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Resumo

Com o advento do Open Banking novos meios de pagamento estdao sendo desenvolvidos a todo
momento, resultando em uma corrida das empresas para aceitar a maior quantidade possivel.
O crescimento do e-commerce dos ultimos anos potencializou essa busca por integralizacao de
novos meios de pagamento nas empresas. Espera-se que, com esses novos meios de
pagamento, as empresas sejam capazes de atender uma maior parcela de clientes e suas
necessidades, aumentando a conversdo de vendas, reduzindo o abandono de carrinhos,
expandindo sua marca geograficamente e atingindo publicos que ndo consumiam
anteriormente. Algumas das novas modalidades de pagamento estdo em evidéncia, porém
existe muita dificuldade em determinar as melhores solu¢des para cada empresa. Essa escolha
deve ocorrer de forma rapida e assertiva para manter a competitividade e éxito na absor¢ao
desse novo perfil de clientes que prioriza a compra online. Desta maneira o presente trabalho
teve como objetivo analisar o processo da escolha do PIX como a nova forma de pagamento em
um e-commerce de um varejista farmacéutico, bem como os resultados obtidos apds a
implantac¢do. Os resultados encontrados permitiram identificar alguns beneficios relacionados a
implantacdo do PIX como a reducdo de custo, melhora na seguranca da transacdo, entre outros.
Palavras-Chave: Varejo. PIX. Meios de Pagamento. Varejista Farmacéutico.

1. INTRODUCAO

Ao decorrer dos séculos existiram diversas formas de compensar a aquisicdo de um
produto ou servico, esta transacdo é conhecida como meio de pagamento. No mundo
moderno, a utilizacdo de dinheiro em forma de moeda foi por muito tempo a principal solucdo
de pagamento, porém, a cada dia a quantidade de outros meios disponiveis para o consumidor
aumenta. Essa mudanca é impulsionada pelo perfil do cliente, que passou a consumir mais no
mercado online nos ultimos anos e necessita de formas mais simples e ageis de realizar suas
transacGes (ABDALLA, 2017).
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Com essa nova realidade, surgiram novos meios de pagamentos que estdo substituindo
os modelos tradicionais que, por muito tempo, foram os principais, como cartdo de crédito,
dinheiro, transferéncias interbancarias entre outros (LEAO; SOTTO, 2019).

Como exemplo dessa inovacdo, o Banco Central Brasileiro criou em 2020 o PIX que é o
pagamento instantaneo nacional e ja atendeu 110 milhdes de brasileiros no seu primeiro ano
de existéncia (BACEN, 2022).

Em um estudo realizado pela FIS “The Global Payments Report” o dinheiro em espécie,
gue representava a maioria dos pagamentos até 2018, caiu abaixo de um terco do valor dos
pagamentos em 2021 e espera-se que caia abaixo de 25% até 2024.

Segundo outro estudo feito pela Mastercard New Payments Index, que foi realizado em
2021, considerando 18 mercados em todo o mundo, 77% dos entrevistados brasileiros
testaram uma nova forma de pagamento no ultimo ano. Além disso 83% dos entrevistados
afirmaram estarem mais aberto a novas formas de pagamento.

Esse efeito ganhou forga principalmente durante o periodo de pandemia, em virtude
da restricdo de circulagdo de pessoas que dificultou a utilizacdo do dinheiro nos mercados
fisicos tradicionais. Com isso, as empresas vislumbraram durante esse periodo a oportunidade
de atender sua carteira de clientes por meio do e-commerce expandindo seu mercado,
atendendo outras regides e melhorando a experiéncia do cliente com uma maior
disponibilidade de meios de pagamentos (LIMA; FRANCISCO, 2021).

De acordo com o relatério Webshoppers 452 Edi¢ao realizado pela NilsenlQ Ebit, o e-
commerce brasileiro cresceu 27% em 2021, totalizando 182,7 bilhdes em vendas. Com isso,
aumentaram os investimentos no mercado online e consequentemente em novas formas de
pagamento, que pela facilidade de utilizacdo, comodidade e seguranca captam cada vez mais
novos adeptos.

Essas mudangas também trouxeram beneficios para as empresas que tiveram uma
reducdo nas taxas cobradas em relacdo aos meios tradicionais e em alguns casos até isencdo
por parte das operadoras. Um dos exemplos é o PIX que ndo possui obrigatoriedade de
cobranca por parte do sistema bancdrio, o que torna a solu¢do muito mais barata que as taxas
de cartdo que sdo reguladas pelo Conselho Monetdrio Nacional (CMN) (ANTUNES;
QUARESMA, 2020).

O estudo de Fernandes (2021) mostrou que, no geral, a adesdo ao PIX por parte de
supermercados do Rio Grande do Sul encontra explicacdo nos beneficios proporcionados pela
ferramenta, tais como: maior seguranca, aumento da eficiéncia e reducdo de custos
operacionais. J4 Avila, Silva e Bender (2022), mostraram que grande parte dos empresdrios do
ramo de vestudrio que foram entrevistados alegaram que houve aumento das vendas apods a
implementag¢do do PIX como meio de pagamento.

A partir da percepcdo de todas estas mudancas por parte das empresas e a necessidade
de escolha entre as novas solugdes, este estudo tem como objetivo compreender quais foram
os principais pontos de tomada de decisdo para escolha do PIX como novo meio de
pagamentos para um varejista farmacéutico que viu o crescimento substancial do e-commerce
na pandemia e precisou se adaptar para atender seus clientes. Com isso, esse trabalho buscou
apresentar os motivos que a empresa adotou para escolher a nova solugdo de pagamento no
e-commerce e, também, quais foram os beneficios alcancados apds a implantacao.
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Este estudo visa contribuir para a literatura a medida que ainda existem poucas
evidéncias empiricas acerca dos resultados alcancados pelas empresas com a adesdao do PIX
como meio de pagamento.

2. REFERENCIAL TEORICO

Em linhas gerais, sdo considerados como meios de pagamento os diversos métodos ou
instrumentos usados para realizacdo de transacdes financeiras e de pagamentos de bens e
servicos. E a partir dos meios de pagamento que é possivel realizar transferéncia de valores
monetarios em uma transagao comercial (SANTOS; ABREU, 2016).

Os meios de pagamento surgem e se desenvolvem pari passu a necessidade das
pessoas em realizarem trocas comerciais. Os meios de pagamento foram, ao longo dos anos,
substancialmente afetados pela evolucdo tecnoldgica, passando pelo surgimento das
primeiras moedas, a criagdo do papel-moeda, invencao de cartdes de crédito e débito e
transacdes eletrénicas (LEAO; SOTTO, 2019).

A decisdo da empresa no que tange a escolha do meio de pagamento a ser ofertado
esta intimamente relacionada a satisfacdo do cliente. Em um contexto de alta competitividade,
as empresas buscam a todo momento lancar mado de estratégias que visem a satisfacdo e
fidelizacdo de seu cliente. Neste sentido, os meios de pagamento podem ser um fator
importante na gestao estratégica empresas.

Durante mais de 30 anos o cartdo foi o principal meio de pagamento utilizado no
mundo, porém, com a expansao da internet foram aparecendo novas solu¢des que utilizavam
essa ferramenta para realizar as transa¢des (DUTRA, 2019). Nesse sentido, segundo Ledo e
Sotto (2019), o inicio do século XXI foi marcado como a era do dinheiro eletrénico e da
economia virtual. E, dentro dessa nova realidade, o dinheiro ou cartdo deixaram de ser
imprescindiveis para efetuacdo de compra. Por outro lado, os smartphones e computadores
passaram a ganhar cada vez mais espaco como dispositivos utilizados para transferéncia
financeira (LEAO; SOTTO, 2019),

A partir dessa realidade, novos meios de pagamento foram surgindo. O Google Wallet,
por exemplo, foi langcado em 2011, e permitia que os aplicativos guardassem as informacoes
dos cartGes para serem usados no meio fisico (DUTRA, 2019).

Em 2021, as criptomoedas ganharam popularidade, surgindo como mais uma nova
possibilidade de meio de pagamento. Beneficiada por ndo estar ligada a nenhum banco central
e neste periodo sem regulacdo na maioria dos paises ganhou diversos adeptos. Os
consumidores buscavam essa solucdo principalmente para evitar as taxas de cadmbio e
impostos sobre operacgdes financeiras, além disso poderiam circular rapidamente entre
diferentes paises sem qualquer tipo de barreira (CARVALHO et al., 2017).

Desta maneira houve um crescimento rdpido dos meios de pagamentos eletrénicos
gue foram evoluindo e diversificando até os dias atuais onde é possivel realizar transferéncias
de forma instantanea através de diferentes ferramentas ao redor do mundo.

No Brasil essa plataforma é o PIX que foi implementado em 2020, seu funcionamento
é instantdneo e permite utilizacdo em qualquer horario, podendo ser realizado através de
qualquer conta corrente, poupanca ou pré-paga. Entre outros beneficios é responsavel por
aumentar a velocidade do pagamento, aumentar a competitividade do mercado, tem custos
reduzidos, maior seguranca tanto para o pagador quanto para o recebedor, incentivar o
aumento dos pagamentos eletronicos no varejo e promover a inclusdo financeira (ANTUNES;
QUARESMA, 2020).
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O PIX permite que o usuadrio realize transferéncias 24 horas por dia, todos os dias da
semana em questdo de segundos trazendo uma experiéncia de jornada bem simples. Além disso
é totalmente gratuito para pessoas fisicas e possui custo baixo para os demais (BACEN, 2020).

A segurancga da transagao também é muito efetiva, pois os dados transitam dentro da
rede do sistema financeiro nacional (SFN), e os usudrio pode criar uma chave aleatdria para
transferéncia evitando assim expor seus dados pessoais (BACEN, 2020).

A realizacdo de uma transferéncia por PIX é bem simples, primeiro é necessario criar
uma chave que pode ser seu e-mail, nUmero de celular, CPF ou também existe a possibilidade
de criar um nimero aleatorio alfanumeérico. Essa chave sera vinculada a uma conta escolhida,
posteriormente serd preciso informar a chave ao pagador que a digita no campo solicitado,
informa o valor e realizar a transferéncia (BACEN, 2020).

Dada a facilidade e seguranca o PIX ja ultrapassa a marca de 130 milhdes de usuarios
no Brasil, possui mais 450 milhdes de chaves cadastradas que correspondem a mais que o
dobro da populacgdo brasileira e atingiu a marca de 2 bilhdes de transa¢des (BACEN, 2020).

Com um olhar mais especifico para o varejo a Zetta (Associacao fundada pelo NuBank,
Mercado Pago e Google) solicitou ao Datafolha uma pesquisa que traz os produtos com maior
intencdo de compra através do PIX. Na faixa etdria de 18 a 24 anos farmacéuticos sdo o
segundo produto (82%), ficando somente atras de alimentos (85%). Nas demais faixas etarias
farmacéuticos aparecem em primeiro lugar, com os respectivos percentuais entre 25 e 34 anos
(81%), entre 35 e 44 anos (71%), entre 45 e 59 anos (63%) e entre 60 e 70 anos (42%).

Na literatura académica, alguns estudos anteriores tém apresentado resultados empiricos
acerca da adogdo do PIX como meio de pagamento. Fernandes (2021) identificou em seu estudo
uma adesao significativa do PIX por parte de supermercados do Rio Grande do Sul. De acordo com
o estudo, o interesse dos empresarios na adesdo desse meio de pagamento ocorre em razao da
maior seguranca e eficiéncia e reducdo de custos operacionais oferecidos pelo PIX.

Avila, Silva e Bender (2022), também mostraram grande ades3o do PIX por parte das
lojas de vestudrio em um municipio do estado do Parand. A pesquisa revelou ainda que mais
de 75% dos respondentes alegaram aumento das vendas apds a implementacdo do PIX como
meio de pagamento.

3. METODOLOGIA

Este trabalho apresentou um estudo de caso sobre quais os principais pontos de tomada
de decisdo para escolher o PIX entre os novos meios de pagamentos disponiveis no mercado
para o e-commerce de um varejista farmacéutico, que devido ao crescimento das vendas online
no setor, buscou aumentar a quantidade de clientes no canal, atingir um maior publico e facilitar
o pagamento. Apés a implantacado foi feita a medicdo dos beneficios alcancados.

Estudo de caso é um método de pesquisa que na maioria das vezes utiliza dados
gualitativos coletados em pesquisas reais. Estes dados tém objetivo de explicar, explorar e
descrever processos que acontecem dentro de um contexto. Geralmente é o estudo de um ou
mais objetos detalhando suas funcdes, caracteristicas entre outras propriedades fornecendo
assim conhecimento sobre o caso (EISENHARDT, 1989; YIN, 2009)

O presente estudo acompanhou de forma participativa um grupo criado em setembro
de 2021 para tomar a decisdo de quais novos meios de pagamento seriam estudados pela
empresa para sua plataforma de e-commerce.
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Esse grupo era formado pelos gerentes financeiro, marketing, e-commerce, operacdes
e tecnologia da informacdo. Também faziam parte analistas destas areas que davam suporte
com as informacgdes necessarias para a escolha das melhores solucdes.

A primeira fase foi fazer pesquisas bibliograficas, de mercado, 6rgaos regulatérios entre
outras que direcionaram para escolha de 10 perguntas que deveriam ser respondidas pelo
grupo formado para identificar quais meios de pagamentos seriam escolhidos.

Com isso foram levantadas as seguintes perguntas:

1) Este meio de pagamento estda sendo utilizados para segmento de varejo
farmacéutico?

2) O meio de pagamento tem grande aderéncia dos consumidores do e-commerce no
varejo farmacéutico?

3) O que esta sendo realizado para estimular a utilizacdo deste meio de pagamento?

4) Quais beneficios a empresa e os clientes teriam com a implantagao desse novo meio
de pagamento?

5) Existe regulacdo especifica para este meio de pagamento?

6) Possuem recorrentes atualiza¢Ges da solugdo que evitam falhas e fraudes?

7) Existem plataformas disponiveis no mercado para implantacao e integra¢ao?

8) Aimplantagdo exige um grande investimento, as integracdes sdo de facil conexdao com
os sistemas utilizados pela empresa?

9) Existe necessidade de mudanca na opera¢do da empresa para aceitar o novo meio de
pagamento?

10) A solucdo é adaptdvel ao processo existente para outros meios de pagamento na
empresa, serdo necessarias grandes mudancas de processo?

Apds aprovado o projeto seria implantado e comegariam os acompanhamentos dos
resultados obtidos e quais beneficios trouxeram para a empresa.

A andlise seria feita com base nos dados e relatdrios retirados dos sistemas que
compode o e-commerce da empresa, desta maneira seria possivel medir os ganhos e beneficios
obtidos com a implanta¢cdo acompanhando estas informagdes nos meses subsequentes.

4. ANALISE DE RESULTADOS
4.1 Processo de Escolha do PIX como um novo meio de pagamento do e-commerce da
empresa

Para analisar a possibilidade de aceitagdo do PIX como um novo meio de pagamento
do e-commerce da empresa, seguiu-se com o roteiro das 10 perguntas (apresentadas na secdo
de métodos) com o objetivo de analisara viabilidade da implantacao.

O texto que se encontra abaixo provém das respostas fornecidas pelo grupo de andlise
a cada uma das perguntas.

e 192 Pergunta: Este meio de pagamento estd sendo utilizados para segmento de varejo
farmacéutico?

A empresa fez implantacdo recente deste meio de pagamento nas lojas fisicas e vem
mostrando uma aderéncia dos consumidores bastante significativa.

Em reunides da ABRAFARMA (Associacdo Brasileira das Redes de Farmacias e
Drogarias) as demais empresas do segmento que também fizeram a implantacdo vém
demonstrando que estdo satisfeitas com a modalidade de pagamento.
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Inclusive nas apresentacdes para os investidores das empresas do setor com capital
aberto é recorrente o assunto sobre o PIX e com expectativas de resultados acima do esperado
na implantagao.

e 29 Pergunta: O meio de pagamento tem grande aderéncia dos consumidores do e-
commerce no varejo farmacéutico?

E notdrio o grande crescimento de implantacdes da modalidade PIX no e-commerce,
com as principais empresas do Brasil ja aceitando essa modalidade. Em especifico no varejo
farmacéutico nenhuma empresa até o momento aceita este meio de pagamento para pedidos
online, estd situacdo pode trazer vantagens para empresa sendo a primeira a ter essa solucao.
A grande aceitacdo da modalidade nas lojas fisicas mostrou que existe um potencial bem
significativo para implantagao no e-commerce, além disso pesquisas recentes tém demostrado
gue os produtos de farmdcia estdo entre os mais bem intencionados para utilizacdo do PIX.

e 39 Pergunta: O que estd sendo realizado para estimular a utilizagdo deste meio de
pagamento?

Com a implantagao recente nas lojas fisicas da empresa foram feitas campanhas de
divulgacdo do PIX, apesar disso o simples fato da implementac¢do e a grande quantidade de
matérias na midia sobre o assunto fizeram a utilizagao aumentar rapidamente.

Como parte da estratégia da empresa a comunicacdo foi colocada nas lojas préximas
ao caixa, envios de alertas por SMS, e-mail marketing, entre outras.

Foi importante evitar nesse primeiro momento colocar a informagdo no site e nos
pacotes de produtos comprados através do e-commerce, pois poderia gerar confusdo aos
consumidores visto que ainda ndo é aceita a solugdo para as compras online.

Com a aprovacdo e implantacdo do PIX como modalidade de pagamento no e-
commerce a empresa ird expandir para todos os meios de comunicacdo dando um foco ainda
maior para modalidade.

e 49 Pergunta: Quais beneficios a empresa e os clientes teriam com a implantagdo desse novo
meio de pagamento?

Como beneficio para empresa pode utilizar como parametro a implantacdo recente
realizadas nas lojas fisicas, o principal beneficio observado foi a reducdo das tarifas cobradas
em relacdo ao cartdo de crédito e débito, proporcionou também um aumento nos pagamentos
a vista melhorando o fluxo de caixa da empresa. Com a implantacdo do PIX no e-commerce é
esperado estes mesmos beneficios e ainda outros como por exemplo uma maior taxa de
conversdo em relacdo as vendas por boleto bancario que possui uma compensacdo demorada.
Para os clientes os principais beneficios foram a agilidade no pagamento, maior seguranga e
confiabilidade ndo tendo a necessidade de enviar os dados do cartdo. Com o PIX no e-
commerce o tempo de checkout serd reduzido e com uma menor quantidade de informacdes
solicitadas na hora de finalizar o pedido proporcionando uma melhor experiéncia para o
cliente.

e 52 pergunta: Existe regulagdo especifica para este meio de pagamento?

A respeito da regulacdo o BACEN criou uma resolucdo “RESOLUCAO BCB N@ 1, DE 12 DE
AGOSTO DE 2020” que trata todas as orientacBes e normas regulatérias para as instituicoes
financeiras participarem de pagamentos através do PIX. Com isso foi possivel reduzir
substancialmente os problemas de seguranca prevenindo fraudes, lavagem de dinheiro,
crimes cibernéticos entre outras a¢des que possam trazer transtornos para empresas e
consumidores. O BACEN também fez a regulacdo das plataformas que fazem a integracdo das
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instituicdes financeiras com os sistemas de pagamentos das empresas, foram utilizados
protocolos rigidos e funcionalidades modernas garantindo que a conexdo aconteca de maneira
transparente para os dois lados.

e 69 Pergunta: Possuem recorrentes atualizagbes da solugdo que evitam falhas e fraudes?

O BACEN tem langado recorrentes atualizagdes no PIX, principalmente relacionadas a
falhas de seguranca e fraude. Foi estabelecido um limite de R$1.000 a partir das 20 horas até
as 06 horas, usudrios podem estabelecer limites transacionais diferentes de acordo com o
horario do dia, opcdo de reter pagamentos por 30 minutos durante o dia e 60 minutos durante
a noite, as contas que ja sofreram indicios de fraude no PIX serdo marcadas permitindo uma
melhor analise e verificacdo das transferéncias.

e 79 Pergunta: Existem plataformas disponiveis no mercado para implantagdo e integragéo?

Para a integracdo dos sistemas de pagamentos da empresa com o PIX, muitos
desenvolvedores criaram APls que conectam organicamente esse pagamento ao processo de
automacdo ja utilizado pelas empresas. Essas APls foram especificadas pelo BACEN no
“Manual de padrées para iniciagéo do PIX”, a fim de manter a padronizacdo da integracao
evitando problemas no processo e seguir as diretrizes do Open Banking. Segundo o BACEN
esta APl continuard evoluindo com novas especificacdes e agregando novas funcionalidades.
e 89 pPergunta: A implantag¢do exige um grande investimento, as integracbes sdo de fdcil

conexd@o com os sistemas utilizados pela empresa?

Devido a grande adesdao de empresas em aceitar a modalidade PIX os desenvolvedores
criaram diversas solucdes de integracdo através de APIs entre as instituicdes financeiras e
empresas que desejam aceitar a modalidade, com isso os valores de investimento ficaram
relativamente baixos. Podemos utilizar como exemplo a implantacdao da modalidade em lojas
fisicas da empresa o custo beneficio se tornou extremamente atraente, deste modo é
esperado os mesmos retornos para implantagdao no e-commerce.

Para o e-commerce sera utilizada a mesma API da implantagao feita em lojas fisicas nao
foi identificado nenhum impedimento técnico ou sistémico para os sistemas que sdo utilizados
em ambas as operacdes, para os demais sistemas que ndo sdo compartilhados foram
consultados os desenvolvedores que enviaram parecer favoravel para implantacao.

e 99 Pergunta: Existe necessidade de mudanga na operagdo da empresa para aceitar o novo
meio de pagamento?

N3o é necessdria nenhuma mudancga na operac¢do de vendas através da plataforma de
e-commerce, podendo assim manter todas as outras funcionalidades das modalidades de
pagamento ja utilizadas, como por exemplo descontos, vouchers, cashback, vendas através de
parceiros, marketplace, programas de laboratério entre outros.

e 109 Pergunta: A solu¢do é adaptdvel ao processo existente para outros meios de
pagamento na empresa, serdo necessdrias grandes mudancas de processo?

O processo de pagamento do PIX segue os mesmos fluxos do cartdo na plataforma de e-
commerce, a Unica diferenca é que API direciona para uma modalidade diferente que neste caso
€ um QR Code, posteriormente o procedimento interno continua com as verificagdes nas
instituicdes financeiras e realiza o pagamento. Por fim ele é contabilizado como uma modalidade
de pagamento diferente no sistema e assim torna a possivel a conciliacdo dos valores.

Devido todas estas vantagens apresentadas pelo PIX, e aceitacdo em todas as
perguntas respondidas o projeto de implantacdo da modalidade no e-commerce seguiu para
o aval da diretoria da empresa.
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Foi aprovado e iniciada a implantacao que durou cerca de trés meses, no primeiro més
apos a implantacao foi o segundo meio de pagamento mais utilizado no e-commerce ficando
atras somente do cartdo de crédito.

4.2 Processo de Implementac¢ao do PIX

Com a proposta de implantagao aprovada pela diretoria, iniciou-se o trabalho técnico de
levantamento com os requisitos necessarios para o inicio da implementacdo. A equipe que fez a
escolha direcionou dentro de cada drea um representante técnico para ser o ponto focal das
discussGes e contribuir com preocupacdes e sugestdes. Desta maneira todas as exigéncias
multidisciplinares seriam atendidas, evitando falta de alinhamento e atrasos no inicio da operacao.

A implantacdo ocorreu de forma tranquila, pois foram utilizados grande parte dos
parametros da solucdo nas lojas fisicas.

Alguns pontos especificos exclusivos da plataforma de e-commerce tiveram que ser
ajustados, como por exemplo, a jornada do cliente na pdgina de pagamento e o desligamento
do antifraude para o PIX.

Os processos de controle e conciliacdo dos pagamentos foram desenhados atendendo um
pedido feito pela drea financeira de maior facilidade e rapidez, assim foi possivel dar uma maior
seguranca em relacdo aos pagamentos para empresa e informag¢des mais dgeis para os clientes.

Outra demanda importante foi preparar os sistemas e construir controles capazes de
medir os resultados e melhorias obtidos através da implanta¢do do PIX.

4.3 Resultados da Implementacao do PIX

Com a implantagdo do PIX para vendas online da empresa foi possivel acompanhar a
performance da modalidade de pagamento no canal. Por meio de relatérios e
acompanhamentos extraidos dos sistemas que compd&e o e-commerce foi possivel identificar
diversos pontos de melhoria em relagdao aos demais meios de pagamento.

Conforme demonstrado na Figura 1 a aderéncia do PIX foi significativa ja nos primeiros
meses de implantacdo, a modalidade atingiu aproximadamente 15% dos pagamentos e a
expectativa da empresa é atingir 20% ainda no primeiro ano.

Figura 1 - % de utilizacdo das modalidades de pagamento do e-commerce
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Um dos principais ganhos foi a agilidade no processo, em medicdes realizadas pela
empresa através da plataforma de checkout online o tempo médio caiu de aproximadamente
150 segundos para compras com cartao de crédito para 30 segundos com pagamentos através
do PIX.

Além disso, também foi possivel notar uma melhora em relacdo ao abandono do
carrinho no checkout do e-commerce. Conforme a figura 2, foi observada uma queda de
aproximadamente 27% nos abandonos de carrinho no checkout quando utilizado o PIX em

relacdo aos outros meios de pagamento.
Figura 2 - % de abandono de carrinho no checkout do e-commerce
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Fonte: Relatério plataforma de e-commerce (2022)
Nota: *% da redugdo de abandono de carrinho no checkout com a implantagdo do PIX

Outro beneficio significativo foi em relacdo a seguranca, toda compra realizada de
maneira online passa por uma ferramenta que analisa o risco de fraude fazendo a leitura dos
dados de pagamento e, com isso, permite ou ndo que a compra seja finalizada. Um relatério
mostrou que, com a implementacdo do PIX, a empresa teve uma reducdo de 93% nos indices
de possivel fraude identificados pelo sistema se comparado com os pagamentos através de
cartdo de crédito e boleto bancario, desta maneira foi possivel reduzir a despesa com o sistema
de antifraude.

O numero de reclamacgGes no servico de atendimento para a modalidade PIX também
reduziu. No geral, o PIX apresentou um numero de reclamagdes 71% menor em relagdo aos
outros meios de pagamento, principalmente pelo motivo de cobranca indevida. Esse indicador
demonstra que os clientes sentiram mais confianca na utilizacdo do PIX que as demais
modalidades de pagamento.

Cumpre mencionar também que foi observado pela contabilidade uma melhora no
fluxo de caixa devido a maior utilizacdo do PIX. Afinal, as compras sdo a vista e com
recebimento instantaneo. Apesar de valores ainda considerados baixos financeiramente a
empresa espera que com o aumento da utilizacdo possa alterar para melhor o perfil de caixa
da empresa.
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O custo do PIX é significativamente inferior as cobrangas realizadas pelas operadoras
de cartdo de crédito que utilizam um percentual sobre o valor da compra. Se comparado o
custo por transacdo é 76% menor para o PIX em relagdo ao cartdo de crédito considerando o
ticket médio da empresa e 34% menor em relagdo ao boleto bancédrio. Com isso, a empresa
espera estimular o pagamento através do PIX repassando este beneficio em forma de desconto
para o cliente, estimulando assim as vendas no canal online.

Outros beneficios ndo mensuraveis do PIX também foram observados, como melhoria
no processo de conciliacdo de pagamentos, visibilidade da marca por ser a primeira farmacéutica
a implantar a modalidade no e-commerce, melhorias no fluxo operacional, entre outras.

5. CONSIDERAGOES FINAIS

Com a evolugdo da tecnologia ao longo dos anos e a mudanca de perfil dos
consumidores que passaram a fazer mais compras online, houve um crescimento na utilizacao
das novas modalidades de pagamento. Desta maneira, este estudo buscou analisar o processo
de escolha do PIX como um novo meio de pagamento para implantacdao no e-commerce de
um varejista farmacéutico. Com um grupo multidisciplinar da empresa e o apoio de
informagbes de mercado, estudos bibliograficos e andlises de relatdrios foi possivel fazer o
levantamento dos atributos para cercar todas as possibilidades e analisa, por meio de 10
perguntas, se a empresa deveria ou ndo implementar esse novo meio de pagamento

Em resumo, as analises realizadas foram favoraveis a implementacdo do PIX.
Posteriormente, por meio dos relatérios da plataforma de e-commerce foi possivel identificar
quais foram os beneficios alcangados apds a implementacao.

Foram identificadas diversas melhorias com a implementacdo do PIX, dentre elas as
principais foram: agilidade no processo com a redug¢do do tempo de checkout, reducdo do
abandono de carrinho na finalizagdo do pagamento, melhora na seguranga com reducao
possiveis de fraudes, melhora na confianca dos clientes através da utilizagcdo do PIX e reducao
dos custos de transacdo em relacdo com os outros meios de pagamento.

Analisando o resultado da implantacdo houve o entendimento que as escolhas foram
feitas de forma assertiva, e a empresa obteve resultados importantes para o crescimento do
canal online. Com a evolucdo do e-commerce cada dia mais serd necessario esse tipo de
escolha e para o direcionamento correto é importante utilizar e aprimorar este estudo, assim
é possivel reduzir o tempo de implantacdao e melhorar os beneficios obtidos. Esta otimizacado
pode ser o diferencial para evidenciar a empresa em relacdo as demais, principalmente no e-
commerce de um varejo farmacéutico onde a concorréncia é muito grande.

Este estudo também pode ser utilizado com pequenas adaptagdes por outras
empresas de varejo que possuem plataforma de e-commerce, visto que os atributos utilizados
para escolha sdo comuns a qualquer tipo de negdcio e a andlise dos resultados sdo comuns na
maioria dos sistemas. Por fim, estudos futuros poderiam analisar os resultados da
implementacdo de outros meios de pagamento a fim de comparar com os resultados obtidos
neste estudo.
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