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IA, reforma e o peso da inadimplência 
redefinem futuro da cobrança no País
Cenário foi tema central do 13º Fórum de Inovação IGEOC, presidido por Rodrigo Mandaliti, e realizado recentemente em SP

Rodrigo Mandaliti (presidente do IGEOC), Rodrigo Capuruço 
(CEO da Volkswagen) e Eric Garmes (CEO da Paschoalotto)

A cobrança de dívidas 
e a concessão de cré-
dito no Brasil estão 

entrando em uma nova 
era. Pressionado por índi-
ces de inadimplência que 
seguem elevados e pela 
necessidade de adaptação 
a um ambiente econômi-
co e regulatório cada vez 
mais complexo, o setor 
vive uma transformação 
impulsionada pela inteli-
gência artificial (IA), pela 
reforma tributária e por 
uma crescente preocupa-
ção com a experiência dos 
consumidores e dos pro-
fissionais da área.

O cenário foi tema cen-
tral do 13º Fórum de Ino-
vação IGEOC (Instituto 
Gestão de Excelência Ope-
racional em Cobrança), 
presidido pelo bauruense 
Rodrigo Mandaliti e rea-
lizado recentemente em 
São Paulo. As discussões 
reuniram representantes 
de instituições financeiras, 
empresas de recuperação 
de crédito, especialistas 
em tecnologia e lideran-
ças do mercado para de-
bater os desafios que de-
vem moldar os próximos 
anos do segmento.

Segundo projeções da 
Federação Brasileira de 
Bancos (Febraban), a ina-
dimplência da carteira 
livre deverá permanecer 
acima de 5% ao longo de 
2026, mantendo a recupe-
ração de crédito como um 
dos pilares para a susten-
tabilidade financeira das 
instituições e das empre-
sas que operam no setor.
Entre os principais temas 

debatidos esteve o avanço 
da inteligência artificial, 
considerada pelos espe-
cialistas uma ferramenta já 
incorporada ao cotidiano 
das operações. Recursos 
de análise preditiva, au-
tomação de processos e 
personalização do relacio-
namento com os clientes 
estão entre as aplicações 
que vêm ganhando espaço.

Durante um dos painéis 
do evento, o CEO da Volks-
wagen Financial Services 
Brasil e América do Sul, Ro-
drigo Capuruço, destacou 
que a tecnologia deve am-
pliar a produtividade, mas 
não substituir o fator hu-
mano.“A IA não vai destruir 
o ser humano. O ser hu-
mano que sabe usar IA vai 
destruir o que não sabe”, 
afirmou.A avaliação foi 
compartilhada por repre-
sentantes do mercado, que 
apontam a combinação 
entre tecnologia, dados e 
qualificação profissional 
como um dos principais 
diferenciais competitivos 
para os próximos anos.

DESAFIO TRIBUTÁRIO
Se a inteligência artifi-

cial representa uma opor-
tunidade para ganhos de 
eficiência, a reforma tribu-
tária foi apontada como 
um dos maiores desafios 
operacionais do momen-
to. As mudanças previstas 
no sistema de tributação 
sobre o consumo exigirão 
revisão de contratos, ade-
quação de sistemas e rees-
truturação de processos 
internos. Especialistas 
alertam que muitas em-

presas ainda não iniciaram 
as adaptações necessárias, 
apesar da proximidade das 
etapas de transição.

Ex-diretor da Secretaria 
Extraordinária da Reforma 
Tributária do Ministério 
da Fazenda, Daniel Loria 
destacou durante o fórum 
que a adequação deman-
dará uma análise profunda 
de toda a cadeia de negó-
cios.“As empresas precisa-
rão olhar para toda a cadeia 
de negócios, renegociar 
contratos e se preparar 
para um modelo tributário 
completamente diferente 
do atual”, observou.

Além da revisão contra-
tual, as organizações terão 
de investir em treinamento 
de equipes e atualização 
tecnológica para atender 
às novas exigências fiscais.

FATOR HUMANO
Outro aspecto que ga-

nhou protagonismo nas 
discussões foi a saúde 
mental dos profissionais 
que atuam nas operações 
de cobrança, historica-
mente marcadas por metas 
rigorosas e alta pressão por 
resultados.

Representantes de em-
presas do setor defende-
ram a adoção de políticas 
permanentes de bem-es-
tar e prevenção de riscos 
psicossociais, em sintonia 
com as exigências previs-
tas na Norma Regulamen-
tadora nº 1 (NR-1).“Saúde 
mental não é uma tendên-
cia, é a nova realidade”, 
afirmou Bárbara Carvalho, 
diretora da Salvia Saúde 
Corporativa.

A avaliação predomi-
nante entre os participan-
tes foi de que empresas 
que negligenciam o cuida-
do com seus colaboradores 
tendem a enfrentar maior 
rotatividade, perda de pro-
dutividade e desgaste de 
imagem.

TECNOLOGIA E
 RELACIONAMENTO
As demonstrações tec-

nológicas apresentadas no 
encerramento do fórum 
mostraram como a inteli-
gência artificial pode auxi-
liar desde a tomada de de-
cisões até a personalização 
do contato com clientes 
inadimplentes.

A proposta, segundo os 
especialistas, é utilizar a 
tecnologia para tornar os 
processos mais eficientes 
sem abrir mão da trans-
parência, do respeito ao 
consumidor e da cons-
trução de relações mais 
sustentáveis.

IGEOC - 20 ANOS 
DE ATUAÇÃO
A edição deste ano tam-

bém celebrou os 20 anos do 
Instituto Gestão de Excelên-
cia Operacional em Cobran-
ça (IGEOC), entidade que 
reúne 34 empresas associa-
das atuantes em segmentos 
como banking, cartões de 
crédito, varejo, educação, 
consórcios, utilities e finan-
ciamento de veículos.

Para o presidente do 
instituto, Rodrigo Man-
daliti, a transformação do 
setor exige preparação 
contínua e capacidade de 
adaptação.“O Fórum repre-
senta o compromisso de 
conectar pessoas, compar-
tilhar conhecimento e pre-
parar as empresas para os 
desafios que estão por vir. 
A cobrança está cada vez 
mais integrada à inovação, 
à tecnologia e à constru-
ção de relações mais sus-
tentáveis entre empresas e 
consumidores”, afirmou.

Prefeitura está com pré-inscrições abertas para cursos do Programa 
de Inclusão Produtiva e Programa de Estímulo ao Primeiro Emprego

A Prefeitura de Bauru, 
por meio da Secreta-
ria de Assistência So-

cial, está com as pré-inscri-
ções online abertas para o 
segundo semestre de 2026 
do Programa de Inclusão 
Produtiva (PIP) e Progra-
ma de Estímulo ao Primeiro 
Emprego (PEPE). As pré-
-inscrições devem ser reali-
zadas até o dia 22 de junho, 
nos seguintes links.

PIP - https://www2.

bauru.sp.gov.br/inscricao.
aspx?i=60

PEPE - https://www2.
bauru.sp.gov.br/inscricao.
aspx?i=61

O Programa de Inclu-
são Produtiva é direciona-
do, principalmente, a in-
divíduos em idade laboral, 
a partir dos 16 anos, que 
vivem sob condições de 
vulnerabilidade social. A 
maioria dos cursos envolve 
ações de capacitação téc-

nica e profissional, seguida 
por apoio a atividades au-
tônomas de auto emprego, 
e se concentram na oferta 
de serviços que visam res-
ponder necessidades es-
pecíficas de grupos sociais 
que enfrentam diversas bar-
reiras de acesso ao mercado 
de trabalho.

O Programa de Estímulo 
ao Primeiro Emprego tem 
como objetivo possibilitar 
o reconhecimento do tra-

balho e da educação como 
direito de cidadania e de-
senvolver conhecimentos 
sobre o mundo do trabalho 
e competências específi-
cas e básicas. Possibilitar a 
ampliação do universo in-
formacional, cultural, bem 
como estimular o desen-
volvimento de potenciali-
dades, habilidades, talentos 
e propiciar sua formação 
cidadã, contribuindo para 
o alcance da autonomia e 

protagonismo social, e faci-
litando o acesso ao mundo 
do trabalho.

Os munícipes que não 
tenham condições de aces-
sar o link para realizar sua 
pré-inscrição online podem 
procurar o Centro de Refe-
rência em Assistência Social 
(CRAS) ou Organização da 
Sociedade Civil (OSC) mais 
próximo de sua residência 
para realizarem sua devida 
pré-inscrição online.


