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Com o crescimento vertiginoso do
ChatGPT, a lA generativa abriu-se para o
publico em geral

De um momento para o outro, em todo lugar ha

quem opine sobre como a IA generativa poderia ser
aproveitada, e as equipes de chefia perguntam-se como,
quando, onde e por que utiliza-las em suas empresas.

Isso mesmo acontece no setor de pagamentos.

As empresas de pagamentos tém algumas
caracteristicas singulares. Perfis de risco, inspecdes de
conformidade, grande competitividade e necessidade
de segmentar os clientes para atrai-los durante todo

o ciclo de vida do produto... tudo isso significaque a

IA generativa poderia ter importantes resultados com
oportunidades para aproveitar e desafios para enfrentar.

Nos da Visa Consulting & Analytics (VCA) acreditamos
que o setor de pagamentos tem varios aspectos
particulares que é preciso considerar ao incorporar a lA
generativa. Eis uma breve introducao a IA generativa e a
algumas das oportunidades especificas dos pagamentos
para que as instituicodes financeiras (IFs) possam adquirir
mais clientes, gerar mais engajamento e melhorar a
experiéncia do consumidor e, dessa forma, otimizar o
crescimento.

© 2023 Visa. Todos os direitos reservados.
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Uma breve
introducao a lA
generativa

A IA generativa é um termo amplo para descrever
qualquer tipo de inteligéncia artificial utilizada
para criar conteudo digital novo, como textos,
imagens, videos, audio ou linguagem informatica.

Geralmente, ela € impulsionada por modelos de fundacao,
que sao extensas redes neurais treinadas com grandes
quantidades de dados nao estruturados e sem rotular,

em diversos formatos, como texto e audio. Os modelos

de fundacdo podem ser usados para muitas tarefas. Essa
caracteristica € bem diferente dos modelos de IA preditivos
existentes, que provavelmente foram desenhados para
realizar uma tarefa especifica. Por exemplo, um modelo de IA
para prever a evasao dos clientes somente pode utilizar dados
sobre eles e seu comportamento, mas nao pode realizar uma
outra agdo, como escrever uma resenha ou reconhecer um
rosto.

Segundo Carl Rutstein, head global de Servicos de Consultoria
da Visa,

A lA ndo apenas esta remodelando as industrias de todo
o mundo... ela esta revolucionando essas industrias. E

a frente da transformacao esta o setor de pagamentos.

A Visa usa a lA para muito mais do que melhorar as
experiéncias de pagamento; a IA também é utilizada pela
nossa equipe de consultoria para empoderar os clientes
a crescerem e redefinirem como eles querem atender
seus proprios consumidores nos processos de aquisicao,
engajamento, retencao e gestao de riscos.

Hoje em dia, os dados, a poténcia computacional e a
sofisticacdo dos grandes modelos de linguagem colocam
o setor de pagamentos no topo danovaeradalA. AlA
generativa possui o poder de transformar a maneira como
trabalhamos, desenvolvemos e criamos novos produtos
e servicos, bem como a forma como atendemos nossos
clientes.
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A Visa e uma historia
de 30 anoscomalA

Em 1993, a Visa foi a primeira rede a
implementar tecnologias baseadas em IA para
abordar a prevencao de riscos e fraudes, o que
atorna uma pioneira no uso de modelos de

IA nos pagamentos. S6 nos ultimos 10 anos,
aempresa investiu mais de US$ 3 bilhdes

em |A e infraestrutura de dados para gerar
uma movimentacao de dinheiro mais segura
e mais inteligente, e para atacar a fraude de
forma efetiva. As capacidades de IA e deep
learning da Visa, além de varios modelos de

IA e machine learning em desenvolvimento,
ajudam a resolver desafios e complicacdes
que compradores, vendedores e instituicdes
financeiras enfrentam ha tempo.

A medida que a IA transforma a industria dos
pagamentos, as empresas de diferentes setores
podem prever novas oportunidades para a
gestdo de clientes, experiéncias melhoradas e
eficiéncia operacional otimizada.

Fonte: “30 years of Al and counting”, Rajat Taneja, Visa.com, 14 de
setembro de 2023, https://usa.visa.com/visa-everywhere/blog/
bdp/2023/09/13/30-years-of-1694624229357.html
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Compreensao de algumas
oportunidades de crescimento

Nos da VCA acreditamos que o impacto comercial da |A generativa tem poder suficiente para transformar industrias inteiras. Por
causa das caracteristicas singulares das empresas de pagamentos, o impacto da IA poderia ser ainda maior. Na tabela abaixo,
mostramos algumas ideias de estratégias para utilizar a IA generativa.

o
(Y
Adquirir mais
clientes

Gerar mais
engajamento

Compreender o
mercado e suas
nuances ocultas

A lA generativa poderia ser utilizada para analisar de forma efetiva grandes
conjuntos de dados, tais como tendéncias do mercado, atividades da
concorréncia e comportamentos dos clientes. Desta forma, sdo gerados
conhecimentos praticos, identificadas as ultimas tendéncias e tomadas
decisdes estratégicas

Desenvolver os
melhores produtos e
propostas

Elaborar mensagens
e marketing atraentes

A |A generativa poderia oferecer novas formas de analise do
comportamento dos clientes e da opinido social, a fim de descobrir as
necessidades ainda nao (ou ndo totalmente) exploradas e adaptar o
design do novo produto e experiéncia

A |A generativa poderia analisar o comportamento de gastos dos
clientes e suas preferéncias para elaborar campanhas de marketing
mais relevantes e personalizadas que permitam um alcance com maior
capacidade de reacdo e adaptagao segundo o rendimento

Oferecer um servico
mais pessoal e mais
personalizado

A |A generativa abre a possibilidade de aplicar uma abordagem mais
coloquial as interagdes bancarias. As intera¢des habituais do cliente
podem migrar de uma interface estatica com perguntas frequentes
para um chatbot que ajude a melhorar as preferéncias de interacdo do
consumidor de forma dinamica e continua

Gerenciar o ciclo de
vida do cliente

Utilizar a IA generativa para combinar diversos conjuntos de dados dos
clientes, estruturados e nado estruturados, pode ajudar a oferecer insights
adequados para 0 momento em que o cliente estiver preparado, por
exemplo, para atualizar um produto ou receber termos de financiamento
especiais

Melhorar a fidelidade

A |A generativa poderia ajudar a avaliar os padrdes de comportamento e
aidentificar as possibilidades de aumentar o engajamento com o intuito
de melhorar as experiéncias de fidelizagcdo

Aumentar a retencao
de clientes

A |A generativa poderia ser treinada para os programas de retengao de
clientes serem mais velozes e precisos identificando fatores que indicam
quais os clientes que podem chegar a nos abandonar e melhorando a
fidelidade mediante incentivos

4
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Melhorar a
experiéncia
docliente

Aumentara
velocidade ea
precisao das tarefas
manuais

Melhorar a
autorizacao

Favorecer uma
tomada de decisoes
operacionais mais
minuciosa, por
exemplo, sobre
fraude

Oferecer um servico
de atendimento
personalizado e
constante

A IA GENERATIVA NOS PAGAMENTOS

A lA generativa poderia ser utilizada em todas as areas da empresa para
tornar os recursos humanos mais eficientes e aumentar a produtividade
das tarefas manuais e repetitivas. Por exemplo, em pouco tempo, ela
pode redigir um primeiro rascunho de atas de reunides ou organizar
tarefas diarias para poér o foco nas prioridades estratégicas

A |A generativa poderia ser aplicada aos modelos atuais de pontuagao
das transagdes individuais, e com isso atingir melhores indices de
autorizacao

A lA generativa poderia ser utilizada para avaliar as conexdes entre os
dados e sequencia-los com mais detalhes, identificando essas conexdes
e permitindo tomar decisées mais apuradas que ajudem a melhorar o
processo de autorizagdo e a combater a fraude ao mesmo tempo

A |A generativa poderia ser utilizada para desenvolver chatbots mais parecidos
com os humanos e oferecer assisténcia personalizada ao cliente durante 24
horas, sete dias por semana. Isso vai permitir melhorar a satisfacdo do cliente e
reduzir a carga de trabalho dos funcionarios por meio da analise das interacdes
do consumidor antes de escalar o pedido para um humano

Nos da VCA
acreditamos que
impacto comercial
dalA generativa tem
poder suficiente
para transformar
industrias inteiras.
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Consideracdes previas a
implementacao da IA generativa

Tal como ainovacao e as oportunidades sao infinitas, os limites também sio, portanto, é fundamental
ter uma estratégia de implementacao. Implementar a IA generativa de forma precipitada e sema
infraestrutura certa poderia expor sua empresa a problemas relacionados com o rendimento, as
operacdes e a reputaciao sem vocé perceber.

Devido a natureza do mundo dos pagamentos e ao fato de muitas empresas procurarem naturalmente um equilibrio adequado
na gestao deriscos, esta area exige muita andlise antes de poder implementar aplicacdes de |A generativa. A seguir, sao indicadas
apenas quatro das muitas consideragdes prévias a adogao da IA generativa.

1. Transparéncia

Para deixar a utilizacao
dalA generativaclarae
compreensivel

A transparéncia em torno da IA
generativa € vital para o sucesso da
implementacao; isso inclui criar a
capacidade de educar e capacitar os
usuarios para compreenderem os
resultados

3. Seguranca

Para proteger os usuarios dos
ataques cibernéticos

Com qualquer tecnologia nova, sdo criadas
oportunidades para os criminosos praticarem
atos de ataque cibernético cada vez mais
sofisticados e velozes contra usuarios
despreparados

As empresas precisam ficar cientes dos riscos
especificos trazidos pela IA e implementar
medidas de seguranca a fim de reduzi-los

2. Equidade

Para ter salvaguardas éticas
nas respostas dadas pelalA
generativa

O uso responsavel da IA generativa
deve ser inclusivo, de forma que
as empresas usuarias monitorem e
corrijam os preconceitos que poderiam
aparecer nas respostas geradas

4. Confiabilidade

Para criar um modelo
operacional confiavel

Os modelos de IA generativa foram
desenhados para produzirem
multiplas respostas singulares para
0 mesmo prompt. A confiabilidade
dos resultados obtidos, entdo, €
responsabilidade dos usuarios que
verificam sua precisdo

© 2023 Visa. Todos os direitos reservados.
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A importancia de escolher
a ferramenta de |A adequada

Por causa da atencdo que a |A generativa esta gerando, é relevante compreender que se trata de um subconjunto dentro do
enorme universo das ferramentas de inteligéncia artificial e machine learning (IA/ML). Escolher a ferramenta certa para cada caso
de uso é fundamental para otimizar o valor daimplementacdo da |A.

A Visa vem utilizando |A e machine learning ha muitos anos.

Assim como nossos clientes, nos da Visa
estamos fazendo grandes investimentos em
IA generativa e testando a forma de usa-la
para desenvolver as capacidades preditivas

Temos mais de 150 modelos exclusivos de IA/ML
que utilizamos nos ultimos anos em centenas de
operacoes de pagamentos relacionadas com IA.

Eis alguns exemplos:

» Adquirimos mais clientes a partir
de scorecards de aquisicao e de
modelos de aquisicao digital

» Melhoramos os indices de
autorizacgao a partir de modelos
de otimizacao da gestao delinhae

dos limites de crédito extra
+ Ativamos novos clientes a partir

de modelos de ativacéo precoce
(EMOB) e ativagao em eCommerce

Reduzimos o processamento de
transacodes fraudulentas a partir
de modelos de deteccdo de

* Aumentamos o gasto dos anomalias ou previsao de fraudes

clientes através de modelos
top of wallet, previsao de viagens
ou engajamento digital

Reduzimos a evasao de clientes
a partir de modelos proativos de

retencdo e inatividade
Geramos a venda cruzada de outros

produtos a partir de modelos

que analisam a preferéncia pelos
cartdes de crédito ou que simulam
pequenas empresas

Desde oinicio, a Visa usou numerosas técnicasdelA e
modelos de machine learning. Nossa abordagem é baseada
na identificagcao da melhor metodologia para oferecer
orientacdes praticas. As novas capacidades de lA e ML
permitem que geremos insights de previsao mais avancados.

—Suresh Vaidyanathan,
VP, head de ciéncia de dados para os produtos e fungdes da Visa

dos nossos modelos exclusivos. Os métodos
baseados em IA generativa podem utilizar
melhores dados de transagdes para identificar
padrdes singulares e preferéncias dos
estabelecimentos comerciais. As assinaturas
de sequéncia transacional traduzidas para
embeddings de vetores de alta dimenséo
minimizam a perda de informacao que
acontece com a agregacao de dados e
ajudam diretamente na evolugdo dos nossos
modelos de ultima geragao. Pelo fato de
utilizarem mais dados, as acdes baseadas
nestes modelos vao ser mais relevantes para
os clientes e mais precisas. Por exemplo, com
a poténcia computacional e preditiva da IA
generativa, é possivel analisar mais fatores
relevantes para a pontuacao e a avaliagao da
transacao feitas por um modelo, sem perdas,
com mais beneficios para os clientes e mais
confianga.

A Visa formou equipes interfuncionais para
revisar qual a melhor forma de implementar
alA generativa com o intuito de aumentar a
produtividade, desenvolver novos produtos
e servicos, e atender melhor as necessidades
dos clientes. N6s estamos fazendo testes-
piloto de software e codificacdo, e ja
implementamos uma versao segura de
GPT-4 para nossos funcionarios, com certas
cautelas de uso responsavel, para facilitar

as tarefas de resumo e analise de conteudo.
Para desenvolver novos produtos e servigos,
dobramos a utilizacdo da IA com milhares de
colegas que estao trabalhando nas nossas
novas plataformas de dados e IA, o que vai
facilitar a habilitagdo de modelos ainda mais
sofisticados na nossa oferta de produtos.

© 2023 Visa. Todos os direitos reservados.
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Seis consideracoes gerais para as
empresas de pagamentos

Mesmo que a IA generativa esteja ainda em uma fase prematura, nds propomos seis aspectos que
devem ser considerados pelas IFs que quiserem implementar esta techologia em suas organizacées:

DICA #1

Descubraoqueé(eoquenaoé)a
IA e faca a conexao dela com seus
objetivos comerciais

Comece a descobrir a lA generativa agora, experimente até
de forma pessoal com ferramentas abertas para entender
como ela funciona

Identifique um caso de uso semelhante a um objetivo
comercial preexistente e alinhado com ele, de forma que
sua organizacao esteja mais bem preparada para avaliar os
fatores de sucesso

Poderia ser, por exemplo, para melhorar a aquisi¢do digital,
para aumentar a fidelizacdo ou para otimizar as operac¢des. O
importante é escolher um caso de uso que for relevante, tiver
uma légica estratégica robusta, possuir métricas de sucesso
bem estruturadas e contribuir para o alcance de um objetivo
comercial tangivel

DICA #2

Construa alicerces fortes
em infraestrutura de dados,
governanca e transparéncia

Para qualquer IF, a gestdo de dados € um aspecto
fundamental. E preciso prestar atencdo especial para trés
fatores:

Infraestrutura: os sistemas e processos utilizados para
obter, armazenar e gerenciar dados devem ser robustos,
a0 passo que os dados devem ser precisos, completos

e coerentes. Isso é importante porque os modelos de

IA generativa foram treinados com dados e a qualidade
desses dados vai ter um impacto direto na qualidade dos
resultados. Certifique-se de que a infraestrutura técnica
conte de forma paralela com pessoal humano adequado
para supervisionar a IA corretamente

Governanca: a qualidade e a seguranga dos dados devem
ser defendidas como um objetivo central. A relevancia desse
fator consiste em garantir que os dados sejam utilizados de
forma responsavel e ética. A governanca também ajuda a
evitar o acesso nao autorizado ou o uso indevido dos dados

Transparéncia: implemente processos para acompanhar
o fluxo e o uso dos dados. Esse fator € importante, pois
ajuda a garantir a prestacdo de contas dos modelos e a
impedir que os dados sejam utilizados para fins maliciosos.
A transparéncia também contribui para gerar confianca em
usuarios e stakeholders

© 2023 Visa. Todos os direitos reservados.
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DICA #3

Promova uma cultura de inovacao
e experimentacao

A primeira reacao de algumas IFs foi proibir seus
funcionarios de acessarem qualquer tipo de programa de |IA
generativa. Ter conhecimentos praticos limitados sobre a IA
generativa enseja o risco de criar pontos cegos no tocante a
como ela vai afetar o cenario empresarial, tanto no que diz
respeito as oportunidades estratégicas quanto aos possiveis
riscos para sua empresa

Em vez disso, as IFs deveriam criar um ambiente seguro
e confiavel para suas equipes se familiarizaremm coma lA
generativa e, dessa forma, compreenderem o que ela

é, como ela funciona e quais sao suas possibilidades e
limitacoes

As IFs também deveriam encorajar as equipes de todas

as areas a explorarem as capacidades da |A generativa,
bem como a focarem os possiveis efeitos para a empresa,
as funcdes que seriam mais afetadas, o tipo de iniciativas
que poderiam ser testadas, os fornecedores e vendedores
especializados em |A generativa e como as organizagdes
semelhantes estao reagindo

DICA #4
Priorize a ética

Elabore orientacdes e politicas que potencializem o uso
éticodalA, incluindo a equidade, a transparénciae a
prestacdo de contas

Visto que a geracao de confianca em torno da IA é vital,
VvOCé precisa pensar na educacao de funcionarios e clientes
acerca de quando, onde e como a |A é utilizada

DICA #5
Invista em talentos e expertise

A lA generativa foi lancada para o publico em geral. Por isso,
constitui um assunto sobre o qual muitas pessoas sabem
alguma coisa; porém, poucas pessoas sabem muita coisa

As IFs que levam a sério aimplementacao da IA generativa
em suas empresas devem investir no expertise requerido
por meio de capacitagcdes formais para os talentos atuais, do
recrutamento de mais pessoal com know-how comprovado
em ciéncia de dados e da contratacdo de assessores
confiaveis

DICA #6
Colabore com parceiros externos

No ecossistema tecnolodgico ja existe um grupo de
especialistas em IA generativa que oferece solucdes e que
continua crescendo

Para acelerar aimplementacao e suprir as caréncias

de habilidades, as IFs devem se preparar para poérem
andamento sua expertise, seus recursos, seus modelos e
suas estruturas, mas também precisam ter ciéncia dos riscos
da gestao de dados

Quando da escolha de um parceiro, € preciso garantirque a
integridade e a privacidade dos dados sejam sua prioridade e
que ele possa lidar com questdes de regulacdo e reputagao

© 2023 Visa. Todos os direitos reservados.
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Como a Visa pode ajudar no
planejamento da IA generativa?

Enquanto a lA generativa continuar alterando o cenario da industria de pagamentos, as IFs vao encontrar
novas oportunidades na aquisicdo, no engajamento e nha experiéncia dos clientes. No entanto, elas
também vao enfrentar desafios sem precedentes.

Nossa equipe global de especialistas pode ajudar a compreender a IA, planejar um roadmap de casos de uso e oferecer assisténcia
durante aimplementacéao.

Contamos com um portfolio abrangente de propostas para acompanhar os clientes na experiéncia com IA, desde o apoio para o
primeiro contato e o planejamento até os casos de uso e aimplementacéao.

A Visa também ajuda os clientes na projegao e desenvolvimento de suas capacidades de base, incluindo a estratégiae a
governancga.

( )
0
25 ¢
Primeiro contato Implementacao
e plane.lamento ) « Executar um programa de teste e

« Compreender alA aprendizagem

- Desenvolver e lancar um produto

* Projetar e desenvolver casos e ..
) minimo viavel (MVP)

deusocomIA
« Escalar a abordagem e a execuc¢ao

- Identificar e avaliar parceiros

Capacidades de base

Avaliacdo das Assisténcia para Contribuicao de Capacidade de
capacidades dalA aestratégiadelA i dados/conteudos/ laboratério de IA
' ' insight

© 2023 Visa. Todos os direitos reservados.
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1°

Sobre a Visa Consulting & Analytics

Somos uma equipe global composta por

mais de 1.000 consultores de pagamento,
especialistas em marketing, cientistas de dados
e economistas espalhados em 75 sedes por seis
continentes.

Nossos consultores tém décadas de experiéncia na industria
de pagamentos e sao experts em estratégia, produtos, gestdo
de portfolio, digital e muito mais

Nossos especialistas em marketing tém expertise em todos
0s niveis para ajudar nossos clientes a alcancarem seus
consumidores e crescerem

Nossos cientistas de dados sdo experts em estatistica,
analises avangadas e machine learning e tém acesso exclusivo

aos insights da VisaNet, uma das maiores redes de pagamento

do mundo

Nossos economistas entendem a conjuntura econémica que
afeta os gastos do consumidor e oferecem insights exclusivos
e oportunos sobre as tendéncias de consumo no mundo

Se vocé quiser saber mais
sobre as praticas da Visa com
alA, contate seu executivo de
contas ou envie um e-mail para
VCA@visa.com. Descubra mais
sobrea VCA em Visa.com/VCA.

Descubra mais
sobreaVCAem

n

Estudos de caso, comparacbes, estatisticas, pesquisas e recomendacées sio fornecidos “TAL COMO ESTAQ" para fins meramente informativos, ndo devendo ser usados para aconselhamento operacional, de
marketing, juridico, técnico, tributario, financeiro ou de outro tipo. A Visa Inc. ndo oferece nenhuma garantia ou faz qualquer declaragdo a respeito da completude ou precisao das informagoes contidas neste
documento, nem assume qualquer responsabilidade ou obrigacao resultante do uso dessas informagdes. As informacdes aqui contidas ndo tém a intencdo de ser uma recomendacao de investimento ou
juridica. Os leitores sdo encorajados a buscar a orientacao de um profissional competente sempre que tal recomendagao for necessaria. Ao implementar uma nova estratégia ou pratica, consulte sua assessoria
juridica para determinar as leis e regulamentos aplicaveis as suas circunstancias especificas. Os custos, as economias e os beneficios reais de qualquer recomendagao ou programa, ou de “melhores praticas”,
podem variar de acordo com as necessidades especificas do seu negdcio e os requisitos do programa. Devido a sua natureza, as recomendagdes ndo sao garantia de performance ou de resultados futuros e
estdo sujeitas a riscos, incertezas e suposicoes dificeis de prever ou quantificar.
Todos os nomes de marca, logos e/ou marcas registradas pertencem aos seus respectivos proprietarios, sdo usados apenas para fins de identificacdo e ndo necessariamente sugerem um endosso de produto
ou afiliagdo com a Visa.

Visa Public
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