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Sobre a pesquisa

Este relatorio foi financiado pelo Facebook e elaborado
por El Studios, setor de atendimento em projetos

de Economist Impact. Para evitar mal-entendidos,

este documento é um relatorio de pesquisa e nao
necessariamente representa as visdes e opinides

do Facebook.

O relatorio aborda a questao da taxa de adogao das
tecnologias de pagamento digital pelas micro, pequenas
e médias empresas (PMEs) no Brasil, os beneficios
dessas tecnologias, os desafios para se ampliar a
adogao e as percepcdes em relacao a pontos fortes e
fracos das politicas publicas voltadas para a area.

A pesquisa foi realizada entre outubro e novembro de
2020 com 250 respondentes, que incluem fundadores,
proprietarios e diretores de PMEs, além de uma parcela
menor de executivos séniores. Todas as empresas
entrevistadas atualmente usam algum sistema de
pagamento digital ou planejam fazé-lo no proximo ano.
Mais de dois tercos (67%) dos respondentes estdo
sediados na regido Sudeste do Brasil, inclusive nos
centros financeiros de Sdo Paulo e Rio de Janeiro,
porém foram coletadas respostas de empresas de todo
O pais para assegurar uma representatividade adequada
das PMEs.

A definicdo de PME baseou-se na classificagéo da
Corporagéo Financeira Internacional (IFC na sigla em
inglés) e foi adaptada a realidade dos negécios no Brasil
usando dados do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE). Para assegurar que a amostragem
seja representativa de uma ampla populacao de PMEs
do Brasil, a selecao de respondentes incluiu diversas
localizagdes em todo o pais, porém assegurando

gue o maior numero de respondentes esteja sediado
nos locais com a maior presenca de empresas do

setor privado. Foram aplicadas cotas maximas para
assegurar que nenhum setor dominasse a amostra e,
com isso, obter um misto de empresas de industria e de
servigos. As amostras refletem, portanto, um conjunto
de empresas de diferentes de setores.

Das organizagdes pesquisadas, pouco mais de

um quinto (22%) empregava até dez pessoas, 36%
empregavam de 11 a 50 pessoas, 22% empregavam
entre 571 e 100 pessoas e 20% empregavam entre 101
e 300 pessoas.

Também foram realizadas entrevistas semiestruturadas
com especialistas em PMEs e em pagamentos

digitais para obter suas visGes sobre o atual ambiente
das PMEs brasileiras, a adocao de plataformas e
ferramentas de pagamento digital e desenvolvimentos
futuros. Gostariamos de agradecer as seguintes
pessoas por seu tempo e atengao.

- Carlos do Carmo Andrade Melles, presidente,
Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas
Empresas (SEBRAE)

- Carlos Gatto, diretor, Ame Digital

- Paulo Caffarelli, CEO, Cielo SA*

* Paulo Caffarelli foi CEO da Cielo SA de novembro de 2018 a outubro de 2021. Caffarelli foi entrevistado para esta pesquisa em 14 de janeiro de 2021.
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Sumario executivo

As micro, pequenas e médias empresas (PMEs)
brasileiras mostraram-se resilientes no enfrentamento
as mudangas econémicas e sociais. Para adaptar-se aos
recentes desafios que a covid-19 impés a elas, muitas
PMEs aceleraram sua taxa de transformacao digital e
estdo buscando na tecnologia uma forma de sobreviver.
As plataformas de pagamento digital sdo essenciais
neste processo, pois elas permitem as pequenas
empresas atingirem seus atuais e novos clientes sem

a necessidade de um contato pessoalmente, além de
facilitar o marketing e a comunicacao e simplificar
pagamentos e processos.

Para adaptar-se aos recentes
desafios que a covid-19
impods a elas, muitas PMEs
aceleraram sua taxa de
transformacao digital e estao
buscando na tecnologia uma
forma de sobreviver.

Tudo isso se reflete nos beneficios que as PMEs afirmam
obter das plataformas de pagamento. As vantagens
incluem economia de tempo e custos, a possibilidade

de trabalhar remotamente, eficiéncia operacional,
comodidade para os clientes e ferramentas de fidelizagao
e marketing. Muitos dos lideres de PMEs entrevistados
também acreditam que melhorar 0 acesso as tecnologias
de pagamento digital favorece o crescimento de seus
negocios e promove a inclusao financeira.

1 Valor gerado pela produgéo de bens e servigos.

Se por um lado a adogéao das tecnologias de pagamento
se acelerou, por outro, 0s principais desafios continuam
relacionados ao seu uso em maior escala. As principais
preocupacoes dos donos de empresas sao a seguranca
das plataformas digitais quanto aos dados e as
operacdes e a necessidade de cumprir regulagdes.

A pesquisa deixa claro que ha muito que os governos

e os fornecedores de plataformas de pagamentos
podem fazer para ajudar as PMEs, como a promogé&o
de regulacao mais clara, melhor infraestrutura, mercado
aberto e livre para os fornecedores de servigos de
pagamento digital e educagao na area de tecnologia e
seguranga.

Em relagao as PMEs entrevistadas, outros achados da
pesquisa incluem:

O ritmo de adogao dos métodos de pagamento digital
esta acelerando. Hoje, pouco mais que um terco das
PMEs do Brasil realizam 50-100% de suas operacoes
de negdcios usando plataformas de pagamento digital
e aplicativos de mensagens, mas este nimero salta
para mais de dois tergcos (72%) quando se olha para as
expectativas em um prazo de trés anos. A OCDE estima
que as PMEs no Brasil sdo responsaveis por 62% dos
empregos e contribuem com 50% do valor agregado
nacional*', logo a digitalizagdo dos pequenos negocios
devera ter um impacto considerdvel sobre a economia
brasileira e a dimensdo de seu mercado.

Os pagamentos digitais e os aplicativos que dao
suporte a esses pagamentos sao essenciais para a
recuperagao do Brasil pés-covid. Quase dois tergos
(65%) das PMEs acreditam que um forte ecossistema
de pagamentos digitais poderia estimular a economia
brasileira. Segundo a estimativa de um estudo de 2019,
uma virada nacional para os pagamentos digitais tem
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a capacidade de aquecer o PIB anual do pais em até
trés pontos percentuais.? Fornecer a infraestrutura e
0 marco regulatério para permitir que os pagamentos
digitais prosperem, juntamente com os aplicativos e
as plataformas que dao suporte, € essencial para a
recuperagao econémica do Brasil pés-pandemia.

Segurancga é essencial. O maior desafio citado

pelas PMEs que impedem uma maior aceitagéo das
tecnologias de pagamento digital € a seguranca de
dados e operagdes. Tanto que o principal aspecto
considerado na escolha de plataformas ou aplicativos
para pagamentos por celular, antes mesmo de
funcionalidade e custo, € a seguranca. Oferecer as PMEs
0 acesso a um amplo leque de fornecedores de servigos
de pagamento digital seguro deve ser considerado
essencial para qualquer iniciativa nessa area. Os
fornecedores de plataformas de pagamento também
podem fazer sua parte garantindo que as questées de
seguranga sejam resolvidas com rapidez e transparéncia
e comunicadas de maneira clara para os clientes.

Formagao em tecnologia de pagamentos é necessaria.
Governo e fornecedores de servigos de pagamento
digital precisam trabalhar juntos para assegurar que as
PMEs e os consumidores tenham acesso a informagoes
claras e qualificadas sobre tecnologias de pagamento
digital. As PMEs identificaram a educacgéo para os
clientes e os donos de pequenas empresas como uma
das mais importantes mudangas que o Brasil precisa
implementar para ajudar o pais a realizar plenamente

o seu potencial de pagamentos digitais. A falta de
conhecimento ou compreenséo das tecnologias de
pagamento digital foi reconhecida por quase um quarto
(24%) das PMEs como um dos principais fatores que

as impedem de usar tecnologias digitais. Mais de
metade (57%) dos respondentes também afirmou que

procuraram aconselhamento sobre as diferentes opgdes
disponiveis de servigos de pagamento digital em razéo
da covid-19.

Melhorias nas politicas do setor podem estimular

o crescimento economico futuro. Melhorar a
infraestrutura de internet, aprimorar as consultas as
PMEs sobre as regulacdes relacionadas a pagamentos
digitais e aplicativos, apoiar novas tecnologias e

aprovar regulacoes de privacidade mais claras sao
algumas das mudancas que os lideres de PMEs
entrevistados acreditam que poderiam favorecer

seus negocios e ajudar o pais a usufruir plenamente

dos beneficios das tecnologias de pagamento digital.
Considerando que mais de dois tercos dos respondentes
(67%) concordam ou concordam plenamente que uma
melhor politica de pagamentos digitais no Brasil ajudaria
seus negocios a crescer mais rapido, e mais de trés
quartos (77%) acreditam que aprimorar o acesso a
essas tecnologias poderia ajudar na inclusao financeira,
também ficam evidentes os beneficios econdémicos
desse tipo de politica.

2 BCG, "How cashless payments help economies grow”, 2019, https://www.bcg.com/en-au/publications/2019/cashless-payments-help-economies-grow
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Introducao: A digitalizacao das

empresas brasileiras

A adesdo a novas tecnologias sempre foi importante
para o crescimento dos negdécios. Porém, a
desaceleragdo econémica no Brasil, agravada

pelo impacto da covid-19, tornou a necessidade de
adotar e tirar o maximo proveito das tecnologias de
pagamento digital e dos aplicativos e plataformas
que as operacionalizam ainda mais essencial para a
sobrevivéncia do vibrante setor de micro, pequenas e
meédias empresas no pais.

As PMEs tém um papel preponderante na economia
brasileira, abrangendo 50% do valor agregado nacional
e 62% dos empregos brasileiros.® Efetivamente, ao
crescimento estimulado pelas PMEs atribui-se o mérito
de ter ajudado a impulsionar o sucesso econémico

do Brasil no passado.* O Servico Brasileiro de Apoio
as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE), uma
organizagao sem fins lucrativos, estima que das
19.130.095 empresas ativas no mercado brasileiro,
17.706.570 (92,6%) sdo micro e pequenas empresas.®
Dado o seu numero expressivo, as PMEs terdo um
papel significativo na recuperagéo pés-pandemia e no
crescimento econdmico futuro do pals.

Para ajudar as PMEs a entenderem melhor como outras
organizagbes semelhantes estdo usando tecnologias

de pagamento digital e aplicativos para se adaptar

ao novo ambiente de negdécios, e para explorar os
desafios encontrados durante esse processo, WhatsApp
contratou El Studios, setor de atendimento em projetos
de Economist Impact, para realizar uma pesquisa
nacional com 250 donos, fundadores e diretores de
micro e pequenas empresas.

Neste relatdrio, a expressao “pagamentos digitais” refere-
se a operacdes comerciais realizadas sem uso de dinheiro
em espécie por meio de algum método digital — como
cartdes de crédito, cartées de débito ou criptomoedas.

Esses pagamentos podem ser facilitados com o uso de
carteiras digitais como PayPal e PicPay; pagamentos
instantaneos usando QR codes, como o PIX do Banco
Central do Brasil (BCB); e também pagamentos por meio
de aplicativos como WhatsApp, carteiras em celulares
ou usando criptomoedas como Bitcoin ou Ethereum.

As informacdes coletadas, juntamente com uma série
de entrevistas com especialistas do setor, mostram

que as PMEs brasileiras estdo adotando plataformas e
aplicativos de pagamento digital em um ritmo acelerado
por causa da covid-19, sendo que mais de 70% das
empresas entrevistadas tém a expectativa de realizar
mais de metade das operagbes de seus negoécios
usando plataformas de pagamento digital num prazo de
até trés anos. As multiplas maneiras pelas quais as PMEs
usam essas plataformas digitais também evidenciam

a sua engenhosidade — programas de fidelizacao,
marketing ao consumidor, coleta de dados e gestao de
relacionamento com fornecedores sdo apenas algumas
das formas inovadoras pelas quais as empresas estao
adaptando essas tecnologias aos seus negécios.

Importante ressaltar que, se a pesquisa demonstra os
diversos beneficios financeiros que essas plataformas
podem entregar as PMEs,desde eficiéncia operacional
e de custos até aumento das receitas —, ela também
exemplifica os desafios para se ampliar a adeséo.
Associagdes de pequenas empresas, grandes empresas
com competéncia, experiéncia e vontade de ajudar,
organizagdes governamentais, organizacoes nao
governamentais e plataformas de pagamento digital, todos
podem ajudar as PMEs a ampliarem a adogéo e o uso de
plataformas de pagamento digital combinando educagéo
para consumidores e empresas, transparéncia no que
se refere a segurancga de dados e operacgdes financeiras
digitais e expansao e melhoria da infraestrutura digital.

3 OCDE, "SME and entrepreneurship policy in Brazil 2020", 27 de abril de 2020, https://www.oecd.org/publications/sme-and-entrepreneurship-policy-in-brazil-

2020-cc5feb81-en.htm

4 European Business Organisation Law Review, “The financing of Small and Medium Sized Enterprises: An Analysis of the Financing Gap in Brazil”, November 25th
2019; and Small Business Economics, “SMEs and regional economic growth in Brazil”, February 2012.

5 SEBRAE, Painel de empresas, https://datasebrae.com.br/totaldeempresas/
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A covid-19 é um motor de mudanca?

Para as PMEs brasileiras, a década passada
representou uma corrida para se manter em dia com a
revolucao digital. Conforme as tecnologias mudaram
e o comeércio online cresceu, essas empresas foram
forcadas a aprender rapidamente novas maneiras

de fazer negocios e adotar abordagens digitais cada
vez mais sofisticadas para conquistar clientes e fazer
negocios com eles, como condi¢do de sobrevivéncia.

Os dispositivos digitais hoje sao onipresentes em uma
populacao brasileira de mais de 212 milhdes de pessoas,®
com mais de 424 milhGes de dispositivos digitais, incluindo
computadores, laptops, tablets e smartphones, usados
em todo o territério nacional, de acordo com um estudo de
2020 realizado pela Escola de Administragéo de Empresas
de Sao Paulo da Fundacao Getulio Vargas.” A tecnologia de
celulares, em particular, ganhou uma importancia central
nas vidas de consumidores brasileiros, com 234 milhGes
de smartphones em uso, de acordo com o mesmo estudo.

A acessibilidade da internet, dos aplicativos e das
plataformas online no Brasil levaram o comércio
digital, e o comércio por celular em particular, a uma
verdadeira exploséo. Hoje, impulsionado por sua grande
populacao e altos niveis de propriedade de celulares
e uso da internet, o Brasil é de longe o maior mercado
de e-commerce da América Latina. De acordo com
dados da Americas Market Intelligence, o tamanho
do mercado de e-commerce no Brasil era de USS 111
bilhdes em 2020, cerca de 51% do total da América
Latina, com USS 214 bilhGes.®

O surto de covid-19 aumentou substancialmente o
numero de consumidores que compram online. O
varejista Mercado Livre relatou um aumento de 39%

nos pedidos no Brasil entre fevereiro e maio de 2020;°
um estudo de 2020 da Deloitte apontou que 49% dos
consumidores brasileiros ampliaram os gastos online
como consequéncia direta da pandemia de covid-19;°
e uma pesquisa realizada pelo governo brasileiro
concluiu que cerca de 54% dos brasileiros usuarios de
internet compraram comida ou produtos alimenticios
pela internet em 2020, um aumento consideravel em
relagéo a apenas 22% em 2018."

Esta onda de compras online, e especialmente por celular,
teve um impacto econémico. A Reuters informou que

0 e-commerce brasileiro cresceu 56,8% nos primeiros
cinco meses de 2020 em relagdo ao ano anterior,
atingindo USS 20,50 bilhdes em receitas de vendas.”?

A onipresenga cada vez mais consolidada do
e-commerce também esta mudando como, onde e por
que os consumidores compram. Se antes a relacao era
puramente comercial, hoje os consumidores brasileiros
estdo usando os aplicativos de celular, redes sociais e
plataformas de mensagens para criar relacionamento
com empresas locais, acessar informagdes antes

e durante a compra e para resolver problemas pos-
compras. De acordo com o estudo da Deloitte, 73%
dos consumidores brasileiros dizem que comegaram a
comprar de pequenas empresas das quais nao tinham
comprado antes.”®* O comércio por celular no Brasil
também supera o e-commerce em geral, sendo que a
JP Morgan espera que o crescimento de sua taxa anual
composta seja de 17,8% para 2023, atingindo RS 81,4
bilhGes (USS 14,6 bilhdes).™

As mudancas no comportamento de compra dos
consumidores obrigaram as PMEs a reagir. Mais de trés

6 Dados do Banco Mundial: https://data.worldbank.org/indicator/SP.POP.TOTL?locations=BR
7 Escola de Administragdo de Empresas de S&o Paulo da Fundagédo Getulio Vargas, 312 edi¢édo da Pesquisa Anual sobre o Uso de Tl nas Empresas, https://eaesp.

fgv.br/sites/eaesp.fgv.br/files/u68/fgvcia2020pesti-resultados.pdf

8 Americas Market Intelligence, banco de dados e andlise interna, 2020, https://americasmi.com/
BlackSip, “Reporte de Industria: el e-commerce en México”, 2020, https://content.blacksip.com/ebook-reporte-de-industria-el-ecommerce-en-mexico-2020
10 Deloitte, “Digital Tools in Crisis and Recovery”, setembro de 2020, https://about.fb.com/wp-content/uploads/2020/09/Deloitte-Digital-Tools-in-Crisis-and-

Recovery-Report.pdf

11 Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da Informagé&o, “Painel ITC Covid-19. Pesquisa sobre o uso da internet no Brasil durante a
pandemia do novo coronavirus”, 2020, https://cetic.br/media/docs/publicacoes/2/20200817133735/painel_tic_covid19_Tedicao_livro%20eletr%C3%B4nico.pdf

12 Reuters, “Brazil ecommerce jumps 57% in first five months of 2020 fueled by COVID-19", 2020, https://www.reuters.com/article/brazil-ecommerce/brazil-
ecommerce-jumps-57-in-first-five-months-of-2020-fueled-by-covid-19-%20idUKLTN2E02QI

13 Deloitte, “Digital Tools in Crisis and Recovery”, setembro de 2020, https://about.fb.com/wp-content/uploads/2020/09/Deloitte-Digital-Tools-in-Crisis-and-

Recovery-Report.pdf

14 JP Morgan, “2020 E-commerce Payments Trends Report: Brazil”, https://www.jpmorgan.com/merchant-services/insights/reports/brazil-2020
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quartos (77%) das PMEs entrevistadas pela Deloitte

em 2020 comecgaram a usar ferramentas digitais pela
primeira vez, ou ampliaram o seu uso, sendo as midias
sociais e as plataformas de mensagens online as
tecnologias que apresentaram o maior crescimento.”
Aplicativos de mensagem e midias sociais realmente se
tornaram um verdadeiro salva-vidas, pois mantiveram
as empresas conectadas — e comercializando — com
seus clientes. Apenas em abril de 2020, 419% das
micro, pequenas e medias empresas do Brasil mudaram
completamente os seus modelos de negécio para
exclusivamente online ou com fornecimento apenas
por entrega,'® utilizando aplicativos, plataformas de
mensagem e midias sociais para receber os pedidos e
facilitar a comunicagao.

Os pagamentos digitais foram essenciais para essa
transigdo. O Forum Econdmico Mundial (FEM) destacou
gue os pagamentos digitais e servigos de mensagens
e os aplicativos que facilitaram esses pagamentos

tém tido o papel de ajudar a manter as economias
funcionando ao longo de toda a crise da covid-19, em
particular ajudando as pequenas empresas a manter
os fluxos de receitas no momento em que o contato
com as pessoas foi fortemente reduzido por causa das
medidas de contengao do virus."” Reconhecendo essa
mudanga, o BCB introduziu o PIX, um sistema de QR
code para pagamentos instantaneos, em novembro

de 2020. O sistema tem se mostrado extremamente
popular, tendo processado mais de 393 milhdes de
operacdes no valor de RS 278,4 milhdes (USS 50
milhdes) entre novembro de 2020 e margo de 20218

A disponibilidade e adogdo dos métodos de pagamento
digital também tendem a ser cruciais para o
crescimento econémico futuro e a recuperagéo pos-
pandemia no Brasil. Seja facilitando a comunicacao

e 0 marketing com os atuais clientes seja ajudando

a abrir novas frentes de mercado, os servigos de
pagamento digital e plataformas de mensagens online
e os aplicativos que os operacionalizam sao vitais

para a saude econémica futura das PMEs brasileiras.
Esses recursos sao igualmente vitais para a economia
brasileira — um estudo de 2019 do BCG, um grupo de
consultoria, mostra que uma virada nacional para os
pagamentos digitais poderia ajudar a impulsionar o PIB
anual do pafs em até 3%."°

A pesquisa e seus resultados tém como objetivo
facilitar a discussdo e compartilhar informacoes que
ajudem a tornar essa mudanca mais suave. Esses
resultados ilustram como as PMEs do Brasil estao se
adaptando aos métodos de pagamento digital, as novas
formas de usar aplicativos e plataformas de pagamento
para interagir com clientes e, também, as dificuldades
experimentadas ao longo do caminho. Em ultima
instancia, as visdes compartilhadas na pesquisa
podem ajudar as PMEs brasileiras a entenderem

de que modo podem continuar a se adaptar e ajudar

os formuladores de politicas publicas a apoiarem

as empresas nessa transicao.

Um estudo de 2019 do BCG,
um grupo de consultoria,
mostra que uma virada
nacional para os pagamentos
digitais poderia ajudar a
impulsionar o PIB anual do
pais em até 3%"

15 Deloitte, “Digital Tools in Crisis and Recovery: Small and Medium Business Report’, outubro de 2020, https://about.fb.com/de/wp-content/uploads/

sites/10/2020/08/Digital-Tools-in-Crisis-and-Recovery-SMB-Report.pdf

16 SEBRAE, “O Impacto da pandemia de coronavirus nos Pequenos Negdcios — 22 edi¢do”, 2020, https://datasebrae.com.br/wp-content/uploads/2020/04/

Impacto-do-coronav%C3%ADrus-nas-MPE-2%C2%AAedicao_geral-v4-1.pdf

17 Férum Econémico Mundial, “How digital payments can help countries cope with COVID-19, other pandemics: Lessons from China”, 6 de maio de 2020, https://
www.weforum.org/agenda/2020/05/digital-payments-cash-and-covid-19-pandemics/

18 Banco Central do Brasil, Estatisticas do PIX, margo de 2021, https://www.bcb.gov.br/estabilidadefinanceira/estatisticaspix

19 BCG, "How cashless payments help economies grow”, 2019, https://www.bcg.com/en-au/publications/2019/cashless-payments-help-economies-grow
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A virada nos métodos de pagamento

Antes da covid-19, as PMEs brasileiras e seus clientes
resistiam em aderir as plataformas de pagamento
digital, em comparagédo com o que ocorria em outras
economias grandes e complexas, como China, india e
Africa do Sul, onde as taxas de crescimento da adogéo
dos pagamentos digitais foram muito superiores as de
seus pares latino-americanos.?® A pesquisa mostrou a
rapidez com que a chegada da pandemia da covid-19
alterou o ritmo dessa transformacao tecnoldgica.

Embora mais de um tergo (37%) das PMEs no Brasil
afirme nunca ter usado métodos de pagamento
digital em seus negocios antes da covid-19, 67%
concordam ou concordam plenamente que
passaram a realizar pagamentos digitais em seus
negocios com mais frequéncia em decorréncia do
impacto da pandemia. Quanto aos usos, as PMEs
passaram a utilizar pagamentos digitais para todo

um leque de finalidades. A finalidade mais apontada
nas respostas das PMEs pesquisadas foi a de facilitar
compras, mas as empresas também usaram essas
ferramentas para realizar faturamentos e coleta de
dados, como a coleta de informacdes do consumidor
relacionadas a programas de fidelidade e do histérico
de compras, habitos e preferéncias. As PMEs mais
sofisticadas também utilizam as plataformas de
pagamentos digitais como ferramenta de marketing e
de vendas cruzadas.

A flexibilidade das plataformas é um elemento chave
para entender o crescimento da popularidade dos
servigos de pagamento digital entre as PMEs. Mais
de 20% usam as plataformas para operacionalizar
programas de fidelidade ou de recompensas e quase
um quarto, para realizar operacgoes financeiras com
seus fornecedores.

Figura 1: Quais sao as principais formas que sua empresa utiliza atualmente sua plataforma de pagamentos méveis?

Conduzir transagoes financeiras remotas com os clientes
Para facilitar o faturamento

Comunicar-se diretamente com os clientes

Conduzir transagdes financeiras pessoalmente com os clientes

Para facilitar a coleta de dados
Conduzir transagoes financeiras com fornecedores

Como uma ferramenta de marketing

Para fornecer beneficios de fidelidade ou recompensa aos clientes

Para venda cruzada de produtos
Outro, favor especificar

N&o sei
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20 McKinsey, “The 2020 McKinsey Digital Payments Report”, October 1st 2020, https://www.mckinsey.com/~/media/mckinsey/industries/financial%20services/
our%20insights/accelerating%20winds%200f%20change%20in%20global%20payments/2020-mckinsey-global-payments-report-vf.pdf
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Se a covid-19 ajudou a impulsionar a virada do

tradicional método de 5Ci i
néto pagamento em espécie para Antes da covid-1 9' as
as formas digitais de pagamento entre as PMEs, os o
beneficios obtidos com a ades&o a essas tecnologias PMEs brasileiras e seus

aJ.udou ,a consolidar suia popularidade. O beneficio mais clientes resistiam em
citado € a melhor gestao do fluxo de caixa, aspecto

assinalado por um tergo dos respondentes, a redugédo aderir as plataformas
no tempo de processamento do pagamento (32%) e a de pagamento dlgltal

rapidez no cadastro dos clientes (31%).

A experiéncia do consumidor também é considerada L/

importante, sendo que um quarto dos respondentes
assinalou a maior comodidade para seus clientes como
outro beneficio.

Figura 2: Quais sao os principais beneficios que sua empresa vé atualmente com a utilizagao de pagamentos méveis?

Melhor gestdo dos fluxos de caixa

Reduz o tempo de processamento de pagamentos
Registro mais rapido do cliente

Maior conveniéncia para os clientes

Reduz os custos de transagéo para a minha empresa
Aumenta a receita dos negocios

Melhora a interagao com os clientes

Melhora a coleta de dados

Melhora o relacionamento com os fornecedores
Reduz os custos de transagao para o cliente
Aumenta a seguranga das transagoes

Melhora a gestdo do estoque

N&o sei

Nao ha beneficios
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Paulo Caffarelli, CEO da Cielo SA de novembro de 2018 a outubro de 2021, empresa de cartoes de crédito
e débito e de sistemas de pagamento, diz que as taxas de penetragao dos servigos de pagamento digital
continuam relativamente baixas no Brasil se comparadas as de outras grandes economias, mas tém o
potencial de crescer rapidamente no futuro e beneficiar todas as camadas da sociedade.

“Os sistemas de pagamento digital trazem beneficios enormes para as pessoas, as empresas e 0 governo.
No nivel pessoal, eles reduzem a necessidade de os consumidores levarem dinheiro e correrem riscos
desnecessarios. Para as empresas, por sua vez, ha uma melhora no gerenciamento do caixa e redugao em
despesas e tempo com o transporte de valores e seguranga’, afirmou. “Os pagamentos digitais representam
pouco mais que 40%2' do consumo dos lares brasileiros. E pouco quando comparado com paises onde eles
representam 80%2? ou mais. Ha um grande potencial nesse universo nos proximos anos.”

A adogao de métodos de pagamento digitais também pode ajudar a reduzir, no pais, o tamanho da economia
informal — ou seja, aquelas atividades realizadas fora do controle do Estado e escapando a cobranca de taxas
e impostos. De acordo com um estudo de 2018 da Visa, empresa de servigos financeiros, e AT. Kearney,
consultoria de gestao, uma maior presenga dos pagamentos digitais costuma significar uma reducao da
economia informal.?® Como consequéncia, isso aumenta o PIB e as receitas fiscais, além de assegurar que
as pessoas recebam os beneficios da economia formal, como cobertura de salde, servi¢os sociais e salarios
mais justos no mercado de trabalho. “Os que ainda sdo informais tém a oportunidade de se formalizar”,

diz Caffarelli. "A formalizagéo gera receitas para o governo, que pode usa-las para realizar melhorias em
diferentes setores, como saude e educac&o. E uma situagéo em que todos tendem a ganhar.”

O futuro deve ser seguro

Conforme a pesquisa destaca, a seguranga dos pagamentos digitais € uma preocupagéo central tanto para
as empresas quanto para os consumidores, e é algo que Caffarelli acredita que precisa ser tratado com
diligéncia, cooperagdo com parceiros no sistema financeiro digital e educagao.

“O Brasil é um dos paises com o mais alto nivel de ataques cibernéticos e fraudes no mundo. O aumento do
e-commerce, que acelerou durante a pandemia, traz enormes desafios. A Cielo SA atualiza com frequéncia o
seu sistema antifraude que previne e mitiga perdas. Além disso, trabalhamos em parceira com outros atores
nas modalidades de pagamentos, como emissores e bandeiras de cartédo de crédito, para fortalecer nossa
seguranga e proteger nossos clientes”, explica.

“Nos estudamos cuidadosamente os comportamentos fraudulentos para desenvolver estratégias
personalizadas para cada perfil de consumidor. Para informar nossos clientes sobre esse trabalho,
promovemos campanhas de conscientizacdo que incluem dicas e informacdes sobre as melhores praticas
gue os estabelecimentos comerciais devem seguir para realizar operagdes financeiras com o mais alto grau
de protecao possivel. Também temos parceiros, como 0 SEBRAE, nessas iniciativas.”

271 Associagdo Brasileira das Empresas de Cartéo de Crédito e Servigos, “Pagamentos com cartdes movimentam RS 2 trilhdes em 2020, com alta de 8,2%”, 2020,
https://api.abecs.org.br/wp-content/uploads/2021/02/Release-Balanco-2020.pdf

22 Interesting Engineering, “Sweden: How to Live in the World's First Cashless Society”, 24 de dezembro de 2020, https://interestingengineering.com/sweden-how-
to-live-in-the-worlds-first-cashless-society

23 Visa e AT. Kearney, “Digital payments and the global informal economy”, 2018, https://navigate.visa.com/$/v/2/m/x/Digital_payments_and_the_global-
informal-economy-report.pdf
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Adaptar-se para sobreviver

N&o surpreende que, no atual ambiente econémico,

os recursos de eficiéncia que as plataformas de
pagamento digital oferecem para a gestao dos negocios
sejam essenciais para as PMEs no Brasil.

Como um dos paises mais afetados negativamente
pela covid-19, a perspectiva imediata para qualquer
empresa brasileira, grande ou pequena, esta longe de
ser positiva. A economia brasileira encolheu 9,7% no
trimestre de abril-junho de 2020,% e hoje tem 0 mesmo
tamanho que tinha em 2009. O governo providenciou
algum auxilio, mas as empresas — especialmente as
empresas menores que, COmo regra, Nao tém um
grande volume de lucros retidos nem acesso facil

a capital — precisam ser inteligentes e ageis para
sobreviver. O relatério Desenvolvendo um Brasil Digital*
2021, produzido por Economist Impact, destaca o fato
de que as PMEs brasileiras enfrentam duros desafios
que as tecnologias digitais, inclusive aplicativos de baixo
custo ou gratuitos como midias sociais ou plataformas
de mensagens, podem ajudar a superar. Os recursos
de pagamento digital representam uma convergéncia
dessas ferramentas e tendéncias; eles também estéo
alinhados com uma recomendagéo chave do relatorio,
que indica a necessidade de promover um maior apoio
para as financgas digitais no Brasil.

Como um ponto critico, no que se refere aos
pagamentos digitais, nossa pesquisa demonstra

que as PMEs se adaptaram e aceleraram a velocidade
de adeséo ao digital por causa da pandemia de covid-19.
Enguanto mais de um tergo (36,8%) dos respondentes
diz que nunca usou métodos de pagamento digital

em seus negocios antes da covid-19, 68% concordam
ou concordam plenamente que passaram a usar
pagamentos digitais em seus negdcios com mais

frequéncia devido ao impacto da pandemia. De

modo similar, trés quartos das PMEs entrevistadas
concordaram ou concordaram plenamente que

a covid-19 exigiu que a empresa acelerasse sua
transformacéo digital, e mais da metade (57%) buscou
aconselhamento sobre as diferentes plataformas de
pagamento digital disponiveis por causa da covid-19.

Nao surpreende que, no atual
ambiente econémico, os
recursos de eficiéncia que as
plataformas de pagamento
digital oferecem para a gestao
dos negdcios sejam essenciais
para as PMEs no Brasil.

Os resultados dessa pesquisa correspondem em muito
aos achados do relatério Desenvolvendo um Brasil
Digital, que detalha como as PMEs se safram durante

a pandemia. Observa-se uma maior digitalizagao,
inclusive com o uso de aplicativos de mensagens

com criptografia de ponta a ponta, que é uma das
ferramentas digitais mais usadas pelas PMEs no Brasil.
Enquanto as plataformas de e-commerce também
tiveram um grande aumento no uso — tanto pelos
consumidores quanto pelas PMEs —, os pagamentos
digitais diretos tém o potencial de colocar mais poder e
receita direta nas maos das PMEs, em vez de alimentar
0 negdcio por meio de plataformas de terceiros.

24 The Economist, “Brazil's president and his economy minister start to disagree”, 3 de setembro de 2020,
https://www.economist.com/the-americas/2020/09/03/brazils-president-and-his-economy-minister-start-to-disagree

*  Desenvolvendo o Brasil Digital ¢ um relatério de 2021 sobre o impacto da covid-19 sobre a adogdo de tecnologias digitais entre as PMEs brasileiras. Foi
escrito por Economist Impact por encomenda de WhatsApp como material complementar a este relatério, PMEs brasileiras: Transformagao tecnoldgica dos

pagamentos para sobreviver.
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A adeséo as ferramentas digitais e o movimento em
diregéo aos negocios prioritariamente digitais podem
ter sido processos provocados pela covid-19, mas
representam uma tendéncia que muito provavelmente
se mantera. De acordo com a pesquisa, mais de 70%
das PMEs esperam usar métodos de pagamento
digitais para as operacdes financeiras de 50% a
100% de seus negocios num prazo de apenas trés
anos — o que reflete 0 novo normal brasileiro quanto
ao ambiente de negocios e o comportamento do
consumidor. Apos a pandemia, as plataformas de
pagamento digital tendem a adquirir uma importancia
ainda maior para as PMEs, pois essas empresas
terdo que atravessar as drasticas mudangas de
comportamento dos consumidores, e da propria
economia, que surgiram como consequéncia dos
esforgos para gerir e conter a pandemia da covid-19.
Com essa finalidade, mais de trés quartos (76%)

das PMEs pesquisadas concordam ou concordam
plenamente que as plataformas que facilitam os
pagamentos digitais serdo mais importantes para
seus negocios quando a pandemia arrefecer.

Como indicador do qudo importante essa
transformagcéo serd para o pais, 65% dos executivos
de PMEs entrevistados acreditam que as plataformas
de pagamento digital serdo essenciais para a
recuperacao do Brasil.

“Para a universalizacao dos
sistemas de pagamento
digital, o Brasil precisa
investir na inclusao digital
da populacao.”

Carlos Melles, president of SEBRAE
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Carlos do Carmo Andrade Melles, presidente do Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas
(SEBRAE), organizagao sem fins lucrativos brasileira, diz que a pandemia representa uma virada de jogo

na digitalizagao das PMEs brasileiras e que essa virada tera um efeito duradouro na maneira como elas
utilizam os métodos de pagamento digitais e os aplicativos de celular.

‘A crise causada pela pandemia acelerou a velocidade com que algumas tendéncias se tornaram realidade.
Implementar inovagées digitais 0 mais rapido possivel se tornou uma questao de sobrevivéncia para muitas
empresas”, disse. “Nao vamos voltar para o estagio em que estavamos antes da covid-19. O principal legado
de todo esse processo é que as empresas analdgicas foram forgadas a realizar transformagées digitais
para sobreviver. Quando a crise terminar, as empresas analogicas vao voltar para o meio fisico, mas ndo vao
abandonar sua presenca online”.

‘A tendéncia dos consumidores a comprar pela internet ou por meio de aplicativos e usar métodos digitais
de pagamento também nao vai diminuir. Ao contrario, tudo indica que, com 0s novos instrumentos de
pagamento, como links de pagamento que possibilitam realizar vendas nas redes sociais, e PIX [uma
plataforma de pagamentos instantéaneos], langado pelo Banco Central do Brasil, os consumidores cada vez
mais vao abandonar os pagamentos em dinheiro.”

“Os novos métodos de pagamento digital, como os links de pagamento e pagamento por aproximagao
usando aplicativos em celulares, braceletes e relogios, se ampliaram nos ultimos dois anos. Para universalizar
0s sistemas de pagamento digital, o pais precisa investir na inclusao digital da populagao e oferecer
transparéncia nos protocolos e seguranca nas operagoes’, disse Melles.

Apoio digital para as PMEs

Porém, como em toda mudanga, a transformagéo digital traz novas complexidades. Melles enfatiza que tanto
as empresas como 0s consumidores precisam de ajuda para se adaptar ao novo cenario de pagamentos.

“E preciso oferecer orientacdo tanto para os consumidores como para as pequenas empresas. Para o
empreendedor, o primeiro passo € aprender mais sobre as funcionalidades de cada plataforma’, diz Melles.
‘Em 2020, o SEBRAE realizou diversos eventos online para esclarecer os diversos publicos sobre como usar
esses métodos de pagamento. Experimentar € um outro fator importante para a adesdo aos pagamentos
digitais. Primeiro, pode parecer um pouco dificil, mas com o uso fica claro que sao mecanismos faceis de
usar e com evidentes beneficios.”

‘Além de implementar a necessaria infraestrutura tecnoldgica para garantir a seguranga das operagoes,
acreditamos que quanto mais as empresas se comunicarem com seus clientes haverad menos espago para
falhas. E uma pratica importante nas relagdes com os clientes, mas também serve como uma ferramenta
valiosa para a gestéo de riscos.”
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Garantir a confianca

Embora a maioria das PMEs respondentes acredite que
as plataformas de pagamento digital serdo essenciais
para a recuperacgao econdémica do Brasil, diversas séo
as barreiras que, segundo as empresas, impedem uma
maior adogao dessas tecnologias no seu segmento
empresarial. A principal de todas € a seguranga.

Quase metade (46%) dos respondentes indicou a
preocupagao com a seguranca de dados como a
principal questdo que impede suas empresas de usar
plataformas de pagamento digital mais amplamente,
sendo a preocupacgédo com a seguranca das operagdes
financeiras (40%) o segundo aspecto mais importante.
A suscetibilidade a phishing ou a agdo de hackers (26%)
foi a quarta barreira mais citada.

Essas preocupagoes refletem-se diretamente

nas PMEs. A seguranca foi identificada como um

dos aspectos mais importantes que as empresas
consideram na hora de escolher um fornecedor do
servigo de pagamento digital. Destacada por 31% dos
respondentes, 0s recursos de seguranga aparecem
como mais importantes que a flexibilidade das fungdes
da plataforma (26%) e muito a frente da questé&o

do custo (24%). Interessante apontar que as PMEs
identificam a regulacdo como o terceiro fator mais
importante na escolha de fornecedores de servico de
pagamento digital, o que corresponde a citagao de que
a preocupagdo em cumprir as regulacdes (compliance)
€ uma das grandes barreiras para se ampliar a adesao
as tecnologias de pagamento digital.

Figura 3: Quais sao as principais questoes que impedem sua empresa de utilizar plataformas de pagamentos

moveis de forma mais ampla?

Preocupagdes com a seguranga dos dados
Preocupagbes com a seguranga das transagoes
Cumprimento dos regulamentos
Susceptibilidade ao phishing ou hacking

Falta de plataformas de pagamento disponiveis

Ma regulamentagéo da plataforma de pagamentos digitais no Brasil
Nenhuma demanda do cliente por pagamentos digitais
Infraestrutura digital fraca em minha regido

Nada me impediu de utilizar plataformas de pagamentos méveis
N&o sei

Outro, favor especificar

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Figura 4: Quais as caracteristicas-chave sao mais importantes para sua empresa ao escolher um provedor de

pagamentos digitais?

Seguranga

Flexibilidade das fungdes da plataforma
Cumprimento dos regulamentos

Baixo custo

Simplicidade de uso

Facilidade de instalagao

Pode ser usado em multiplos dispositivos
Criptografia

Outro, favor especificar

Para lidar com as questdes relacionadas a regulagao

e compliance, o Banco Central do Brasil implementou
reformas com foco em aliviar as barreiras regulatérias,
tendo “inclusao, competitividade e transparéncia como
seus objetivos”.?® Os servigos de pagamento digital,
oferecidos por entidades n&o controladas pelo governo,
tendem a ser contemplados por essas reformas e
devem dar as PMEs o acesso a dados que bancos e
outras empresas financeiras tém, ajudando a reduzir as
barreiras de compliance percebidas pelas PMEs.

Atentar para as fungdes ligadas a seguranca e
compliance é essencial para os fornecedores de
sistemas de pagamento digital obterem sucesso no
mercado brasileiro. Mas as plataformas inteligentes
precisam ir além da funcionalidade. Uma melhor
educacédo para usuarios finais e uma comunicagao
clara e consistente sobre os atuais niveis de seguranga,
assim como sobre quaisquer planos futuros e
atualizacdes do sistema, devem ser consideradas como
necessidades urgentes. Por exemplo, qualquer violagao
de seguranca deve ser rapida e sistematicamente
solucionada assim que surgir e as plataformas

0% 10% 20% 30% 40% 50%

precisam comunicar iSso aos seus clientes com uma
linguagem simples. Considerando que quase um
quarto (24%) das PMEs citou a falta de conhecimento
ou compreenséao das tecnologias de pagamento digital
como uma barreira para uma maior adesao, essa é
certamente uma area em que os fornecedores de
pagamento inteligente podem se diferenciar.

Seguranga dos pagamentos é a maior
preocupacao para 30% das empresas

A seguranca foi identificada como a
questao a qual as empresas dao a maior
importancia quando procuram um fornecedor
de servigcos de pagamento digital.

25 Economist Impact, “Desenvolvendo o Brasil Digital: A pandemia da Covid-19 sera o impulso para o Brasil adotar as ferramentas digitais?”, 2021.
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Visao sobre as politicas

Os resultados da pesquisa mostram claramente que
as PMEs necessitam de acesso a uma gama de
fornecedores de servigos de pagamento digital

que oferegcam alto nivel de seguranca e transparéncia.
Para facilitar isso e ajudar a suavizar a transigao

para um melhor futuro digital, o desenvolvimento

de politicas pode ter um papel importante. De acordo
com as PMEs entrevistadas, os principais pontos

que precisam de atencgao, segundo elas, sdo melhorar
a educagao, consultar mais o setor de micro e
pequenas empresas e melhorar a infraestrutura.

Os especialistas entrevistados por Economist

Impact para o relatério Desenvolvendo um Brasil
Digital reverberam amplamente esse sentimento.
Limitagdes nas competéncias, conectividade e
preocupacoes em relagao as responsabilidades

das PMEs em proteger os dados dos consumidores
foram temas muito citados.

De acordo com as PMEs, os beneficios de melhorar
esses indicadores no Brasil tenderia a ser mensuravel
em termos de crescimento dos negocios e progresso

Figura 5: Que mudanga tnica vocé acha que poderia ajuda
pagamentos digitais?

Educagao sobre pagamentos digitais para consumidores

Educagao sobre pagamentos digitais para proprietarios de pequenas empresas

Melhor infraestrutura de internet

Suporte para novas tecnologias como cédigos QR e carteiras digitais
Regulamentos de privacidade mais claros

Melhoria da consulta comercial para a regulamentagéo de pagamentos digitais
Suporte a novos provedores de pagamento digital

Suporte para criptografia

O Brasil tem tudo o que precisa para o crescimento dos pagamentos digitais

Outro, favor especificar

social. Mais de dois tergos (67%) dos respondentes
concordam ou concordam plenamente que melhorar

a politica de servigcos de pagamento digital no Brasil
poderia ajudar seus negocios a crescerem mais rapido.
Mais de trés quartos (77%) também concordam ou
concordam plenamente que melhorar o acesso aos
servigos de pagamento digital poderia ajudar a inclusao
financeira no Brasil.

De modo geral, a comunicagao sobre as regulagdes que
incidem sobre pagamentos foi apontada pela maioria
dos lideres de PMEs como clara e transparente. Mais

da metade (55%) das PMEs concorda ou concorda
totalmente que o Brasil tem uma abordagem das
regulagbes dos pagamentos digitais que € clara e
compreensivel, 22% nem concorda em discorda com
essa declaracao, enquanto outros 22% discordam ou
discordam totalmente.

A pesquisa mostra que os formuladores de politicas
publicas e os fornecedores de servigos de pagamento
digital deveriam se unir para ajudar os consumidores e

r o Brasil a realizar melhor todo o potencial dos

10%
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0s proprietarios de pequenas empresas a entenderem
melhor quais séo as tecnologias disponiveis, como elas
podem ser usadas e quais sao 0s potenciais incrementos
em eficiéncia que elas podem entregar. Quando
estimulados a escolher uma Unica mudanca que ajudaria
o Brasil a realizar plenamente o seu potencial quanto

as tecnologias de pagamento digital, das principais
respostas, trés tinham como foco a educacgao — para
consumidores e para 0s proprios proprietarios de
pequenas empresas.

A infraestrutura também necessita de melhoria, segundo
as PMEs entrevistadas, tanto para fornecer uma internet
mais rapida e mais confiavel quanto para suportar novas
tecnologias como QR codes e carteiras digitais. Cabe
sublinhar que o governo e as empresas fornecedoras
também precisam trabalhar mais proximos das PMEs,
pois 11% dos respondentes citaram que melhorar as
consultas as empresas em relacao a regulacao dos
pagamentos digitais seria uma mudanca importante para
ajudar as PMEs a utilizarem melhor a tecnologia.

Carlos Gatto, diretor da Ame, plataforma de negécios por celular e tecnologia financeira (fintech)
desenvolvida pela Universo Americanas, acredita que os pagamentos digitais sdao essenciais para o
crescimento futuro das pequenas e médias empresas brasileiras — sejam elas digitais, fisicas ou mistas
— e para aumentar a velocidade e o volume da incluséo financeira no Brasil.

“Os pagamentos digitais estao crescendo em todo o pais e vao ganhar cada vez mais relevancia no dia a
dia das pessoas e estabelecimentos, sejam eles fisicos ou digitais’, explica. “A comunicagao precisa ser
bidirecional, e n6s ouvimos muito o retorno dos clientes na hora de implementar os servigos”.

A tecnologia tem potencialmente um papel central na incluséo financeira nas economias em
desenvolvimento. De acordo com uma pesquisa de 2016 da McKinsey, a disseminagao da adocao e uso

das finangas digitais poderia aumentar o PIB das economias emergentes em até 6% (um total de USS 3,7
trilndes) até 2025 e criar 95 milhdes de novos empregos.?® As plataformas de pagamento digital podem ajudar
individuos que hoje estéo na economia informal em todo o mundo a ter acesso a servigos e oportunidades.

“‘Acreditamos que a Ame pode ajudar na incluséo financeira’, disse Gatto. “Um exemplo é a plataforma da
Ame, que oferece a possibilidade de depositar dinheiro em nossa carteira digital em qualquer uma das 1.700
lojas fisicas da Universo Americanas, sem que o cliente precise ter uma conta no banco ou um cartéo de
crédito. O usuario passa por um processo de incluséo financeira e digital que possibilita comprar bens e
servigos em diferentes sites, de maneira rapida e facil”.

‘A‘incluséo e a educagéo financeira trabalham de maos dadas. Ao nos comunicarmos com nossos clientes,
precisamos cada vez mais ser capazes de expandir nosso apoio ao aprendizado, melhorar a experiéncia do
usuario e apresentar os beneficios dos pagamentos digitais’, disse.

26 McKinsey & Company, “Digital finance for all: Powering inclusive growth in emerging economies’, setembro de 2016, https://www.mckinsey.com/~/media/
mckinsey/featured%20insights/Employment%20and%20Growth/How%20digital%20finance%20could%20boost%20growth%20in%20emerging%20economies/
MGI-Digital-Finance-For-All-Executive-summary-September-2016.ashx
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De modo geral, a
comunicacao sobre as
regulacdes que incidem
sobre pagamentos

foi apontada pela
maioria dos lideres
de PMEs como clara
e transparente.
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O futuro digital das PMEs brasileiras

Em resposta a uma fase de grandes desafios na
economia, as PMEs do Brasil rapidamente adotaram e
utilizaram todo o leque de tecnologias e funcionalidades
das plataformas digitais. Por exemplo, as PMEs

usaram plataformas de pagamento digital como

canais de marketing, para habilitar programas de
fidelidade e para abrir a possibilidade de conversar e
negociar diretamente com clientes e fornecedores.
Essas plataformas também trabalham em conjunto
com ferramentas digitais gratuitas ou de baixo custo,
como midias sociais e plataformas de mensagens, que
tiveram o maior crescimento entre as PMEs no Brasil,
segundo a pesquisa. Essas ferramentas sdo de vital
importancia para as empresas, e oferecem as pequenas
empresas um caminho com menos obstaculos para
tentar “se digitalizar” antes de se comprometer com
ferramentas e sistemas mais caros.

Conforme a sociedade transita para um mundo poés-
pandemia, as ferramentas e plataformas digitais

que foram buscadas por necessidade estao sendo
incorporadas e normalizadas. Tanto o setor publico
como o privado tém interesse que a ampliagao e
adogao da digitalizagdo acontecam sem atrito e
cheguem o mais longe possivel. Desenvolvendo um
Brasil Digital mostra que as barreiras mencionadas
pelas PMEs que as impedem de aumentar a adesdo aos
servigos de pagamento digital nao séo intransponiveis.
Mas para supera-las sera necessaria uma abordagem
holistica e de multiplos parceiros, que seja capaz de
entender e ouvir tanto as empresas como os clientes
em suas necessidades e seus desejos.

Melhorar a infraestrutura digital € a agao mais dificil
de realizar, pois requer tempo e recursos. Porém,
ampliar as capacidades, realizar treinamentos e propor

politicas que facilitem a constru¢do de um cenario
diverso e competitivo de fornecedores de servicos de
pagamento digital sGo medidas faceis de implementar.
O Férum Econémico Mundial relata que, no Brasil, os
setores publico e privado estao trabalhando juntos para
melhorar a penetracao digital, ampliar a cobertura da
infraestrutura e melhorar a qualidade dos servicos.

O resultado disso € um acesso a internet bastante
disseminado. De acordo com a Conexis Brasil Digital,
uma associagao da industria de telecomunicagdes, a
rede de 4G cobria 97,5% da populagao do pais em julho
de 2020.%

“Mais de trés quartos

das PMEs entrevistadas
concordam ou concordam
plenamente que as plataformas
que facilitam os pagamentos
digitais serao mais importantes
para seus negocios quando a
pandemia arrefecer.”

Confianga € um outro fator de peso no contexto da
adeséo ao digital. A falta de confianca traz consigo
riscos comerciais e de marcas — especialmente
qguando o dinheiro das pessoas esta envolvido. As
plataformas de pagamento digital precisam utilizar
as medidas de seguranga necessarias e comunicar

27 BNamericas, “Brazil close to universal 4G coverage’, setembro de 2020, https://www.bnamericas.com/en/news/brazil-close-to-universal-4g-coverage
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isso de maneira aberta e transparente para assegurar
tanto os consumidores como as PMEs de que esses
meétodos de pagamento sdo seguros e confidveis. A
pesquisa mostrou que a seguranga € a preocupagao
mais importante para as PMEs na hora de escolher o
fornecedor de servigos de pagamento digital, e o que
as PMEs querem é um amplo leque de fornecedores de
servicos de pagamento digital seguros. Por exemplo,
o PIX, novo sistema de pagamentos instantaneos
facilitado por QR code do Banco Central do Brasil,
langado em novembro de 2020, tem como objetivo ser
um sistema de pagamentos “rapido, barato, seguro,
transparente e aberto”.

As PMEs e os consumidores querem e precisam de
acesso a informagdes claras e qualificadas sobre as
tecnologias de pagamento digital. Na pesquisa, as
PMEs identificaram a educagéao para os consumidores
e para 0s proprietarios de pequenos negocios como
uma das mais importantes mudangas que o Brasil
poderia implementar para ajudar o pais a realizar
plenamente o seu potencial quanto aos pagamentos
digitais. Mais da metade (57%) dos respondentes
também relataram que procuraram aconselhamento
sobre as diferentes opgdes disponiveis de servigos de
pagamento digital por causa da covid-19. Melhorar a
consulta as PMEs em relagdo as politicas e regulagdes
pode exigir tempo, mas os beneficios também podem
ser substanciais — 65% das PMEs entrevistadas nessa
pesquisa acreditam que um ecossistema forte de
pagamentos digitais pode impulsionar a economia

do Brasil.

As plataformas de pagamento digital e os aplicativos
que as operacionalizam sdo apenas uma peca de
um complexo quebra-cabegas com o qual as PMEs

estdo lutando. Mas os beneficios e a flexibilidade que
oferecem podem ser mais fortalecidos e desenvolvidos
de modo a permitir que as PMEs brasileiras e seus
clientes continuem a contribuir para a recuperacao
econdmica e o futuro sucesso do Brasil.
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para um mundo pés-pandemia,
as ferramentas e plataformas
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Apéndice

Metodologia de pesquisa

Essa pesquisa foi realizada em outubro e novembro
de 2020. Entre os 250 respondentes estao incluidos
fundadores, proprietarios e diretores de PMEs, assim
Ccomo uma pequena parcela de executivos séniores.
Os respondentes sdo oriundos de diferentes regides
geograficas, de modo a assegurar uma representagao
correta dos proprietarios de empresas em todo o pais.

Todas as empresas entrevistadas usam atualmente os
sistemas de pagamento digital ou planejam comecar
a usar em 2021. Mais de dois tergos (67%) dos
respondentes eram do Sudeste do Brasil, incluindo os
centros financeiros de Séo Paulo e Rio de Janeiro, mas
as respostas foram recolhidas em todo o pais para
assegurar uma representacao justa das PMEs.

A pesquisa foi realizada utilizando uma metodologia
online, na qual os respondentes, que voluntariamente
optaram se juntar a um painel executivo de empresas,
foram convidados por email a participar da pesquisa. O
painel do qual os respondentes foram selecionados é
atualizado regularmente e € amplamente representativo
da composi¢ao da comunidade empresarial brasileira.

A definicdo de PME baseou-se no nimero de pessoas
que formam a organizagao, a partir da classificagao
da IFC, que foi adaptada a realidade das empresas

no Brasil usando dados do IBGE. Para assegurar

gue a amostragem seja representativa de uma

ampla populagao de PMEs do Brasil, a selecédo de
respondentes incluiu diversas localizagées em todo

0 pais, porém assegurando que o maior nimero

de respondentes seja sediado nos locais com a

maior presenca de empresas do setor privado.

Também garantimos que nenhum setor fosse
sobrerrepresentado e que a amostragem refletisse toda
a gama dos diferentes setores. Entre as organizagées
entrevistadas, pouco mais de um quinto (22%)
empregava de zero a dez pessoas, 36% empregavam

11 a 50 pessoas, 22% empregavam entre 51 e 100
pessoas, e 20% empregavam entre 101 e 300 pessoas.

Os respondentes da pesquisa sao provenientes dos

seguintes setores:

Aeroespacial

Agricultura e alimentos
Automotivo

Produtos quimicos

Bens de consumo
Finangas

Varejo (alimentos)

Varejo (ndo-alimentar)
Energia e recursos naturais
Educagdo

Fabricagdo

Midia

Assisténcia médica
Farmacéuticos

Servigos profissionais
Telecomunicagdes
Transporte, Viagens e Turismo
Servigos de utilidades
Outro, favor especificar

2%
3,6%
,6%
6
0,4
8%
5,6
4%
,0%
8%
,0%
2%
6%
14,0%
,0%
7,6%
2,4%
7,6%

N=2ofw wa
° oF
21

8°

* Outros, incluindo marketing, logistica, importagao, software para
computadores, tecnologia, mineragdo e outros ramos financeiros.
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Plano de anélise

El Studios propds-se a pesquisar o setor das PMEs
brasileiras para entender o seu cenario no Brasil e as
questdes, dificuldades e aspiragdes das PMEs no que
se refere as ferramentas e plataformas de pagamento
digital.

Ao receber as respostas dos questionarios, El Studios
analisou os dados com um olhar voltado para os
resultados significativos quantitativamente, depois
realizou um exame em profundidade. Esse processo
envolveu identificar as respostas selecionadas com
mais frequéncia e situa-las no contexto do mercado

e do estagio de desenvolvimento digital do Brasil, os
grandes setores de negocios atuais e potenciais para as
PMEs no Brasil, e 0 ambiente no Brasil para as PMEs no
momento em que a pesquisa foi realizada.

Essa etapa foi complementada com uma combinagéo
de pesquisa das publicacdes existentes sobre o

tema com entrevistas com especialistas para obter
visGes adicionais sobre os resultados. Os achados da
pesquisa também foram discutidos com especialistas
do mercado para garantir que reflitam o que tem sido
observado empiricamente no contexto de atuagéo
das empresas. Essas conversas ndo estao entre as
entrevistas gravadas, mas foram realizadas com o
intuito de obter uma compreenséao de contexto e de
bastidores, o que é fundamental para a apreciacao dos
achados da pesquisa.

Com base nessa analise, os resultados da pesquisa
foram destacados no relatorio PMEs brasileiras:
Transformacao tecnoldgica dos pagamentos para
sobreviver.

Questionario da pesquisa

O questionario foi programado usando o software de
pesquisa chamado Confirmit. Cada respondente que
participou recebeu um link Unico para preencher o
questionario online.
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Resumo de estatisticas

Questoes das entrevistas

Q1: Que porcentagem de suas transagdes comerciais sao realizadas usando pagamentos
digitais hoje, e que porcentagem vocé acredita que sera realizada usando pagamentos
digitais daqui a trés anos?

Hoje 22%

Daqui a trés anos 36%

18%

10%

Mo Mi%t025% M 25%t050% 50% 10 75% 75% t0 100%

Q2: Quais sao as principais formas que sua empresa utiliza atualmente sua plataforma
de pagamentos méveis? Selecione até trés.

Conduzir transagées financeiras remotas com os clientes
Conduzir transag@es financeiras pessoalmente com os clientes
Conduzir transagdes financeiras com fornecedores
Comunicar-se diretamente com os clientes

Como uma ferramenta de marketing

Para facilitar o faturamento

Para facilitar a coleta de dados

Para venda cruzada de produtos

Para fornecer beneficios de fidelidade ou recompensa aos clientes LA
Outro, favor especificar 0,5%
N&o sei 1,5%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Q3: Quais sao os principais beneficios que sua empresa vé atualmente com a utilizagao
de pagamentos méveis? Selecione até trés.

Reduz os custos de transagéo para o cliente 3,3%
1,9%
0,9%

Reduz os custos de transagao para a minha empresa

Maior conveniéncia para os clientes

Melhora o relacionamento com os fornecedores

)

Aumenta a receita dos negdcios
Reduz o tempo de processamento de pagamentos
Melhor gestéo dos fluxos de caixa
Registro mais répido do cliente
Melhora a coleta de dados
Melhora a interagdo com os clientes
Aumenta a seguranga das transagdes
Melhora a gestéo do estoque
Néo ha beneficios I 0,5%
Néo sei . 1,0%
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Q4: Quais sao as principais questoes que impedem sua empresa de utilizar plataformas
de pagamentos méveis de forma mais ampla? Selecione até trés.

Preocupages com a seguranga das transages 46,0%
39,6%
2,0%
26,4%

Susceptibilidade ao phishing ou hacking

w

NE N
B

Preocupagdes com a seguranga dos dados

M4 regulamentagéo da plataforma de pagamentos digitais no Brasil

Falta de plataformas de pagamento disponiveis 4,8%
3,6%
9,2%
8,4%

14,8%

Cumprimento dos regulamentos

Infraestrutura digital fraca em minha regido

Nenhuma demanda do cliente por pagamentos digitais

Falta de conhecimento ou compreens&o da tecnologia de pagamentos digitais
Outro, favor especificar

Nada me impediu de utilizar plataformas de pagamentos méveis I 1,2%

Néo sei I 1,2%

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Q5: Até que ponto vocé concorda ou discorda com as seguintes declaragoes:
Selecione uma em cada linha.

A regulamentagéo dos pagamentos digitais no Brasil dificultou
0 acesso ao crédito para a minha empresa

Uma melhor politica de pagamentos digitais no Brasil ajudaria

: ontos | loa%
aminha empresa a crescer mais rapldamente 1

O Brasil tem uma abordagem clara e compreensivel para a

0,
b %
regulamentagao dos pagamentos digitais !0'8 °

Um melhor acesso aos pagamentos digitais poderia ajudar a

) . ) ) 04%
inclusdo financeira no Brasil

As plataformas de pagamentos digitais sdo mais flexiveis do

, o i 04%
que os métodos tradicionais de pagamento no Brasil | °

. Concordo plenamente . Concordo . N&o concordo nem discordo

Discordo Discordo totalmente W NGo sei

Q6: Que mudangca Unica vocé acha que poderia ajudar o Brasil a realizar melhor todo o
potencial dos pagamentos digitais? Selecione um.

Melhor infraestrutura de internet

Melhoria da consulta comercial para a regulamentagéo de pagamentos digitais
Educag&o sobre pagamentos digitais para proprietérios de pequenas empresas
Educagéo sobre pagamentos digitais para consumidores

Suporte a novos provedores de pagamento digital

Regulamentos de privacidade mais claros

Suporte para criptografia

Suporte para novas tecnologias como cddigos QR e carteiras digitais
0 Brasiltem tudo o que precisa para o crescimento dos pagamentos digitais

Outro, favor especificar

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Q7: Até que ponto vocé concorda ou discorda com as seguintes declaragoes:
Selecione uma em cada linha.

A Covid-19 exigiu que minha empresa aumentasse sua 2%
velocidade de transformagéao digital °
Tenho usado pagamentos digitais para a minha empresa mais !04%
frequentemente como resultado do impacto da covid-19 [
04%

As plataformas que facilitam os pagamentos digitais serdo ps
/0

mais importantes para a minha empresa pos covid-19

Procurei aconselhamento sobre as diferentes opgdes de pagamento
digital disponiveis para mim como resultado da covid-19

1,6%

23%

Eu nunca havia utilizado pagamentos digitais em minha empresa
antes da covid-19

Um forte ecossistema de pagamentos digitais ajudard a 2,8%

recuperagdo econdmica do Brasil a partir da covid-19

. Concordo plenamente . Concordo .Néo concordo nem discordo

Discordo Discordo totalmente . N&o sei

Q8: Considerando a infraestrutura digital de seu estado, como vocé acha que ela se
compara com a disponivel em outras partes do Brasil? Selecione uma.

Melhor
Mais ou menos a mesma
Pior

Néo sei

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Q9: Quais as caracteristicas-chave sao mais importantes para sua empresa ao escolher
um provedor de pagamentos digitais? Selecione até duas.

Criptografia

Baixo custo

Flexibilidade das fungdes da plataforma
Pode ser usado em mdltiplos dispositivos
Simplicidade de uso

Facilidade de instalagdo

Seguranga

Cumprimento dos regulamentos

Outro, favor especificar

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Q10: Se disponivel, qual provedor de pagamentos digitais vocé preferiria usar?
Selecione uma.

WhatsApp Payments
EBANX

PayPal

PicPay
MercadoPago

Rappi

Samsung Pay
Google Pay
Masterpass

Ame Digital

banQi

RecargaPay

Iti

Nenhuma das opgdes acima
Outro, especifique

Né&o sei

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Perguntas qualificativas:

QS1. Sua organizagao utiliza um sistema de pagamentos digitais, ou vocé planeja utilizar
um sistema de pagamentos digitais nos proximos 12 meses? Selecione uma.

Yes 100,0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

QD1. Onde vocé esta pessoalmente localizado? Selecione uma.

Brazil 100,0%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

QD2. Em que estado vocé esta localizado? Selecione uma.

Acre
Amazonas
Roraima

Pard

Amapd
Tocantins
Alagoas

Bahia

Ceard

Paraiba
Pernambuco
Piauf

Ri Grande do Norte
Sergipe

Minas Gerais
Rio de Janeiro
Sao Paulo
Parand

Rio Grande do Sul
Santa Catarina
Goids

Mato Grosso

Mato Grosso do Sul and Brasilia

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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QD2. Em qual regiao do Brasil vocé esta localizado/a?
[Varidvel oculta]

Norte
Nordeste
Sudeste
Sul

Centro-oeste

0% 10% 20% 30% 40% 50%

QD3. Qual dos seguintes descreve melhor sua posi¢cao em sua organizagao?
Selecione todas que se aplicam.

Fundador
Proprietario
Diretor Administrativo ou equivalente

QOutro, favor especificar

0% 10% 20% 30% 40% 50%

QDA4. Quantas pessoas estao empregadas em sua organizagao?
Selecione uma.

0-10
11-50
51-100
101-300

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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QQD5. Qual é a industria principal da sua organizagao? Selecione uma.

Aeroespacial

Agricultura e alimentos
Automotivo

Produtos quimicos

Bens de consumo
Finangas

Varejo (alimentos)

Varejo (ndo-alimentar)
Energia e recursos naturais
Educagéo

Fabricagdo

Midia

Assisténcia médica
Farmacéuticos

Servigos profissionais
Telecomunicages
Transporte, Viagens e Turismo
Servigos de utilidades

Outro, favor especificar

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Produzido por El Studios, setor de atendimento em projetos de Economist Impact. Nem El Studios nem seus
afiliados reconhecem qualquer responsabilidade ou vinculagdo pela conflanca depositada por qualquer organizagéo
neste conteudo.
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