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A maior parte de uma fila de analise € de solicitagcdes que nunca seriam aceitas. Para
onde vai esse tempo, o que custa além dos salarios e como os provedores o
reduzem sem baixar o padrao.

Pergunte auma equipe de analise de risco 0 que a atrasa e aresposta raramente sdo 0s casos
dificeis. E o volume de solicitagdes que ndo deveriam ter chegado a mesa: um negdcio de um
segmento que o provedor ndo atende, um pais que ele ndo consegue credenciar, um processo sem
metade dos documentos. Cada uma ainda precisa ser aberta, lida e respondida.

Para onde vai o tempo

Umarecusa nao é gratuita por serrapida. Uma solicitagdo que falha na primeira verificagao ja foi
registrada, distribuida, aberta e respondida, e muitas falham depois da primeira verificagéo. Os
padrdes comuns sao estes.

¢ Solicitagoes fora do apetite. O segmento, o pais ou o volume nunca foram aceitaveis. Nada no
processo poderia ter mudadoisso.

* Processosincompletos. O negdcio talvez fosse aceitavel, mas faltam os documentos, e o
analistaviraum cobrador de papéis.

¢ Falhas no site. Sem politica de reembolso, sem dados da empresa, com produtos que ndo
batem com o formulario. Cada uma € umarodada de mensagens.

e Duplicidades. O mesmo comerciante chegando por dois parceiros, ou de novo depois de uma
recusa.

* Indicagoes especulativas. Parceiros que mandam todo contato que tém, na chance de algum
dar certo.
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O que custa além dos salarios

1. Bons comerciantes esperam. Cada hora gastaemum processo gque serarecusado € uma hora
que um comerciante aceitavel passa na fila. Alguns fecham com outro nesse meio-tempo.

2. O julgamento piora. Uma equipe que esta limpando uma fila decide mais rapido e olhacom
menos cuidado. E assim que um processo ruim passa e € assim que umbom é recusado.

3. Os parceiros perdem a paciéncia. ISOs e indicadores mandam os melhores comerciantes para
onde arespostavemrapido.

4. Os dados ficam poluidos. Taxas de aprovagao, prazos de resposta e avaliagdes de parceiros
parecem piores do que o desempenho real do provedor nas solicitagdes que importavam.

5. Asrecusas tém consequéncias. Um comerciante recusado porum motivo que poderia ter
conhecido de antemao fica com uma marca no historico e uma opiniao ruim do provedor.

Por que persiste

Os critérios do provedor ficam em um documento de politica que os solicitantes nuncaveem. O
comerciante ndo tem como saber se se encaixa, entao solicita e descobre. O parceiro também nao,
entao manda tudo. O provedor protege o detalhe das suas regras por bons motivos, ja que publica-
las ensinaria aos mal-intencionados o que dizer, e o pre¢o é uma fila cheia de solicitagdes que a sua
propria politica teria descartado.

O quereduz

e Publique os limitesrigidos. Paises atendidos, segmentos proibidos e volumes minimos podem
serinformados semrevelar como orisco é pontuado. Eles respondem pela maior parte do
volume fora do apetite.

* Filtre antes da fila. Uma verificagao prévia estruturada, que confronta a solicitagao com os
critérios do provedor e barra as que ndo tém como passar, custa muito menos do que o tempo
deumanalista.

* Recuse processosincompletos na entrada. Um envio que ndo pode ser feito sem os
documentos exigidos ndo vira trabalho de cobrancga.

e Verifique o site automaticamente. A presenca de politicas, dados da empresa e um checkout
funcionando pode ser conferida antes de uma pessoa olhar.

e Dé aos parceiros umretorno que eles possam usar. Um parceiro informado sobre quais das
suasindicagdes estavam fora do apetite, e por qué, manda menos delas.

e Devolvaem vezderecusar. Um processo que tem conserto deve voltarcomumallista, para que
retorne completo e ndo como uma nova solicitagao.
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O que nao fazer

Baixar arégua esvazia a fila e enche a carteira com as contas que arégua existia para barrar.
Pressionar a equipe por velocidade fazo mesmo. O objetivo nao é decidir mais rapido em cada
processo. E deixar de gastartempo de analise em processos que nao precisavam de analise
nenhuma.

A medida que importa

Conte quantas solicitagcdes chegam aum analista e quantas delas sdo aceitas. Se 0 segundo
numero é uma peqguena parte do primeiro, a equipe esta sendo usada como filtro, e filtro € acoisa
mais cara que um analista pode ser.

Um provedor cuja fila contém sobretudo solicitagdes que se encaixam nos seus critérios pode se
darao luxo de olhar a fundo cadauma. Eumuso melhor das pessoas, e € mais seguro.
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