado D, sendo este também um gestor
de pessoas e responsavel por carteiras de clientes em outros estados e de diferentes setores, com
um maior foco em setores com baixa representatividade de uso do cartio como meio de
pagamento, como educacdo e governo por exemplo, clientes com barreiras para o uso de
pagamento digitais, como legislacdo, sensibilidade de preco e cultura de uso. O entrevistado D
e sua equipe estimulam a criagdo de valor, posicionando os seus produtos como solugdo para
as “dores” dos seus clientes e que o pagamento instantaneo ajuda a solucionar barreiras nao
atendidas pelo portfélio atual da empresa:

A empresa possui diferenciais, mas estes ndo atendem 100% dos clientes. O pagamento
instantaneo permite o retorno em clientes que recusaram a nossa proposta, € mais que
isto, viabiliza o atendimento de necessidades ainda ndo exploradas. (Entrevistado D)

Particularmente, o diagndstico revelou a importincia do pagamento instantaneo no setor
de seguros e reforca a oportunidade de oferta da tecnologia pelas empresas adquirentes, visto
que ha uma necessidade de recebimento de valores pelo segurado, devido um reembolso,
indenizag¢do ou cancelamento, ou seja, uma demanda para o pagamento acelerado, além da
demanda de uma inovacgao pela seguradora para o desembolso de fundos.



4. Intervencao

A solugdo definida neste trabalho se descreve como “oferta de servico de pagamento
instantaneo para seguradoras, de maneira que esses clientes possam adaptd-los de acordo com
suas necessidades, assim como para o desembolso de fundos aos seus segurados, com a opcao
de tecnologia PIX e das bandeiras de cartdo, e uma comunicacao ficil e direcionada para o setor
e um preco promocional de lancamento”. A adocdo dessa alternativa converge também para
um efetivo mix de marketing, pois trata do conjunto de pontos de interesse dos clientes da
empresa, conforme Kotler e Keller (2006) a empresa produz o bem ou servi¢o (produto), o
cliente precisa ser devidamente comunicado (promocao), sendo este distribuido nos canais de
venda (praca) e com o valor adequado (prec¢o).

A inovagdo permitird uma nova fonte de receita para a empresa e a fidelizacdo dos seus
clientes do setor de seguros. Segundo Tidd, Bessant e Pavit (2008) existem quatro tipos de
inovacgdo: produto, posi¢do, processo e paradigma, a solucdo adotada se relaciona com o
primeiro aspecto citado, dado que agrega para o portf6lio de produtos da empresa mais uma
op¢do que pode ser explorada no setor de seguros ou em qualquer outro, mas pode ser
interpretada também como inovacdo de posicdo, ja4 que tem o potencial de melhorar o
desempenho competitivo da adquirente e expandir o modelo de negdcio atual.

A intervencao foi baseada em plano de acdo construido para viabilizar a implantacdo do
pagamento instantdneo na empresa adquirente, em referéncia ao processo de desenvolvimento
de produtos _PDP apresentado por Echeveste e Ribeiro (2010). Considerando que a execugdo
do projeto estd andamento até o momento da escrita desse texto, apresentam-se somente as
acoes realizadas e os seus respectivos detalhes para expor os ganhos com a implantacdo do
servico. Sendo assim, na sequéncia, serdo apresentadas as fases de Pré-desenvolvimento e
Desenvolvimento da intervencao.

4.1 Pré-Desenvolvimento

A fase de pré-desenvolvimento foi composta das seguintes subfases: a) Planejamento e
b) Direcionamento. A subfase de planejamento buscou o diagndstico da oportunidade no
mercado de meios de pagamento, por meio do contato direto com o usudrio final, com as
seguradoras e com a empresa, com a identificacdo dos atributos valorizados em toda cadeia.
Esse planejamento foi fundamental para que o plano do projeto fosse iniciado e autorizado na
adquirente a partir de reunides de trabalho e apresentacdes com os tomadores de decisdo e foi
importante também para que cada colaborador colocasse suas percepcdes sobre o projeto.

A agdo de andlise dos ambientes externo e interno teve por objetivo definir os principais
ofensores e itens de impacto do mercado de meios de pagamento, do setor de seguros e da
propria empresa. Considerando que o assunto de pagamento instantdneo € incipiente,
principalmente no setor de seguros, a andlise contribuiu para reforcar o desenvolvimento via
API, afim de facilitar a integracio e desenvolvimento sistémico o que se torna um requisito no
desenvolvimento do projeto.

Quanto a acdo de diretrizes de lancamento, o foco foi formalizar um padrdo de
informacdes para facilitar o contato com os clientes, com a garantia de transparéncia e,
principalmente, com a redugdo da complexidade de desenvolvimento para os desenvolvedores.

Nesta etapa do projeto, definiu-se que a abordagem dos clientes para o piloto exigiria a
entrega de um kit de desenvolvimento, o que incluiu uma documentagdo técnica e funcional e
um ambiente de testes para simulagdo de submissdo de transacdes antes da disponibiliza¢do em
producdo para os usudrios reais.

A fase de pré-desenvolvimento e suas respectivas acOes foram revisadas de forma
constante durante o projeto, o que permitiu aos gestores e equipe alocada no projeto realizar os
ajustes necessdrios nas acOes em andamento ou nas acdes futuras. Além de promover o

7



alinhamento entre as dreas de Produtos, Financas e Planejamento Estratégico, sendo esta tltima
drea considerada fundamental para o posicionamento como uma entrega de inovagdo de
pagamento e transformacao digital.

4.2 Desenvolvimento

A fase de desenvolvimento na adquirente considerou as subfases: a) Projeto b) Recursos
Humanos ¢) Comunicacao e d) Langamento do servico. As a¢des foram atualizadas a partir dos
riscos levantados e foram importantes para viabilizar a execucdo da implantacdo do pagamento
instantaneo, as subfases foram detalhadas nas préximas sessoes.

Projeto

O projeto considerou o desenvolvimento de uma plataforma de pagamento instantaneo
por uma adquirente, o que permite explorar diferentes casos de uso para os clientes e usudrios,
mas que no presente trabalho tem o foco no caso de uso de desembolso de fundos das
seguradoras para os segurados. Além disso, considerou o desenvolvimento de um protétipo,
execucdo de uma Prova de Conceito - POC com clientes parceiros e o desenvolvimento de
processos internos para opera¢ao do novo servico.

Conforme Figura 1, na jornada do cliente proposta, o portador de cartdo e também
segurado abre um processo de sinistro ou reembolso para a seguradora, esta que recusa ou
aprova a solicitacdo, para os casos de aprovacdo o envio de dados para o crédito € autorizado e
direcionado para o Gateway, que na POC e no projeto de pagamento instantineo atua como
empresa intermedidria, essa empresa € responsdvel por facilitar a integracdo com as empresas
adquirentes e por armazenar os dados transacionais em um local seguro.

Com o pedido de desembolso de fundo da seguradora para a adquirente, € consultado o
saldo da seguradora na conta digital e transitdria disponivel para consumo da adquirente, para
implantacdo do modelo a seguradora aporta previamente um montante equivalente a demanda
a projetada de transacdo em uma conta digital.

Apos a validagdo, a transacdo € enviada para a bandeira de cartdo processar a
movimentacdo do dinheiro em conjunto com o banco emissor, o crédito € disponibilizando em
até 30 minutos para o segurado, independente de dia ttil ou horario comercial, todos os dias do
ano.

Figura 1 - Jornada do cliente no caso de uso de Desembolso de Fundos.
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Em transagdes eletronicas instantaneas, essas operacdes, necessariamente, envolvem
um cartao de destino para o recebimento dos fundos, este que deve estar previamente cadastrado
em um processo conhecido como onboarding, onde o portador inclui os dados do cartdo
previamente e um processo de validacdo de seguranca é executado, permitindo o envio ou o
recebimento de valores posteriormente, conforme exemplo apresentado na Figura 2.



Figura 2 - Exemplo de experiéncia de onboarding.
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Os players sdo obrigados a realizar consulta em bancos de dados globais afim de
contribuir para preven¢do a fraude no pais e apds as validacdes, as transacdes podem ser
negadas. Além da adquirente, as bandeiras de cartdo possuem limites maximos de quantidade
e valor para as transacdes, com autorizagdo para negar transacdes na eventualidade de as
solicitacdes ultrapassarem os limites estabelecidos.

Os dados coletados no processo de onboarding precisam ser armazenados em diretorio
que pode ser do cliente parceiro ou da adquirente, sendo o player definido na negocia¢do o
responsavel pelo cadastramento, validacdes de prevengdo a fraude e atendimento de regras e
normas de seguranca nacionais e globais.

O projeto teve sua base fundamentada na metodologia agil, com um Squad estruturado
e um grupo multifuncional , o que permitiu entregas parciais e a rdpida atuacdo sobre os
impeditivos do projeto. Neste caso, o desafio foi errar rapido, identificar rdpido e corrigir
répido, assim como citado por Schwaber (1995) os times de desenvolvimento do projeto
tiveram como caracteristica revisoes frequentes e colaboracao.

A prova de conceito contemplou o teste e uso da plataforma de pagamento instantaneo
para viabilizar transacdes de envio de fundos das seguradoras para os segurados e para isto,
foram abordados cinco clientes parceiros, destes, trés avancaram nas negociacgdes juridicas e
comerciais, recebendo kit de desenvolvimento e integracao do servigo da adquirente.

Os parceiros que aderiram a POC obrigatoriamente assinaram um contrato de prestacao
de servigo e sigilo da informacao, afim de mitigar o risco de vazamento de dados. Antes do
inicio dos testes, cada parceiro foi submetido a um processo de aprovacdo e cadastramento, essa
etapa contou com o preenchimento de um formulario de escopo de projeto, validado pelas dreas
internas de Financas, Prevencdo a Fraude, Seguranca da informacao e juridico.

A POC contemplou cartdes de débito, crédito e pré-pago, embora a liberacao dos tipos
de cartdo seja uma decisdo dos bancos emissores para cada um dos usudrios, o teste foi
importante para validar a plataforma para todos os tipos de cartdo possiveis de transacao
instantinea.

A integracdo com os clientes parceiros foi realizada por meio de uma API, o que
facilitou o desenvolvimento e integracdo a plataforma de pagamento instantaneo. Outro item
atendido foi a identificac@o nos sistemas e relatérios separadas das transacdes de compra atuais
da adquirente, ou seja, evitou-se qualquer impacto na operacdo atual da empresa e a separacao
também foi mantida no armazenamento das transa¢des realizadas na nova plataforma com a
entrega de um repositorio segregado.

Para atender a necessidade de desenvolvimento de processos internos especificos para
0 novo servico de pagamento instantaneo, um fluxo de cobranga do parceiro foi criado,
assumindo como premissa que a movimentacao do valor da transferéncia da seguradora para o
segurado seria permitida somente apds a transferéncia de valor suficiente par compensar a
demanda transacional de uma conta digital do cliente parceiro para uma conta digital da
adquirente, ou seja, antes do processamento da transaciao de desembolso de fundos.




O processo de cobranga durante a POC e para todos os clientes que aderirem ao servigo
apos o projeto seguiram as condi¢des comerciais negociadas entre o parceiro e a adquirente e
podem variar conforme al¢ada de precificacdo comercial.

A disponibilizacdo do servico de pagamento instantaneo pelo projeto durante a POC
beneficiou os portadores de cartdo com a experiéncia de receber rapidamente valores originados
das seguradoras, o que € uma contribuicdo da empresa também para a sociedade ao oferecer
uma alternativa para o papel moeda, para o cheque, para a transferéncia eletronica de fundos —
TED, documento de ordem de crédito - DOC e ordens de pagamento, a iniciativa contribui para
inclusdo de pessoas ndo bancarizadas nos meios de pagamento eletronico por meio da aceitagao
de cartdes pré-pagos.

Para a adquirente, o projeto também contribuiu para um posicionamento estratégico com
a imagem de inovagdo e transformagdo digital e como uma nova fonte de receita, com menor
custo sistémico que uma transacdo de compra, além de atender a necessidade das seguradoras
de pagamento mais rdpido de um sinistro, por exemplo.

Recursos Humanos

A subfase de recursos humanos foi composta por duas acdes: a) organizagdo de equipes
multifuncionais e b) treinamento , foi importante para permitir a implantacdo do pagamento
instantaneo, pois nesta fase do projeto os gestores e executivos da empresa participaram das
defini¢des do novo servico e identificaram o valor do projeto como uma etapa importante para
a transformacao digital e busca de inovagao.

A ac¢do de organizacdo de equipes multifuncionais possibilitou a formacao de um time
de projeto heterogéneo, unindo capacidades e conhecimentos diferentes e organizando-os para
o objetivo comum de implantagcdo do projeto, na iniciativa foram alocados recursos das dreas
de produtos, tecnologia, seguranca da informacao, marketing e comercial.

Nessa etapa, uma drea para gestdo da plataforma de pagamento instantaneo foi criada
para garantir a continuidade do desenvolvimento e principalmente a visdo de negdcio alinhada
com as diretrizes e metas de planejamento estratégico, além de ser responsavel por acdes de
fomento e busca de clientes parceiros junto com os times comerciais, o que é importante para
rentabilizar os investimentos e diminuir a incerteza da nova tecnologia no mercado. Desse
modo, colaboradores foram alocados e movimentados para o projeto e novas pessoas passaram
a fazer parte do quadro de funciondrios com o objetivo de complementar as equipes com
conhecimentos externos e especificos de pagamento instantaneo ou de seguranca.

A acdo de treinamento da drea de atendimento ocorreu em paralelo com o
desenvolvimento do projeto e foi desenvolvida pelas equipes que construiram os fluxos e
participaram das decisdes, isto contribuiu para maior qualidade e quantidade de detalhes nos
materiais de suporte, a aplicacdo para equipes foi adaptada conforme o publico, assim os
operadores das centrais de atendimento ndo necessariamente receberam o mesmo procedimento
que 0s gerentes comerciais.

A Universidade Corporativa da empresa também foi envolvida e influenciou as
metodologias de aprendizagem dos colaboradores, além de disponibilizar diretérios para os
materiais de suporte e consulta posterior.

Comunicagdo
A subfase de comunicacdo foi iniciada praticamente desde o inicio do projeto, mas se
intensificou apds a etapa de desenvolvimento e durante a abordagem dos clientes parceiros para
POC, dividida em duas frentes de atuacdo, contemplou a comunica¢do interna para os
colaboradores e dreas de atendimento, € a comunica¢do externa direcionada para os clientes.
Na comunicacdo interna, além dos treinamentos descritos na subfase de recursos
humanos foi realizada a divulgacdo na intranet da empresa e o maior alcance atingido na

10



apresentacao dos féruns e comités da empresa quando os materiais foram apresentados dando
visibilidade dos detalhes de desenvolvimento, complexidade, impeditivos e proximas etapas de
execucdo. Essas agdes foram importantes para garantir a agilidade na tomada de decisdo e
correcdo de estratégias.

A comunicacdo externa foi direcionada para a seguradoras com o objetivo de valorizar
os beneficios de pagamento instantaneo e reduzir a percepcao de complexidade da integracao
por meio de apresentacdes preparadas para suportar as reunides de trabalho dos gerentes
comerciais e fomentar a adesdo dos clientes. Dos cinco clientes abordados com os materiais,
trés clientes seguiram o desenvolvimento, entdo a comunica¢do pode ser considerada efetiva e
relevante. Os materiais foram preparados com o auxilio da drea marketing e contiveram
principalmente a simplificacdo dos fluxos técnicos.

Lang¢amento do Servigo

O lancamento do servigo de pagamento instantaneo pela adquirente ocorreu na segunda
quinzena de marco de 2021, com a unido das areas como Produtos, Marketing e Comercial e a
divulga¢do na midia da parceria com uma seguradora global e centendria, presente no mercado
brasileiro desde 1984, em outros 214 paises e territérios, com aproximadamente 55 mil
funciondrios, a seguradora atende pessoas fisicas e juridicas - de pequenas empresas a
multinacionais, com uma ampla quantidade de produtos e servicos de seguro.

O inicio das operagdes do novo servico permitiu a transferéncia de valores entre a
seguradora e seus segurados em tempo real e como identificado na etapa de diagndstico, a
seguradora optou por iniciar o tipo de pagamento para atender a necessidade do usudrio que na
contratagdo de seguro viagem, no atendimento inicial das solicitacdes de reembolso para as
coberturas de atraso de v6o e despesas farmacéuticas.

Com essa solu¢do implantada, o tempo para o segurado receber a indenizacdo apds a
aprovacao da seguradora € reduzido de cinco dias uteis para até 30 minutos para os portadores
autorizados pelos bancos emissores para a funcionalidade de pagamento instantaneo. Apds a
aprovacao da solicitag@o, o usudrio recebe um e-mail com a confirmagdo de que o seu pedido
de reembolso foi aprovado e o link para inserir os dados do cartdo para que seja realizado o
crédito no valor devido.

5. Resultados Obtidos

A avaliacdo da implantacdo do pagamento instantdneo foi realizada a partir de trés
etapas de coleta de dados. A primeira etapa realizada por meio da andlise documental sobre
uma entrevista da agencia de noticias Reuters no lancamento da tecnologia (ALVES, 2021)
com o diretor responsavel pelo departamento de Vida, Previdéncia e Capitalizagcdo no Brasil,
denominado no trabalho como entrevistado E, para ele, a iniciativa posiciona a seguradora
parceira da adquirente no lancamento do pagamento instantineo entre as mais dgeis no
atendimento aos segurados, a solu¢do reduz o tempo para o segurado receber as indenizagdes
de cinco dias tteis para 30 minutos. Em paralelo a tecnologia reduz em, aproximadamente, seis
por cento os custos transacionais de pagamentos, na compara¢ao com uma transagdo de compra
de crédito a vista com a referéncia de taxa de 3,1%, devido o menor custo de transacgao.

O entrevistado E citou também que o objetivo é expandir a solu¢do para outras 34
coberturas reembolsdveis do seguro viagem, apos o lancamento do pagamento instantaneo na
contratagdo de seguro viagem e no atendimento inicial das solicita¢cdes de reembolso para as
coberturas de atraso de voo e despesas farmacéuticas, além da expansdo para outras linhas de
negocios aderentes ao servico instantdneo. A inovagdo converge com a estratégia das
seguradoras de fomentar os canais eletronicos, simplificar a relagdo com os usudrios e
identificar novos meios de fidelizar os segurados.
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A segunda e terceira etapa envolveu entrevistas com dois representantes da adquirente,
com o foco de colher a percepcdo da adquirente. A primeira entrevista ocorreu com um gerente
comercial da adquirente, detentor de uma carteira de clientes concentrada no setor de seguros e
em segmentos com baixa cultura de uso de pagamento eletronico e experiéncia de dois anos no
setor de meios de pagamento e denominado como entrevistado F. Segundo o entrevistado F, a
avaliacdo da implantacdo do projeto de desembolso de fundos com as seguradoras envolveu
trés desafios: a concorréncia interna com outros projetos da adquirente, inclusive a necessidade
de priorizacdo de iniciativas, como o desenvolvimento do PIX.

O segundo desafio mencionado pelo entrevistado F esté relacionado com a novidade do
assunto, posicionado como uma inovagao para os setores de meios de pagamento e de seguros,
a implantagdo do projeto exigiu o esforco inicial de definir os itens necessdrios, sendo
fundamental a cooperagdo entre as empresas para indicar intermedidrios, apreender e usar os
dados da POC na tomada de decisao. O ultimo desafio e destacado como um dos mais relevantes
para o entrevistado F foi o impacto causado pela pandemia Covid-19. A pandemia impactou
diretamente o segmento de turismo e viagens, definido pelas seguradoras como inicial para a
implantacido do pagamento instantaneo.

Na avaliagdo do entrevistado F, a implantacdo do pagamento instantdneo e 0 uso como
desembolso de fundos atende a necessidade dos usudrios das seguradoras de receber de forma
rapida o que for devido, mesmo que seja em dia ndo util ou fora do hordrio do comercial, facilita
a experiéncia de uso dos servicos de seguros. O entrevistado F mencionou ainda a maior
exposi¢cao do assunto de pagamento instantaneo nos ultimos meses, principalmente relacionado
ao modelo proposto pelo BCB, o PIX, além da comunicacdo direcionada para as seguradoras
realizada pela adquirente, essas acdes contribuiram para o aumento da adesdo de seus clientes
na oferta do servico da adquirente e para o fomento em outros clientes.

A entrevista seguinte ocorreu com um integrante do projeto com experiéncia superior a
dez anos no setor de meios de pagamento, com atuacdo em departamentos estratégicos da
empresa, denominado como entrevistado G. O entrevistado G também conseguiu avaliar trés
desafios com o projeto de pagamento instantaneo, o primeiro vinculado com o conhecimento
da tecnologia. Segundo o entrevistado G, os colaboradores precisaram pensar diferente e usar
a experiéncia da adquiréncia para construir 0 novo projeto.

Na avaliacdo do entrevistado G, o outro desafio foi a mobilizacdo das pessoas, a
construcdo da plataforma instantanea e a execucdo da POC exigiu um grupo multidisciplinar
para conduzir a iniciativa. Também foram necessdrios o recrutamento externo e a contragdo de
equipes terceiras. As dreas da empresa precisaram organizar o escopo de trabalho para ceder
recursos para o projeto que foi estruturado sobre metodologia 4gil obrigando a alocagdo total
da maior parte dos colaboradores. O terceiro desafio mencionado pelo entrevistado G foi o
prazo reduzido para desenvolver o projeto e a POC, afim de atender a necessidade do mercado
e principalmente para garantir o posicionamento de ser a primeira adquirente com a inovagao.

O volume de transa¢des de desembolso de fundos nao foi divulgado, pois é uma
informacao confidencial da empresa, porém € de conhecimento que o pagamento instantaneo
contribui para o resultado da adquirente, pois € um resultado incremental as transacdes de
compra. As agdes implementadas no ano de 2020 e no inicio do ano 2021 foram essenciais para
viabilizar a implantacdo da plataforma de transferéncia online, a transacdo de pagamento
instantaneo e a execugdao da POC de desembolso de fundos com a seguradora

6. Consideracoes Finais

A experiéncia da implantacdo do pagamento instantaneo e uso para o desembolso de
fundos das seguradoras para os segurados com o método de Design Science Research sob o
modelo de problem-solving proposto por Van Aken, Berends e Van der Bij (2012) e detalhado
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em Marcondes, Miguel, Franklin e Perez (2017) é de grande relevancia para o aprendizado
profissional de quem estd interessado em implementar solu¢des organizagdes.

De fato, desde a execugao do plano de agdes proposto até a etapa de intervengao, os
conceitos metodolégicos foram fundamentais para conduzir as atividades, além de permitir a
reflexdo sobre pontos de melhoria. Na fase de pré-desenvolvimento, a contribui¢ao do presente
trabalho se deu na proposicdo e execu¢do de um diagndstico quantitativo e qualitativo da
oportunidade a partir de percepcdo dos usudrios do servico, das seguradoras e da empresa, a
adquirente desenvolvedora do projeto, ou seja, o diagndstico sobre todas as partes envolvidas
com a entrega do pagamento instantaneo. A subfase de planejamento foi essencial para o
alinhamento com os tomadores de decisdo e para que o projeto fosse iniciado na adquirente. Ja
as andlises dos ambientes externo e interno permitiram a identificacdo de diretrizes e o
alinhamento com a lideranga da empresa e contribuiram para reforcar o desenvolvimento e a
integracdo do servico via API, afim de facilitar a integracdo com os clientes. Nesse momento
do projeto, definiu-se também que a abordagem dos clientes para o piloto exigiria a entrega de
uma documentacdo e um ambiente de testes para simulacdo de submissdo de transacdes antes
da disponibilizacdo em produgdo para os usudrios reais.

Na fase seguinte, de desenvolvimento, a contribui¢do na subfase de projeto ocorreu na
proposi¢do de uma POC com a seguradora, o que certificou o correto funcionamento do
pagamento instantaneo fora do sistema da adquirente integrado com o cliente e com transacoes
de pagamento instantaneo reais no ambiente de produ¢do. Na subfase de recursos humanos, o
impacto se deu no alinhamento e identificagdo do projeto como uma etapa importante para a
transformacdo digital e busca de inovagdo pelos gestores da adquirente. A prépria acdo de
organizacdo de equipes multifuncionais estimulou o aproveitamento do capital intelectual dos
colaboradores atuais e a sinergia entre diferentes departamentos da empresa.

A subfase de comunicagdo foi dividida em duas frentes de atuacdo: a comunicacio
interna para os colaboradores e dreas de atendimento e a comunicacao externa direcionada para
os clientes, sendo esta tultima frente a principal contribuicdo da subfase, por meio das
apresentacOes preparadas para suportar as reunides comerciais € fomentar a adesdo dos clientes.

Por fim, na fase de desenvolvimento, o préprio lancamento do servico de pagamento
instantaneo pela adquirente permitiu a transferéncia de valores entre a seguradora e seus
segurados em tempo real, inicialmente na contratacido de seguro viagem.

J4 na ultima fase, relacionado com o pos-desenvolvimento, a proposi¢ao do trabalho foi
a avaliacdo e registro dos dados, por meio de indicadores de acompanhamento do projeto. Isso
permitiu acdes de ajuste na operagdo a partir de dados quantitativos € ndo somente na
experiéncia dos envolvidos. A acdo permitiu avaliar a efetividade da implantacdo do pagamento
instantaneo, nao apenas em termos de volume de transacdes, mas a partir de outros indicadores
definidos como importantes para a empresa, como tempo de disponibilizacdo dos valores para
os usudrios em até 30 minutos, disponibilidade de solicitacOes realizadas em dias ndo uteis e
fora dos horarios comerciais, sendo estes também os principais beneficios identificados pelas
seguradoras e por seus usudrios.

Em resumo, a disponibiliza¢do do servi¢o de pagamento instantaneo para o desembolso
de fundos das seguradoras beneficiou os portadores de cartdo com a experiéncia de receber
rapidamente os valores originados das seguradoras, 24 horas por dia nos sete dias da semana e
em todos os 365 dias do ano, estd se considera como uma contribui¢cdo da empresa para a
sociedade ao oferecer uma alternativa para de pagamento.

Para a adquirente, o projeto contribuiu para o posicionamento estratégico e com a
imagem de inovacdo da empresa, o fato de ser um dos primeiros players a lancar o pagamento
instantaneo permite a associacdo da marca da adquirente com a nova tecnologia pelos clientes
do servico. O servi¢o de pagamento instantaneo contribui também para o resultado da empresa,
j4 que € incremental ao volume atual das transa¢des de compra.
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A solu¢do implementada enderecga a necessidade das seguradoras de pagamento rdpido
de um sinistro, por exemplo e em paralelo atende outros setores. Apds o langcamento do servico
e a respectiva comunicag¢do, clientes de outros segmentos procuraram a adquirente em busca de
informacdes comerciais e técnicas e dois estdo em andamento da negociagcdo comercial, o que
reforca a aderéncia do pagamento instantaneo também em outros setores e possibilita novas
oportunidades de negdcio no curto e médio prazo para a empresa.

Em relacdo a complexidade da implantacdo da tecnologia, o time comercial precisou
superar a rejeicdo inicial da nova tecnologia e expor os beneficios do pagamento instantaneo
para garantir a adesdo dos clientes e para isto, foram realizadas reunides e apresentagdes dos
fluxos de integracdo e desenvolvimento via API do servigo. A interagdo com as bandeiras de
cartdo, principalmente com as empresas globais, para garantir a adaptagcdo dos servicos para a
realidade brasileira também contribuiu para a maior complexidade do projeto. Por fim, o outro
ponto de complexidade foi a necessidade de alinhamento com os bancos emissores € com 0
BCB, afim de deixar explicita a seguranca e qualidade adquirida durante todo o processo de
desenvolvimento da inovacao e garantir a permissdo para a comercializacdo do servigo para os
portadores previamente autorizados.

Como sugestao aos interessados em viabilizar a implantacdo do pagamento instantaneo,
recomenda-se o alinhamento com a lideranga da empresa. Deve-se entender o modelo de
negocio vigente e identificar o que a empresa possui e o que precisa desenvolver, os recursos €
os conhecimentos necessdrios. Uma andlise do mercado e da concorréncia deve ser construida
para que fiquem claros os pontos de diferencia¢do que podem ser explorados com os clientes.
Na sequéncia, € fundamental o desenvolvimento de uma plataforma e/ou sistema dedicado para
0 servigo, o que inclui o processo de onboarding dos dados coletados na entrada dos usudrios e
o armazenamento em um diretério, validacdes de seguranca, principalmente para manter a
gestdo da nova tecnologia independente das transacdes de compra e de outros negdcios que a
empresa ja tenha. A integrac@o com os clientes parceiros devera ser por meio de uma API, para
facilitar a adesdo a plataforma de pagamento instantineo. E recomendada execugio da prova
de conceito antes da expansao do servigo, afim de validar o fluxo da transacao e a integracao
com o cliente, quando € possivel corrigir erros e identificar as pendéncias do projeto de modo
mais explicito; o teste permite ainda a validacdo do cumprimento das regras dos manuais e
publicacdes das bandeiras de cartdo, além das normas dos emissores de cartdo.

Como contribui¢des adicionais, espera-se que o presente trabalho agregue
conhecimento para o entendimento da industria de meios de pagamento, do setor de adquirencia
e do assunto incipiente de pagamento instantineo e estimule também outros profissionais a
dividir os desafios de diferentes mercados.
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