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mercado brasileiro de
Otecnologia entrou em

umanova etapa: depois
de anos em que digitalizar pro-
cessos era quase sindnimo de
competitividade, as empresas
comecam agora a cobrar mais
governanca, previsibilidade e
retorno concreto dos investi-
mentos em TI. Segundo levan-
tamento da ABES em parceria
com a IDC, o Brasil manteve a
lideranga eminvestimentos de
TI na América Latina no ano
passado, com 38,4% de partici-
pacdo regional, e permaneceu
na décima posi¢do no ranking
mundial. O préprio estudo
aponta que a agenda deixou
de ser apenas a digitalizacao
acelerada e passou a se con-
centrar em eficiéncia, escala,
governanca, integracao entre
tecnologias e racionalizacdo
de custos.

Essa mudanca ajuda a ex-
plicar por que o ITIL voltou a
ganhar relevancia nas empre-
sas. Durante muito tempo, o
framework foiassociado quase
exclusivamente a TI tradicio-
nal, especialmente a areas
de suporte, infraestrutura e
service desk. Hoje, porém,
sua aplicacdo passa a dialogar
com um problema mais amplo:
como organizar servigos inter-
nosemempresas cadavezmais
dependentes de tecnologia,
multiplos canais, integragoes,
dados e fluxos de atendimento
que nao podem operar na base
do improviso.

A transformacao digital
aumentou a quantidade de
sistemas, usudrios, areas en-
volvidas e pontos de contato.
Um colaborador que abre um
chamado para pedir acesso a
uma aplicacao, um gestor que
solicita uma alteracdo em um
fluxo de aprovacdo, um time
de RH que precisaacompanhar
demandas internas ou uma
area de manutencao que mo-
nitora solicitacoes de campo
fazem parte de uma mesma
légica operacional. A neces-
sidade de controle, rastrea-
bilidade, prioridade, prazo e
responsabilidade permanece.

E nesse ponto que o ITIL
deixa de ser visto como um
conjunto de boas praticas res-
trito a TI e passa a funcionar
como uma linguagem de ges-
tao. APeopleCert, responsavel
pelo ITIL, define o framework
como uma referéncia global
para a gestdo de produtos e
servicos digitais, adotada em
diferentes setores paramelho-
rarresultados, confiabilidade e
geracao devalor. A organizacao
também destaca que o ITIL
conecta estratégia, desenho,
entrega e melhoria continua
em um ciclo de vida integrado,
aproximando metas de negoé-
cio, experiéncia do usuario e
execugao operacional.

Mudancas no ambiente
brasileiro

No Brasil, essa discussao
aparece em um momento de
maturidade desigual. O Indi-
ce de Transformacao Digital
Brasil 2025, desenvolvido
pela PwC Brasil em parceria
com a Fundacdo Dom Cabral,
mostra avancos relevantes
em infraestrutura, uso de da-
dos e alinhamento estratégico
nas organizacdes brasileiras,
mas também aponta desafios
em governanca, inovacao,
cultura e sustentabilidade
das iniciativas digitais. O es-
tudo indica que a eficiéncia
operacional avancou, mas
transformar essa base em
diferenciacdo competitiva
ainda exige maior integracao

entre tecnologias, processos
e modelos de gestao.

Esse ponto € especialmente
importante quando se obser-
va a evolucdo das areas de
atendimento interno. Muitas
empresas ampliaram canais,
digitalizaram solicitacoes e
passaramaregistrar demandas
com mais frequéncia, mas isso
nao significa, necessariamen-
te, que tenham alcancado
maturidade em gestao de
Servigos.

Framework ITIL: de volta
ao protagonismo

E nessa transicao que o ITIL
tem ganhado relevancia. O
framework oferece uma base
metodolégica para organizar
demandas, reduzir reinci-
déncias, controlar mudancas,
estruturar niveis de servico e
conectar o atendimento inter-
noacontinuidade da operacao.
Em vez de apenas registrar
chamados, a empresa passa a
compreender quais servicos
estdo sendomais demandados,
quais falhas se repetem, onde
ha gargalos e que tipo de ajuste
precisaser feito paramelhorar
a experiéncia dos usuarios e a
eficiéncia das equipes.

Essa distin¢ao é importante
porque muitas empresas brasi-
leirasja témalgum tipo de canal
de atendimento interno, mas
nem sempre possuem gestao
de servicos. O chamado chega
por e-mail, chat, WhatsApp,
portal, telefone ou mensagem
direta. O analista resolve o que
consegue. O gestoracompanha
o volume por percepgio. O
usudrio reclama quando algo
demora. Esse modelo pode fun-
cionar em estruturas pequenas,
mas comecaafalhar quando ha
escala, areas diferentes, priori-
dades conflitantes e pressao por
produtividade.

O ITIL ajuda a organizar
esse ambiente porque separa
praticas e responsabilidades.
Gestdo de incidentes busca
restaurar a operacaonomenor
tempo possivel. Gestao de
problemas procura identificar
causas-raiz e evitar recor-
réncia. Gestdo de mudancas
reduz riscos em alteracdes
planejadas. Gestdo de nivel
de servico define expectativas
entre quem presta e quem
consome o servigo. Gestao
do conhecimento transforma
histérico operacional em refe-
réncia para novas resolucoes.

Esse é o ponto central da
novafase do ITIL: o framework
nao retorna como burocracia,
mas como instrumento de
organizacao em empresas que
precisam crescer sem perder
controle. Em vez de operar
com filas fragmentadas, canais
dispersos e decisoes baseadas
empercepcao, as organizacoes
passam a estruturar servi¢os
com critérios claros de atendi-
mento, prioridade, risco, prazo
e melhoria continua.

Na medida em que a digita-
lizacdo se aprofunda, a matu-
ridade operacional passa a de-
pender menos da quantidade
de sistemas adotados e mais
da capacidade de integra-los a
processos consistentes. Nesse
contexto, o ITIL funcionacomo
uma camada de disciplina. Nao
resolve sozinho os desafios de
atendimento, mas oferece uma
base para que service desks
deixem de ser areas reativas
e se tornem estruturas de
governanca, inteligéncia e
continuidade dos negdécios.

(*) Cofundador da Setrion e da
Milldesk Help Desk Software.
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Cashback tributario desafia
empresas e consumidores

Mecanismo previsto na Reforma Tributaria promete devolver parte dos tributos a familias de baixa

renda, mas ainda gera duvidas sobre alcance, operacao e impactos econéomicos

ntre os diversos con-

ceitos introduzidos

pelaReforma Tributa-
ria, poucos despertam tantas
duvidas quanto o chamado
cashback tributario. Embora
sejaapontado comoumadas
principaisinovacoes donovo
modelo de tributacdo sobre
consumo, 0 mecanismo ain-
da é pouco compreendido
por parte da populacido e
por empresarios que acom-
panham a transicio para as
novas regras.

A proposta surge em um
contexto de transformacio
estrutural do sistema tribu-
tario brasileiro. Ao mesmo
tempo em que busca simpli-
ficar a cobranca de tributos
sobre consumo, a reforma
pretende criar mecanismos
capazes de reduzir distor-
¢cOes historicas relacionadas
a carga proporcionalmente
mais elevada suportada pe-
las familias de menor renda.

Na pratica, o cashback
tributario prevé a devolucéo
de parte dos tributos pagos
em operacoes de consumo
a familias de baixa renda,
observados critérios legais
como inscricdo em cadastro
social, regularidade cadas-
tral e limites de renda. Parte
da regulamentacio ja foi
definida, mas aspectos ope-
racionais ainda dependerao
da implementacdo do novo
sistema.

Segundo Nicholas Coppi,
advogado especialista em
Direito Tributario e soécio
da Coppi Advogados As-
sociados, 0 mecanismo
representa uma mudanca
importante na forma como
o Estado busca promover
justica fiscal sem recorrer
apenas a reducio generali-
zada de aliquotas.

“Tradicionalmente, o sis-
tema tributario brasileiro
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procurava aliviar a carga
sobre determinados pro-
dutos por meio de isencoes
ou reducdes de aliquotas.
O cashback segue uma 16-
gica diferente: preserva a
incidéncia do tributo, mas
permite que parte do valor
suportado no consumo re-
torne diretamente ao con-
tribuinte elegivel”, explica.

A proposta tem como ob-
jetivo minimizar os efeitos
daregressividade tributaria.
Em outras palavras, busca
compensar o fato de que
familias de menor renda
costumam comprometer
parcela proporcionalmente
maior de seus rendimentos
coIm consumo e, consequen-
temente, com o pagamento
indireto de tributos.

Entre os setores mais
diretamente relacionados
a0 mecanismo estdo ser-
vigos essenciais e itens
de consumo basico, como
energia elétrica, gas de
cozinha, agua, saneamento,
telecomunicacdes e outros
produtos relevantes para a
composicdo do orcamento
familiar.

Apesar do potencial im-
pacto social, especialistas
apontam que a operacio-
nalizacdo do sistema serd
um dos principais desafios
da medida. Sera necessario

identificar corretamente
os beneficiarios, processar
informacoes fiscais em larga
escala e realizar devolucoes
de forma eficiente, segura e
compativel comasregras de
protecdo de dados.

“O sucesso do cashback
dependerad nao apenas da
legislacdo, mas também da
capacidade tecnolégica do
sistema. A implementacio
exigira integracdo de dados,
documentos fiscais consis-
tentes, controles rigorosos
e transparéncia para que os
beneficios cheguem efeti-
vamente aos destinatarios”,
observa Coppi.

Do ponto de vista econo-
mico, a expectativa € que a
medida possa aumentar a
renda disponivel de familias
elegiveis, ampliando o poder
de consumo e favorecendo
determinados setores da
economia. Especialistas
ponderam, porém, que 0S
efeitosdependerido daforma
como as regras serao aplica-
das ao longo dos préoximos
anos.

Para as empresas, o tema
também exige atencao.
Embora o beneficio seja
direcionado ao consumidor,
a nova sistematica podera
impactar processos opera-
cionais, sistemas de gestao,
emissdo de documentos fis-

cais, identificacdo de consu-
midores e compartilhamento
de informacodes que servirdo
de base para o calculo das
devolucdes.

Segundo Coppi, 0 mer-
cado ainda estd em fase de
compreensao dos efeitos
praticos da medida. “Muitas
empresas ainda observam
o cashback apenas pelo
aspecto social. No entanto,
trata-se de uma mudanca
estrutural que dialoga di-
retamente com tecnologia,
fiscalizaco, rastreabilidade
de operacbes e moderniza-
cao do sistema tributario
brasileiro”, afirma.

Oespecialista explicaqueo
cashback tem potencial para
se tornar um dos instrumen-
tos mais relevantes da Re-
forma Tributaria justamente
porque combina arrecada-
cdo, eficiénciaadministrativa
e redistribuicdo de renda em
uma Unica politica publica,
desde que sua execucao seja
simples e confidvel para o
contribuinte.

“O desafio agora sera
transformar um conceito
tecnicamente promissor em
uma ferramenta que funcio-
ne de forma simples, trans-
parente e economicamente
sustentavel. A efetividade
da medida dependera da
capacidade de execucao
do sistema que esta sendo
construido”, conclui.

Amedidaque aregulamen-
tacdo avanca e o calendario
de implementacio se apro-
xima, o cashback tributdrio
tende a ocupar espaco
crescente nas discussoes
econdmicas e empresariais.
Mais do que umanovidade da
reforma, o mecanismo pode
representar uma mudanca
significativanarelacdo entre
tributacdo, consumo e dis-
tribuicdo de renda no pais.

Lancada plataforma par automatizar fintechs
no Crédito do Trabalhador. Em 8 segundos

Redacao

Leildo 2.0 conecta originadores a
infraestrutura da Dataprev e CTPS
Digital, automatiza propostas e
amplia acesso ao mercado de con-
signado privado para trabalhadores
CLT. O Crédito do Trabalhador se
consolidou como uma das principais
iniciativas de ampliacdo do acesso ao
crédito no pais. Em pouco mais de
um ano, 0 programa ja movimentou
maisde R$ 117 bilhoes em operacoes
e beneficiou cerca de 9,5 milhdes de
trabalhadores brasileiros, criando
um novo mercado para instituicoes
financeirasinteressadas ematuarno
consignado privado.

De olho no tamanho desse bolo,
a Celcoin anuncia o langamento do
Leilao 2.0, uma plataforma market-
place de Credit as a Service
(CaaS) desenvolvida para simpli-
ficar e acelerar a participacido de
fintechs, bancos e originadores no
ecossistema do Crédito do Traba-
lhador. Integrada a infraestrutura
oficial da Dataprev e da Carteira
de Trabalho Digital (CTPS Digital),
a solugcdo permite que propostas
aprovadas sejam disponibilizadas

ao trabalhador em até 8 segundos
apos a solicitacao.

A plataforma foi criada para
reduzir barreiras operacionais e
tecnolégicas que ainda limitam a
entrada de muitas institui¢des no
programa. “O Crédito do Trabalha-
dor abriuuma grande oportunidade
para o mercado financeiro, mas
também trouxe uma complexida-
de operacional que nem todas as
instituicbes conseguem absorver
internamente. Nosso objetivo com
o Leilao 2.0 é democratizar esse
acesso, permitindo que fintechs e
instituicdes financeiras participem
desse mercado de forma simples,
rapida e escalavel”, afirma Marcelo
Franca, CEO da Celcoin.

Outro diferencial estd no uso de
dados enriquecidos incorporados a
plataforma. As informacoes permi-
tem que os participantes aprimorem
suas politicas de crédito com base
em indicadores relacionados ao ris-
co de inadimpléncia do trabalhador
e ao risco de nao escrituracdo do
empregador, aumentando a precisao
das analises antes mesmo da parti-
cipacao em cada leildo.

Segundo Franca, a proposta da
Celcoin € substituir a tradicional
disputa baseada exclusivamente em
reducdo de taxas por ummodelo mais
eficiente e transparente para todos
0s participantes.

Ao final de cada leildo, os partici-
pantes recebem um resumo anoni-
mizado das propostas apresentadas,
incluindo informacdes sobre valor
liberado, CET e condic¢oes financei-
ras. A medida contribui para uma
visdo mais clara do mercado e para
o aprimoramento continuo das es-
tratégias de concessiao.

“Mais do que criar uma nova mo-
dalidade de crédito, o programa
trouxe mecanismos que aumentam
a previsibilidade da operacao para
os credores. Isso permite oferecer
condi¢des mais competitivas ao
trabalhador e, ao mesmo tempo,
construir carteiras mais eficientes e
seguras”, afirma Franca. A Celcoin
disponibiliza solucdes de banking,
credit e payments e a sua platafor-
ma estdo conectadas mais de 800
fintechs, empresas e originadores
que processam mensalmente mais
de R$ 40 bilhoes.



