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crédito destinado as
Opessoas fisicas cresceu

10,5% em 12 meses e
alcancou R$ 4,7 trilhdes em
agosto de 2026, segundo dados
do Banco Central. Os niimeros
refletem aimportancia crescen-
te do financiamento na econo-
mia brasileira e reforcam uma
questao para o setor: oferecer
juros competitivos continua
sendo fundamental, mas ja ndo
é suficiente para definir quem
estard preparado para atender
asdemandas dos consumidores
Nos proximos anos.

Historicamente, o crédito
consignado conquistou espaco
por oferecer condigbes mais
acessiveis em comparacao a
outrasmodalidades de emprés-
timo pessoal. O desconto das
parcelas diretamente na folha
de pagamento ou no beneficio
previdenciario reduz o risco
das operagoes e permite que
as institui¢oes trabalhem com
taxas mais atrativas.

Setembromostrou o quanto a
regrapesa. A Medida Provisoéria
1.355, editada em maio dentro
do Novo Desenrola, havia redu-
zido de 45% para40% amargem
consignavel de aposentados e
pensionistas do INSS e previa
cortes anuais a partir de 2027,
até chegar a 30%. Sem votacao
no Congresso, a MP perdeu
a validade em 31 de agosto,
a margem voltou a 45% e as
contratacoes do consignado
do INSS cresceram com forca
j4 no més seguinte. Quando a
regra abre espaco, a demanda
aparece rapido; o que define
se esse crédito chega bem ao
aposentado é a qualidade de
quem o atende.

Entretanto, a evolugdao do
mercado exige uma visdo mais
ampla sobre competitividade. O
consumidor ndo busca apenas
uma taxa de juros menor. Ele
também espera facilidade para
contratar, clareza nas informa-
¢oes, agilidade nalibera¢do dos
recursos e seguranca durante
toda a operacgdo. Isso significa
que simular, contratar e acom-
panhar o contrato sem atrito,
tende a ganhar tanta relevancia
quanto as condicoes financeiras
apresentadas.

A tecnologia desempenha
um papel decisivo nessa trans-
formacdo. A digitalizacdo de
processos, a integracdo de
sistemas e o uso de ferramentas
mais avancadas de analise de
dados permitem reduzir etapas
burocraticas, aprimorar a ava-
liacao das operacdes e acelerar
a tomada de decisdes. Para
as instituicoes, esses avancos
representam ganhos de produ-
tividade. Para os consumidores,
significam menos obstaculos
entre a necessidade de crédito
e 0 acesso efetivo aos recursos.

Mas existe um aspecto dessa
transformacio que merece aten-
¢do. A digitalizacao ndo elimina
a importancia do relaciona-
mento humano. O Brasil retine
consumidores com diferentes
niveis de familiaridade com
ferramentas digitais, além de
realidades economicas e sociais
bastante distintas. Enquanto
alguns preferem realizar toda a
contratacao pelo celular, outros
valorizam a possibilidade de
conversar com um profissional,
esclarecer duvidas e compreen-
der melhor as alternativas
disponiveis.

Por isso, acredito que um
dos caminhos mais promisso-
res para o consignado esta na
integracdo entre tecnologia
e atendimento especializado.
As plataformas digitais podem
tornar os processos mais ra-
pidos e seguros, enquanto os

correspondentes bancarios e
seus agentes desempenham um
papel importante na orientagdo
dos consumidores e na apro-
ximacao das instituicoes com
diferentes regides do pais. Em
vez de modelos concorrentes,
esses canais devem funcionar
de maneira complementar,
ampliando as possibilidades de
acesso e respeitando as prefe-
réncias de cada cliente.

Essa combinacdo também
esta diretamente relacionada a
outrodesafio do setor: a capilari-
dade. Emum pais de dimensoes
continentais, ampliar a ofertade
servicos financeiros exige mais
do que disponibilizar produtos
em aplicativos. E necessdrio
construir estruturas de dis-
tribuicdo capazes de alcancar
municipios de diferentes portes,
compreender as particularida-
des de cada publico e oferecer
solucdes adequadas as suas
necessidades. A expansado do
crédito depende tanto da ino-
vacado tecnolégica quanto da
capacidade de chegar a quem
precisa dele. Numa cidade de
15 mil habitantes, quem explica
a um aposentado a diferenca
entre refinanciar e portar um
contrato costuma ser o cor-
respondente da praga, que ele
conhece pelo nome, e ndo um
aplicativo.

Nesse processo, simplificar a
operacao também vira diferen-
cial competitivo. Instituicoes
capazes de simplificar proce-
dimentos, integrar diferentes
canais e aprimorar seus meca-
nismos de andlise conseguem
construir operacoes mais es-
calaveis e sustentaveis. Isso
nao significa apenas crescer
em volume, mas desenvolver
estruturas que permitam aten-
der mais consumidores sem
comprometer a qualidade dos
servicos prestados.

A confianga, por sua vez,
continuard sendo indispen-
savel. A ampliacdo do acesso
precisa estar acompanhada de
informacoes transparentes, pro-
tecdo de dados e mecanismos
de prevencao a fraudes. Esses
elementos ndo devem ser vistos
apenas como exigénciasregula-
térias, mas como componentes
essenciais de uma relacdo
duradoura entre instituicoes
financeiras e consumidores.
Quanto mais simples e segura
foraexperiéncia, maiores serao
as possibilidades de fortalecer
esse relacionamento.

O mercado de crédito con-
signado tem diante de si uma
oportunidade importante de
evolucdo. A combinacdo entre
novas modalidades, como o Cré-
dito do Trabalhador, que levou
o consignado aos empregados
com carteira assinada, avangos
tecnolégicos e modelos de
distribui¢cdo mais abrangentes
abre espaco para que o produ-
to alcance diferentes perfis de
consumidores e continue con-
tribuindo paraademocratizagdo
do acesso a condi¢des de finan-
ciamento mais competitivas.

Osjuros baixos seguirdo como
um dos principais atrativos do
consignado, mas o futuro do
setor sera construido por ins-
titui¢cdes capazes de entregar
mais do que uma boa taxa. Sera
necessario reunir tecnologia,
eficiéncia, proximidade e co-
nhecimento das necessidades
do consumidor em uma expe-
riéncia cada vez mais acessivel.
Afinal, o verdadeiro potencial
do crédito consignado nao esta
apenas em oferecer dinheiro a
um custo menor, mas em fazer
com que essa oportunidade
chegue amaisbrasileiros,de ma-
neirasimples, segurae eficiente.

(*) CEO da iCred.
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Seguradoras recorrem a tecnologia
para reduzir falhas nas cobrancas e
enfrentar a inadimpléncia

Solucdes de inteligéncia artificial e automacao de pagamentos ajudam a recuperar recebimentos,
reduzir custos operacionais e aumentar a eficiéncia da cobranca

s receitas do setor

supervisionado pela

Superintendénciade
Seguros Privados (Susep)
somaram R$ 281,27 bilhoes
entre janeiro e agosto de
2026, altanominal de 0,49%
emrelacdo ao mesmo perio-
dode 2025. Emummercado
que movimenta volumes
expressivos de recursos,
manter a regularidade dos
recebimentos € um desa-
fio para as seguradoras,
especialmente diante de
falhas no processamento
de pagamentos, atrasos e
dificuldades pararecuperar
cobrancas nao concluidas.
Nesse cenario, a tecno-
logia ganha espaco como
ferramenta para aumentar
a eficiéncia operacional e
reduzir perdas de receita.

Solucdes de automacio,
integracdo de meios de
pagamento e inteligéncia
artificial podem ajudar as
empresas aidentificar paga-
mentos recusados, retomar
o contato com clientes e
oferecer alternativas para
regularizar pendéncias. A
Toku, empresa especializa-
daemgestao de pagamentos
recorrentes, atua nesse
mercado com uma platafor-
ma que conecta diferentes
meios e instituicoes de
pagamento e permite auto-
matizar etapas da cobranca.

“Quando um pagamento
nao é concluido, a segu-
radora precisa entender o
que aconteceu e agir rapi-
damente para tentar recu-
perar aquelerecebimento. A
tecnologia permite automa-
tizar parte desse processo,
identificar oportunidades
de recuperacdo e oferecer
uma jornada mais simples
para o cliente”, afirma
Raphael Emerick, CEO da
Toku no Brasil.

Inteligéncia artificial
aplicada a cobranca

Entre as aplicacoes da
tecnologia estd o uso de
agentes de inteligéncia
artificial para conduzir
etapas da cobranca. Essas
ferramentas podem enviar
lembretes, interagir com
clientes por diferentes
canais, negociar débitos e
agendar pagamentos, além
de registrar o histérico das
tentativas e das falhasiden-
tificadas. Com disponibili-
dade continua, os agentes
também podem atuar fora
do horario comercial, am-
pliando as oportunidades
de contato.
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Em um caso de uso no
setor de seguros apresen-
tado pela Toku, a operacao
registrou87% de arrecada-
¢ao nos primeiros 28 dias e
reducdo de 7% nos custos
de cobranca. A compa-
nhia também reporta 2,5
milhdes de atendimentos
bem-sucedidos por més
nessa frente. Os indicado-
res ilustram os resultados
deumaaplicacao especifica
da tecnologia, e ndo uma
média de desempenho do
mercado segurador.

A automacdo pode con-
tribuir para diminuir o tra-
balho manual das equipes,
organizar as tentativas de
recuperacao e dar mais
consisténcia ao acompa-
nhamento das cobrancas.
A partir do histérico de
interacdo e pagamento, a
operacdo pode direcionar
as proximas acoes de acor-
do com a situacdo de cada
cliente, emvezde depender
exclusivamente de proces-
sos manuais ou de contatos
padronizados.

Integracao de
pagamentos reduz
a complexidade
operacional

Além da cobranca em
si, administrar diferentes
meios de pagamento e ins-
tituicdes financeiras pode
aumentar a complexidade
tecnolégica das segurado-
ras. Cada integracio pode
exigir configuracoes, acom-
panhamento e processos
proprios de conciliagao.
Quando os sistemas nao
estdo conectados de ma-
neira eficiente, identificar
a origem de uma falha e
definir a melhor acédo para
recuperar um pagamento
pode se tornar mais dificil.

A expansdo das opcoes
de pagamento amplia as
possibilidades para o con-

sumidor, mas também exige
das empresas capacidade
de integracdo e gestdo. E
o caso do Pix Automatico,
que permite estruturar pa-
gamentos recorrentes com
autorizacdo dopagador, mas
cujaadocaotambém deman-
da adequacoOes técnicas e
integracao aos sistemas das
companhias.

A proposta da Toku é
atuar como uma camada
inteligente de arrecadacao,
conectando sistemas, gate-
ways e diferentes institui-
¢Oes de pagamento em uma
operacao centralizada. Com
isso, as empresas podem
administrar os fluxos de re-
cebimento e acompanharas
cobrancas de formaintegra-
da, sem precisar tratar cada
canal como uma operacao
isolada.

Tecnologia também
apoia vendas e
atendimento

O uso de inteligéncia
artificial pode se estender
a outras etapas da jornada
do segurado. Nos casos
apresentados pela Toku,
agentes de A também sao
utilizados em atividades
comerciais e de suporte,
COIM Trecursos para respon-
der duvidas, recomendar
produtos, conduzir intera-
¢coes de venda e auxiliar na
resolucdo de solicitacdes de
atendimento.

Na frente comercial, a
empresa reporta reducio
de 68% no tempo para
fechamento de negécios e
recuperacdo de 25% dos
carrinhos abandonados. No
atendimento, os indicado-
res apresentados incluem
resolucdo integral de 82%
dos casos pela inteligéncia
artificial e aumento de 30
pontos na satisfacdo dos
clientes. Assim como os
numeros de cobranca, esses

resultados correspondem
aos casos de uso divulgados
pela companhia e podem
variar conforme a operacao.

“Quando a tecnologia
conecta cobrancas, paga-
mentos e atendimento, ela
deixa de atuar apenas na
correcdo de problemas e
passa a contribuir para uma
experiéncia mais fluida ao
longo da jornada. O obje-
tivo é reduzir atritos para
o cliente e permitir que as
equipes concentrem seus
esforcos nas situacoes em
que a atuacdo humana é
mais necessaria”, afirma o
executivo.

Debate sobre
inteligéncia artificial no
mercado de seguros

Os desafios e as opor-
tunidades da adocao de
inteligéncia artificial no
setor estardo em discussao
no CQCS Inovacao 2026,
marcado para os dias 4 e
5 de novembro, no Tran-
samerica Expo Center,
em Sido Paulo. Raphael
Emerick participara do
painel “IA construindo o
novo mercado de segu-
ros”, ao lado de Marcelo
Picolo, diretor-executivo
para a América Latina da
Solera Holdings, LLC, e
Saint’Clair Lima, diretor da
Bradesco Auto/RE.

O encontro serd uma
oportunidade para dis-
cutir como a inteligéncia
artificial pode transformar
operacoes, apoiar a toma-
da de decisdo e contribuir
paraaevolucao darelacdo
entre seguradoras e clien-
tes. Entre as aplicacoes
possiveis, a eficiéncia da
arrecadacao e a reducao
de falhas nos pagamen-
tos representam frentes
relevantes para a susten-
tabilidade financeira das
companhias.

TRANSPARENCIA

A TRANSPARENCIA GERA CONFIANCA AOS LEITORES.
POR ISSO, AS PUBLICACOES LEGAIS NOS JORNAIS
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