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Os novos caminhos
gue nortelam os
credores na
America Latina

Ainovacgao impulsionada pelas fintechs e

um forte movimento de inclusao financeira
estao permitindo que milhées de novos
consumidores ingressem no sistema financeiro
pela primeira vez em toda a América Latina.
Esse cenario provoca uma rapida expansao
do crédito ao consumidor sem garantia, mas,
em contrapartida, intensifica a pressao sobre
os credores. Essa nova realidade se choca
com desafios concretos, como o crescimento
da inadimpléncia, a existéncia de uma
infraestrutura tecnoldgica ultrapassada e o
aumento da sobrecarga operacional.

Embora a oportunidade para os credores seja
gigantesca, os riscos associados s&o igualmente
significativos. A situacado € agravada pelo aumento
do endividamento dos consumidores, pela
implementac¢éo de novas regulamentacgdes e pela
ineficacia dos metodos de cobranga convencionais
em acompanhar essa evolugéo.

Consequentemente, as repercussdes negativas
ja séo uma realidade para algumas instituicées
financeiras, enquanto muitas outras comegcama
percebé-las de forma iminente.

Com base em dados regionais, em uma pesquisa
exclusiva da InDebted e nas perspectivas de

especialistas locais da industria, entre eles,
lideres do setor de cobranca diretamente
envolvidos nesta evolugao, este relatorio analisa
quatro desafios cruciais. SGo0 esses desafios
que estdo, neste momento, definindo os rumos
futuros da atividade de cobrancga no Brasil, no
Mexico e na Colémbia.

Este documento vai alem de uma simples analise
momentanea; ele serve como uma convocagao
para redefinir o paradigma da cobranga. A
proposta e adapta-la para uma realidade regional
especifica, na qual a preferéncia pelo acesso
movel supera a das agéncias fisicas, o ambiente
regulatorio se torna cada vez mais estritoe a
exceléncia das fintechs estabelece um novo
padréo para as expectativas do consumidor.

Este relatorio apresenta solu¢des desenvolvidas
para credores que estdo a frente de seu

tempo, cujo perfil inclui o desejo de otimizar

a performance e, ao mesmo tempo, blindar a
reputacao de sua marca. Eles compartilhama
convicgao de que uma abordagem empatica
com o consumidor e uma estrategia de negocios
eficiente, ndo somente uma questéo de

etica. Alem disso, compreendem que a vitoria

no cenario competitivo de 2025 em diante
dependera fundamentalmente da incorporacao
de inteligéncia artificial, automagdo e de uma
arquitetura de servigcos centrada no cliente.
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Os quatro
desafios que
definem o futuro
dacobrancana
America Latina
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] No México, os saldos de cartdes
lw de crédito aumentaram 46% em relagdo
ao ano anterior, sinalizando forte pressao
sobre os segmentos de baixa renda

Familias colombianas agora destinam impressionantes
H 28% darenda ao pagamento de dividas, um salto
significativo em relagdo aos 23% do ano anterior

O Brasil enfrenta a crise mais severa, com 77,5% das
’ familias endividadas e uma projecdo de que quase
30% entrarédo em inadimpléncia até 2025

Y

O endividamento das
familias esta crescendo
rapidamente em toda

a América Latina, com
taxas de inadimpléncia
atingindo niveis
alarmantes

As projecoes de baixo
crescimento econémico
para 2025-2026 sugerem
que o estresse financeiro
dos consumidores deve
persistir

Y

441.

Com o crescimento estagnado,
juros elevados e riscos de uma
guerra comercial global, os
consumidores enfrentam cada
vez mais pressao, e os credores,
riscos cada vez maiores para o
desempenho de suas carteiras

Para se manterem a -
frente, os credores devem

focar em estrategias de

recuperagcao que sejam

adaptaveis, baseadas em

dados e empaticas

O aumento do endividamento
do consumidor e adificuldade
no pagamento
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Apesar das dindmicas especificas de cada pais, uma tendéncia clara permeia
toda a América Latina: os consumidores estéo contraindo mais dividas e, em
muitos casos, enfrentam dificuldades para quita-las. Esse padréo resultaem
um aumento generalizado do volume de empreéstimos, do estresse financeiro

e do numero de contas com risco de inadimpléncia. Para os credores, essa
conjuntura se traduz em uma exposi¢ao ao risco mais elevada e na necessidade
premente de agir. Diante da intensificagdo das adversidades econémicas,
torna-se crucial priorizar a experiéncia do cliente como pilar da estrategia.

Brasil: o mercado de credito
ao consumidor mais
pressionado daregiao

/7,97

das familias brasileiras estéo
endividadas

Um relatério da Fitch Ratings corrobora
essa visdo, apontando que a expansao
acelerada do crédito sem garantia,
direcionada principalmente a consumidores
de menor poder aquisitivo, resultou em uma
exposicao perigosa de muitos credores
tanto ao risco de inadimpléncia quanto a
queda na rentabilidade.?

Para certas instituicdes financeiras, a situagéo
ja alcangou um ponto critico. Em 2024, por
exemplo, as fintechs brasileiras se depararam
com um volume de calotes em emprestimos
sem garantia comparavel a um cenario de crise,
com algumas taxas de inadimpléncia atingindo
o patamar de 60%. Como consequéncia,
diversas empresas foram compelidas a tomar
medidas drasticas, incluindo a realizacéo

de fusbes, a contencado de seus planos de
expansé&o e a venda de parte de seus ativos.’

Divida do consumidor no Brasil diminui, informa entidade do setor — Agéncia Brasil

2 Inadimpléncia nos cartdes deve pressionar bancos digitais, fintechs e operadoras no Brasil
Fitch Ratings

29,8%

estao projetadas para entrarem
default ate o final de 2025

% Alta da inadimpléncia acende alerta para fintechs brasileiras — Bloomberg 5


https://agenciabrasil.ebc.com.br/en/economia/noticia/2025-02/brazils-consumer-debt-declines-trade-organization-reports#:~:text=Despite%20recent%20improvements%20in%20indebtedness,by%20the%20end%20of%202025
https://www.fitchratings.com/research/banks/credit-card-delinquency-to-pressure-brazilian-digital-banks-fintechs-card-companies-22-03-2023#:~:text=Credit%20Card%20Delinquency%20to%20Pressure,
https://www.bloomberg.com/news/articles/2024-03-25/delinquencies-topping-60-spell-trouble-for-brazil-s-fintechs?srnd=industries-finance
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Perspectivade um

especialista

A crise de endividamento que vivenciamos

hoje deixa claro que os modelos de cobranga
tradicionais, focados em pressao, ja ndo sao
suficientes. O principal erro desses metodos €
ignorar o impacto que o estresse financeiro exerce
sobre o comportamento dos consumidores. A
evolugdo para uma cobranga eficaz exige uma
mudanga de paradigma: a pratica precisa se

tornar mais empatica e personalizada. Essa nova
abordagem deve ser fundamentada em dados e em
uma compreensao do comportamento humano, de
modo a oferecer suporte para o pagamento, em vez
de simplesmente pressionar por ele.

Em um ambiente de mercado saturado e de alta
competitividade, a disputa das empresas vai alem
dareceita, estendendo-se a conquista da lealdade
do consumidor. Nesse contexto, a cobranga
assume uma fungdo crucial na recuperacao desse
cliente. O objetivo transcende a simples quitagéo
de debitos pendentes; o foco deve ser a reativacéo

do relacionamento, a reconstrugdo dos lagos de
confianga e a criagdo de um caminho para que o
cliente possa se engajar novamente com a marca.

Quando analisada sob essa nova perspectiva, a
cobranca deixa de ser uma mera operagao € se
transforma em uma area estratégica do negocio.
Sua contribuicdo e direta para metricas essenciais
como o valor do ciclo de vida do cliente (CLV) e a
reten¢do de longo prazo. Por fim, essa abordagem
se torna um pilar para garantir ndo apenas a
sustentabilidade, mas tambem o crescimento
continuo da empresa.

Nadia Lopes

Head de Cobranga, 99Pay

Colombia: familias
sob pressao financeira

crescente

A Colémbia tambem vem registrando um aumento significativo na presséo
financeira sobre os lares, 0 que amplia 0s riscos para os credores:

038,37

das familias precisaram recorrer a
dividas ou utilizar suas economias
em 2023 para lidar com dificuldades
econdmicas”

6 E158,3% de los hogares colombianos se endeudaron o gastaron mas de sus
ahorros, segun el Dane — Infobaee

2876

dos colombianos agora gastam sua
renda com o0 pagamento de dividas
(aumento de 23% em 2022)5

Preocupa el nivel de endeudamiento de los colombianos, 30% de sus ingresos se
van a pagar creditos — El Colombianoo


https://www.infobae.com/colombia/2024/04/24/aunque-la-percepcion-de-pobreza-disminuyo-el-583-de-los-hogares-colombianos-se-endeudaron-o-gastaron-mas-sus-ahorros/#:~:text=Seg%C3%BAn%20estos%20datos%2C%20se%20evidencia,endeudarse%20o%20gastar%20sus%20ahorros
https://www.infobae.com/colombia/2024/04/24/aunque-la-percepcion-de-pobreza-disminuyo-el-583-de-los-hogares-colombianos-se-endeudaron-o-gastaron-mas-sus-ahorros/#:~:text=Seg%C3%BAn%20estos%20datos%2C%20se%20evidencia,endeudarse%20o%20gastar%20sus%20ahorros
https://www.elcolombiano.com/negocios/colombianos-estan-mas-endeudados-en-2024-segun-transunion-IA23899054#:~:text=Image
https://www.elcolombiano.com/negocios/colombianos-estan-mas-endeudados-en-2024-segun-transunion-IA23899054#:~:text=Image
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Mexico: os primeiros
sinais de alerta

Embora o nivel geral de endividamento das familias mexicanas ainda seja
menor do que no Brasil ou na Coldémbia, os sinais de alerta s&o claros.
Credores devem ficar atentos:

‘ O Riscod
406126 | inadmplencia

aumento anual nos saldos de cartdo continua a ser uma preocupacao,

de credito em 2023 apesar da reducédo da divida global,
uma vez que este boom de credito
pode tornar-se problematico se as
taxas de juro se mantiverem elevadas®

Assim como no Brasil, a alta da inadimpléncia
ja esta pressionando os credores que atendem
os segmentos de baixa renda. O colapso de

trés instituicdes em 2022 — AlphaCredit, Crédito %.é

Real e Unifin — evidenciou o quéo fragil o sistema
pode ser quando o credito alternativo encontra

a volatilidade econbmica. Essas empresas

haviam apostado fortemente em consumidores
de baixa e média renda, tradicionalmente pouco
atendidos pelos bancos. Quando a capacidade de
pagamento caiu, os efeitos foram imediatos.’

A manutencéo de juros altos tende a intensificar
a pressao sobre a capacidade de pagamento,
afetando de forma mais severa os grupos
financeiramente mais vulneraveis.

5 Elendeudamiento de los hogares mexicanos se acelera — AmericaMalls & Retail

s estrangeiros perdem USS 5 bilndes com colapso de instituicdes financeiras
0 México — Bloombergrg

Credo

parale



https://america-retail.com/paises/mexico/el-endeudamiento-de-los-hogares-mexicanos/#:~:text=Los%20analistas%20advierten%20que%20esta,y%20a%20una%20crisis%20financiera
https://www.bloomberglinea.com/english/foreign-bondholders-lose-5-billion-on-mexicos-shadow-bank-collapse/
https://www.bloomberglinea.com/english/foreign-bondholders-lose-5-billion-on-mexicos-shadow-bank-collapse/
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O que vem pela frente: cenario
economico mais dificil e maior
risco de inadimplencia

Olhando para 2025 e os anos seguintes, as
condi¢des econémicas devem pressionar
ainda mais tanto os consumidores quanto
os credores. As projegdes indicam que:

O crescimento econémico da America
Latina esta projetado em apenas

1,9% para 2025-2026 : atras de outras
economias emergentes

Os bancos centrais devem manter
0s juros elevados devido a inflagdo
persistente no setor de servigos

Esse cenario deve manter, ou ate
aumentar, a presséo financeira
sobre as familias que ja enfrentam
dificuldades com dividas

A ameaga de uma guerra comercial global
adiciona mais uma camada de incerteza ao
cenario. As projegdes econdmicas indicam que:

Uma guerra comercial poderia reduzir o
PIB do Mexico em 1,7% ao longo de cinco
anos, e a inflacdo poderia subir ate 2,3%
em um cenario com tarifas de 25%?8

Para outros paises da América Latina,
o impacto direto pode ser menos
severo. Mas se um conflito comercial
com os EUA afetar negativamente a
economia chinesa, isso pode reduzir
a demanda por commodities latino-
americanas, o que prejudicaria as
economias em toda a regiéo®

8 8 Tarifas prometidas por Trump devem prejudicar as economias dos EUA, Canada,

Mexico e China — PIIE

Os juros altos ja estdo agravando a situagéo em
toda aregido. No Brasil, as taxas de emprestimo
ao consumidor ultrapassaram os 40% apos
sucessivos aumentos da taxa basica, o que
pressiona ainda mais as familias que ja enfrentam
dificuldades para pagar suas dividas.”

Essa combinagé&o de crescimento fraco, inflagéo
persistente e custo elevado do credito tende a
aumentar ainda mais a pressao financeira sobre
0s consumidores.

A medida que as taxas de inadimpléncia
continuam subindo, os credores precisam
concentrar esfor¢os em:

olo

Maximizar a recuperagéo
clientes com capacidade de
pagamento,

...

Adotar estratégias de cobranca
mais resilientes para proteger a
rentabilidade no longo prazo

*Tarifas dos EUA tém impacto limitado na America Latina hoje, mas futuro depende
da resposta macroecondmica da China — CGD


https://www.piie.com/blogs/realtime-economics/2025/trumps-threatened-tariffs-projected-damage-economies-us-canada-mexico?secureweb=WINWORD
https://www.piie.com/blogs/realtime-economics/2025/trumps-threatened-tariffs-projected-damage-economies-us-canada-mexico?secureweb=WINWORD
https://www.cgdev.org/blog/us-tariffs-may-have-limited-impact-latin-america-now-future-hinges-chinas-macro-policy
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Anovatendénciaqueesta
mudando os servicos
financeiros na America Latina:
aprotecao ao consumidor

Pontos-chave:

Com o aumento do
endividamento das
familias, governos de
toda a América Latina
estdo implementando
regras mais rigorosas
para proteger os
consumidores

ALei 2300 da Colémbia,
em vigor desde 2023,
impde limites sobre
guando, como e com que
frequéncia os credores
podem entrar em contato
com os devedores

P

S elevadas e solugdes fintech no Brasil — Universidade de lllinois

No Brasil, a Lei do
Superendividamento
de 2021 exige mais
transparéncia dos
credores e da aos
consumidores o
direito de pedir a
renegociagdo de suas
dividas na justica

As exigéncias
regulatorias devem

se tornar ainda mais
rigidas em toda a regiéo
NOS proximos anos

No México, as leis de
defesa do consumidor
easnormasda
PROFECO definem
regrasrigidas para a
cobranga, focando

no respeitoe na
privacidade da pessoa

Adotar metodos de
cobrancga que sejam
eticos e coloquem o
cliente em primeiro
lugar € a melhor forma
de se antecipar a essas
mudangas e evitar
multas

>

A


https://economics.illinois.edu/system/files/inline-files/High%20Interest%20Rates%20and%20Fintech%20Solution%20in%20Brazil%20Lexi%20Chen.pdf
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O aumento da divida do consumidor na América Latina fez
com que os reguladores agissem para proteger os tomadores
de crédito mais frageis contra empréstimos abusivos e
cobrancas agressivas.

Nos ultimos anos, Brasil e Coléombia ja implementaram grandes

reformas nesse sentido, e a tendéncia € que outros paises sigam
0 mesmo exemplo.

Brasil: mais direitos para

0 consumidor, mais
responsabilidades paraos
credores

No Brasil, a Lei do Superendividamento de 2021 foi criada para '
amparar os consumidores em situagdo financeira delicada. Ela L Q-

faz isso de duas maneiras principais: l\ '
‘A

AN
{

Os credores sao obrigados Os consumidores ganharam o direito
ainformar com total derecorrer ajustica para pedirum

‘ clareza todas as condi¢oes plano de renegociagédo de suas dividas,
do empréstimo com acompanhamento de um juiz

Um ponto central da lei é a protegdo do
“minimo existencial”: o juiz deve garantir
que o devedor mantenha uma renda de,
no minimo, 25% do salario minimo de
2022 (equivalente a R$ 303,00). Contudo,
esse valor esta sendo questionado.
Associacoes de defesa do consumidor
consideram o limite muito baixo e ja
entraram com processos na justica
pedindo a revisdo ou até o cancelamento
do decreto que o estabeleceu."

1 O Novos avangos no combate ao superendividamento do consumidor no Brasil — “Lei de Transparéncia e Ordenamento dos Servigos Financeiros - Banco de México

TozziniFreire Advogados R - .
3 Acordo A/002/2015 - Diario Oficial de la Federacion


https://www.cailaw.org/media/files/SWIICL/Newsletter/2022/New-Developments-Consumer.pdf
https://www.banxico.org.mx/regulations-and-supervision/d/%7BF5DFEDA5-D0F2-135C-83FE-1A3C5CFB4CF4%7D.pdf
https://www.dof.gob.mx/nota_detalle.php?codigo=5405772&fecha=01/09/2015#gsc.tab=0
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Mexico: impondo
praticas de cobranca eticas
etransparentes

O México se destaca por ter criado uma das estruturas de leis mais completas da Ameérica Latina para
proteger os consumidores contra praticas de cobranc¢a abusivas. Para isso, o pais combina diversas
leis, como as de defesa do consumidor, de servigos financeiros, de privacidade e até mesmo da esfera
criminal, que estabelecem regras rigidas sobre como uma divida pode ser cobrada, dando atengao
especial aos consumidores em situagao de vulnerabilidade.

Com base na Lei para
aTransparénciae
Ordenamento dos
Servigos Financeiros,

e especialmente no

que determinam os
Artigos 17 Bis1a 4, as
instituicoes financeiras
témaobrigagéo de
manter um registro formal
e fiscalizar de perto a
atuacdo das empresas de
cobranga que contratam
Além disso, a legislacéo
concede autoridade
aduasentidades
reguladoras importantes:
a CONDUSEF, que fiscaliza
o setor financeiro, ea
PROFECO, voltada para

0 setor comercial, para
que estabelegamregras
mandatorias que definem
exatamente como as
atividades de cobranca de

dividas podem e devem ser

conduzidas'™

.

Elevando o
padrao das
colec;ées

AlLeiFederal de
Protec¢do ao Consumidor
(LFPC): Reforgada pelo
decreto de A/002/2015,

muito clara ao proibir
qualquer forma de
assedio, mentira

ou intimidacéo.

Ela também define
regras praticas, como
restringir o contato a
dias uteis, das 7h as
22h, e proibirouso de
linguagem ofensiva ou
ameaca®

A LeiFederal de
Protecdo de Dados
Pessoais Obtidos por
Entidades Privadas:

Para protegera
privacidade e evitar
danos a reputacao,
estaleiimpede que os
credores compartilnem
informacdes sobre
adivida com outras
pessoas ou empresas'

Report

O Artigo 284 Bis do
Cddigo Penal Federal:

Adicionado em 2017,

este artigo transforma a
cobranga ilegal em crime.
Praticas como usar de
violéncia, intimidacéo,
fingir ser uma autoridade
Ou usar documentos
falsos podem levar a
penas de até quatro anos
de prisdo™

Para quem atua com credito no México, o recado é claro:
nao basta apenas cumprir uma lista de regras. E preciso
mudar a mentalidade. A cobranga tem que ser um processo
transparente, respeitoso e responsavel, que coloque em

primeiro lugar o direito do consumidor a dignidade,

a privacidade e a um tratamento justo.

Lei federal de prote¢do de dados pessoais em posse de particulares — Governo do Mexico

Mexico: novo crime penal — cobranga extrajudicial ilegal- Global Compliance News 1 1
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Colombia: regras rigidas
sobre frequénciade contatoe
consentimento

A Coldbmbia deu um passo importante na proteg&o do consumidor financeiro
com a aprovagao da Lei 2300 em 2023. Essa nova lei estabelece controles
pbem definidos sobre a forma como os credores podem se comunicar com 0s

devedores. As principais regras sao:

Especificamente:

O contatocom
os devedores so
e permitido em

horarios especificos,

previamente
autorizados por lei

W

Colombia reforca
protecao ao
consumidor

[=)

Para usar qualquer e
canal de comunicagao
(como telefone,
WhatsApp ou SMS),

o credor precisada
autorizagdo expressa
do devedor. Alem disso,
o devedor tem total
liberdade para mudar
de ideia ou cancelar
essa permissao
quando quiser

Ap0s o primeiro
contato direto, o credor
ficalimitadoauma
unica nova tentativa
de contato por dia.
Tambeéem fica proibido
usar diferentes canais
de comunicacéo para
falar com a mesma
pessoanamesma
semana'®

O objetivo dessas regras e claro: coibir o
assedio e garantir a privacidade do consumidor.

Para as empresas, ignorar essas novas
exigéncias representa um risco serio de ndo
conformidade, com possiveis penalidades.

+

o=
o=

=
=

poao

=1=

&




3 InDebted

Report

Ofuturoecerto:a
regulamentacao val

aumentar

A tendéncia é clara: com o aumento das dividas,
0s governos vao criar mais leis para proteger as
pessoas de empréstimos abusivos e cobrancas
agressivas. Para os credores que sao proativos,
a hora de se preparar € agora, mesmo em
paises onde as grandes mudangas ainda nao
aconteceram.

Quem sair na frente e adotar estrategias eticas e
digitais ndo so estara protegendo suas operacoes
para o futuro, mas tambem construindo uma
relacdo mais forte e duradoura com seus clientes,
tudo isso enquanto evita multas.

As empresas mais inovadoras ja estdo usando

a tecnologia a seu favor. Com solucdes de
inteligéncia artificial, elas conseguem identificar
clientes em situagéo de vulnerabilidade mais

cedo, oferecer as opgdes de suporte certas e
ajustar a abordagem de cobranca para cada
caso. Esses sistemas sdo capazes de detectar
os primeiros sinais de dificuldade financeira,
permitindo uma ajuda proativa que realmente
protege o bem-estar do cliente, antes que o
problema se agrave.

Nesta nova era, as instituigoes financeiras de
sucesso Ndo serao aquelas que resistem as
novas regras. Serao aquelas que enxergam a
regulamentag¢éo como um estimulo para inovar
e, com isso, entregar melhores resultados tanto
para seus clientes quanto para a comunidade.

Perspectivade um

especialista

Em lugares como a America Latina, onde a
incluséo financeira ainda € um processo em
construcéo, € fundamental que a cobrancga
encontre um equilibrio entre a eficiénciae a
empatia. O grande desafio € entender a situagcao
unica de cada cliente e personalizar a abordagem.
A solugdo oferecida precisa ser realista, claro,
mas tambem precisa ser um apoio verdadeiro,
que ajude a pessoa a caminhar para uma saude
financeira estével e a alcancar seus objetivos. E
aquique atecnologia e ainteligéncia artificial tém

5Ley 2300 de 2023 — Funcion Publica

I

um papel decisivo. Elas nos ajudam a atender a
essas necessidades individuais com solucdes que
fazem a diferenca e que podem ser aplicadas em
grande escala.

Ranferi Fierros

Diretor de Estratégia de
Cobranga, Banco Azteca

Q.

13


https://www.funcionpublica.gov.co/eva/gestornormativo/norma.php?i=213990
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O setor de cobranca tradicional
ivas

naoacompanhaase
do consumidor digital

Pontos-chave:

827

das transacoes
bancarias brasileiras
agora s&o mobile

35402

crescimento da
industria fintech da
América Latina de
2017 a 2023

As estrategias tradicionais de cobranga com
base em chamadas ndo conseguem envolver
0s consumidores com conhecimentoem

tecnologia, que preferem metodos digitais de
autoatendimento

14

2076

aumento de contas
resolvidas e +15%
de economiade
custos mostram que
estrategias digitais
funcionam

807%

dos consumidores
preferem portais de
autoatendimento a
falar com agentes, de
acordo com dados da
InDebted

Os credores que ndo modernizarem suas
operacdes de cobranga correm o risco de

perder a confianca do cliente, prejudicar sua
marca e ter um desempenho inferior nas

recuperagoes
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A tendéncia é clara: o universo das fintechs Na pratica, isso quer dizer que os credores
esta em plena expansdo na Ameérica Latina. precisam se modernizar para oferecer a
Hoje, as pessoas usam aplicativos, carteiras e abordagem de cobranga que o consumidor atual

bancos digitais para cuidar de seu dinheiro. Elas  espera e merece. Essa mudanca € estratéegica,
se acostumaram com a facilidade e a fluidezdas  pois néo so protege aimagem da marca, mas
experiéncias digitais e, naturalmente, esperam também melhora os resultados da recuperagao
o mesmo nivel de modernidade na hora de de credito.

renegociar uma divida.

A adogao digital na America
Latina estaavancando
rapidamente

O crescimento das fintechs esta explodindo na regido. Entre 2017 e 2023, o
ecossistema de fintechs na Ameérica Latina cresceu 340%, e o uso do BNPL
(compre agora, pague depois) vem aumentando com uma taxa composta
anual superior a 20%. Ter o0 banco no celular ja se tornou o padréo:

Esse movimento e confirmado
~- por uma pesquisa da McKinsey,
\ que aponta um forte crescimento
nos pagamentos moveis em toda
aregiao, com destaque paraa

' 8 2 O/ Argentina e o Peru'®
O o

\ / de todas as transagoes
bancarias no Brasil foram via

celular em 2023"

Com as fintechs se tornando parte do dia a dia, os
metodos de cobranga antigos parecem cada vez
mais deslocados. Estrategias que insistem em um
alto volume de ligagdes acabam frustrando um
consumidor que se habituou a resolver sua vida
financeira com poucos cliques no celular.

|

;

3anco Central divulga estatisticas de 2023 sobre meios de pagamento e cartdes no Brasil — Demarestt

/

5 A répida evolugdo dos meios de pagamento na America Latina — McKinsey


https://www.demarest.com.br/en/banco-central-divulga-estatisticas-de-pagamentos-de-varejo-e-de-cartoes-no-brasil-referentes-a-2023/#:~:text=4
https://www.mckinsey.com/industries/financial-services/our-insights/the-rapid-evolution-of-payments-in-latin-america
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A desconexao: taticas
antigas de cobranca
frustram o consumidor
moderno

Existe uma grande incoeréncia em oferecer mais humanas e eficientes para lidar com atrasos,
uma experiéncia de fintech agil e moderna para como enviar notificagdes pelo proprio aplicativo,
o cliente pegar um empréstimo, mas depois oferecer periodos de caréncia ou dar opgdes
mudar para uma abordagem de cobranga flexiveis de parcelamento.

agressiva e antiquada quando ele atrasa o
pagamento. Essa quebra de expectativa € uma
receita certa para frustrar e decepcionar os
clientes.

A regua de qualidade para todo o mercado
financeiro esta subindo. Isso acontece porque 0s
credores mais modernos ja estdo usando taticas

Omodelo tradicional de cobranca, que
insiste em um alto volume de ligacoes,
acabaafastando consumidores que ja

estao lidando com o estresse dadivida: v

= NaPesquisaNacional de » = Areacdodocredoraessa »~ = Asempresas que ndo
~ Saude Financeira do México ~ ansiedade faztodaa ~ conseguem entender o
(2023), 43,8% dos adultos diferenca. Se a resposta peso emocional que uma
disseram se preocupar com for uma enxurrada de divida representa e que,
o acumulo de dividas, e ligagdes e presséo, o por isso, ndo adaptam
muitos relataram ansiedade resultado € ruimem sua forma de cobrar,
sobre como conseguirdo duas frentes: a cobrancga acabam sendo vistas
quita-las™ se torna menos eficaz como antiéticas. Isso
e aexperiénciacoma nao s mancha aimagem
marca se torna negativa, da marca, mas também
destruindo a fidelidade causa a perda definitiva
do cliente. No fim, muitos da lealdade daquele
devedores simplesmente cliente

passam aignorar ou
bloquear as chamadas, e
arelacédo de confianca &
quebrada

1 6 19 Mexicanos s&o os menos endividados entre os paises da OCDE — La Jornada


https://www.jornada.com.mx/2025/01/13/economia/018n1eco#:~:text=En%20tanto%2C%20la%20%C3%BAltima%20encuesta,que%20era%20alta%20o%20excesiva
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A abordagemdigital
melhoraosresultados da
cobranca e asatisfacao
docliente

N&o e apenas uma suposi¢do: uma pesquisa da McKinsey comprova que o cliente
atual prefere, de longe, ser contatado sobre dividas por canais digitais.

Baixo saldo, baixorisco  Baixo saldo, alto risco Alto saldo, baixorisco  Alto equilibrio, alto risco

62
56

41

34 o
31 27 22

25 20
18 17

Email Texto Carta Email Texto Carta Email Texto Carta Email Texto Carta

Canais de comunicacao preferidos pelos clientes de cartéo de credito, adaptado de McKinsey & Company

Oresultado? Organizacoes que adotama
cobrancgadigital conseguem:

+2526 +1596 bX

aumento nas taxas de resolugéo reducdo nos custos de aumento no engajamento
de contas com mais de 30 dias de cobranga do cliente por meio de
atraso estrategias digitaiss®

0 Atendimento holistico ao cliente por meio de cobrangas digitais — McKinsey 1 7


https://www.mckinsey.com/capabilities/risk-and-resilience/our-insights/holistic-customer-assistance-through-digital-first-collections/es-ES#:~:text=Las%20instituciones%20l%C3%ADderes%20han%20demostrado,promedio%20a%20la%20quinta%20parte
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Os dados da propria InDebted reforcamessa
conclusao. Na pratica, observamos que:

RN

\
+32%

dos clientes pagantes resolveram
suas contas apos o envio de

um e-mail usando comunicagéo
altamente personalizada e
otimizada por IA. AIA ajusta o
tom, a linguagem e o conteudo
para cada segmento —
aprendendo continuamente com
o0 desempenho para aumentar o
impacto.

pressao.

A conclusao
e clara:

dos clientes preferem portais
de aumento em vez de falar com

agentes. Gerenciar suas dividas
por meio de um portal online € mais
conveniente e menos estressante
do que falar com um agente, dando
aos consumidores mais controle
sobre o processo e com menos

de clientes pagantes
resolverem suas contas
apos abrir um e-mail.

Estrategias de cobranca empaticas e digitais ndo séo
apenas melhores para 0os consumidores , mas tambem
sao melhores para os negocios. O tomador moderno
espera esse padrao como o minimo aceitavel.

Perspectivade um

especialista

E nitida a enorme diferenca entre a forma como
os consumidores da America Latina querem lidar
com suas dividas e o modo como as operacoes
de cobranca tradicionais ainda funcionam. O
consumidor de hoje prefere resolver suas dividas
por conta propria, usando canais digitais. E isso
vai além da simples conveniéncia; € uma questédo
de dignidade. Quem esta sob presséao financeira
Nao quer mais presséo ainda; quer ter o controle
da situac¢do. Os credores que adotam essa visé&o
digital percebem vantagens de negocio muito
claras: 0 engajamento dos clientes aumenta,
arecuperacao de credito melhora, os custos

18

caem e, 0 mais importante, eles constroem um
relacionamento mais forte com os clientes, que
dura mesmo depois que a divida e quitada. No fim,
0 autoatendimento € uma solug¢do onde todos
saem ganhando na economia digital atual: tanto o
consumidor quanto o credor.

p
~ . Stuart Ahmet

Lider de Novos Mercados,
InDebted


https://www.indebted.co/blog/product-updates/how-we-use-ai-to-increase-email-payments-by-32/?utm_source=offline&utm_medium=organic&utm_campaign=latam-report

https://www.indebted.co/blog/product-updates/how-we-use-ai-to-increase-email-payments-by-32/?utm_source=offline&utm_medium=organic&utm_campaign=latam-report

https://www.indebted.co/blog/product-updates/how-we-use-ai-to-increase-email-payments-by-32/?utm_source=offline&utm_medium=organic&utm_campaign=latam-report

https://www.indebted.co/en-gb/blog/product-updates/why-86-of-customers-prefer-to-self-serve-in-debt-collection/
https://www.indebted.co/en-gb/blog/product-updates/why-86-of-customers-prefer-to-self-serve-in-debt-collection/

3 InDebted

444,

Atecnologia ultrapassada
comoumobstaculoparaa

experienciamoderna

docliente

Pontos-chave:

L.

Para que a cobranga
digital funcione de

verdade, € essencial ter

uma base tecnologica
moderna, que permita
oferecer opgdes de
autoatendimentoe

canais de comunicagao

digitais

Dentro da estrutura

tecnologica do credito,

a areade cobrancaée

frequentemente a ultima

a ser modernizada,
ficando para tras de
outras areas

7\

o/,

7\

Ferramentas como
analise de dados,

IA e automagéo

sdo cruciais para
segmentar clientes

e personalizar a
comunicagéo, mas
raramente fazem parte
dos sistemas que os
credores usam hoje

A maioria dos
credores possui
um grande volume
de dados, mas n&do
tem as ferramentas
Ou a experiéncia
necessarias para
extrair deles
informacdes uteis
que possam guiar as
estrategias

Report

Muitas instituicdes
na America Latina
ainda gerenciam
seus processos de
cobranga usando
sistemas antigos,
incluindo, em muitos
casos, simples
planilhas de Excel

No final, essas
limitacoes
tecnologicas acabam
prejudicando a
experiéncia do
cliente, a eficiéncia
operacional e, claro,
osresultados da
propria cobranga

19



D InDebted June 2025 LATAM Report

E evidente que os credores em toda a América Latina sentem
apressao para tornar a cobranga mais agradavel e eficiente.
O grande problema € que fica muito dificil adotar essa
abordagem moderna enquanto eles ainda dependem de uma
infraestrutura de Tl antiga e sobrecarregada.

Uma cobrancadigital de alta
performance comegacom
uma base tecnologica solida

Uma estrategia de cobranga moderna vai alem Sem esses recursos, os credores ficam de maos
de simplesmente ajustar o tom da comunicagéo atadas: ndo conseguem entregar a experiéncia
Ou usar novos canais. Ela exige sistemas que os clientes esperam e nem otimizar a
adequados para sustentar um engajamento que performance de suas operagoes.

prioriza o digital.

Isso significa que é preciso:

Construir ainfraestrutura Usar analise de dados, IA e automacéo
tecnologica que sirvade para conseguir identificar e segmentar
alicerce para os canais digitais e os clientes com base em suas

as opgoes de autoatendimento preferéncias e comportamentos?®
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Atecnologiaantiga, no

June 2025 LATAM Report

entanto, e oqueimpedeos

credores de avancar

Dois pilares essenciais da tecnologia moderna — infraestrutura robusta e
dados acionaveis — constituem um desafio para muitas empresas:

Alem disso, integrar
aesses sistemas
antigos os novos
canais digitais que

os clientes preferem,
como os chatbots,
representa um grande
desafio tecnico

Muitas instituicbes
ainda usam sistemas
antigos para gerenciar
0s procedimentos de
coleta, ou as vezes

recorrem a ferramentas

que simplesmente
N&o possuem esse
proposito

E dificil ter uma visdo
completa do historico
de um cliente

porque os sistemas
bancarios centrais
s&o antigos. Isso leva
a falhas de eficiéncia,
como entrarem
contatocoma
mesma pessoa varias
vezes por produtos
diferentes

Tudoisso limita
drasticamente

a capacidade
daempresade
automatizar,
personalizar e engajar
o cliente digitalmente,
que sé&o os pilares

de uma cobranca
moderna e eficaz

A falta do uso de dadosnhos
procedimentos de coleta

Oresultado é um desequilibrio claro: enquanto
muitas instituicoes financeiras investiram alto
para digitalizar a aquisi¢ao de clientes e seus

servigos bancarios principais, a area de cobranca

ficou esquecida, operando com sistemas que
nao atendem mais as expectativas atuais.

Como destacou Paul Jozefak, cofundador da
Receeve, em nosso webinario recente:

Os credores estédo apenas comegando a chegar
onde ja deveriam estar ha 10 anos, com a
automacao e a digitalizagdo s6 acontecendo
agora. No fim das contas, o problema central &

' A demanda do cliente pela digitalizagdo das estrategias de cobranga — McKinsey

sempre os dados, que na maioria das vezes nao
sdo usados de forma inteligente.

Hoje, a tecnologia € muito usada para coletar e ate
mesmo gerar mais dados, mas ninguem esta de
fato aproveitando esses dados para extrair valor.

Paul Jozefak

Cofundador da Receeve

21


https://www.indebted.co/blog/better-debt/transforming-enterprise-collections-with-indebted-and-receeve/?utm_source=offline&utm_medium=organic&utm_campaign=latam-report
https://www.mckinsey.com/capabilities/risk-and-resilience/our-insights/the-customer-mandate-to-digitize-collections-strategies
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Sem a infraestrutura de dados e a capacidade
de andlise adequadas, falta a essas empresas
o poder de extrair informacoes valiosas, que
sdo a base para oferecer uma experiéncia de
alta qualidade ao cliente e garantir uma boa

performance na cobrancga.

Report

Essa lacuna tecnologica representa, ao mesmo
tempo, um desafio e uma oportunidade. Os credores
latino-americanos que conseguirem superar essas
barreiras de Tl e implementar solu¢gdes modernas
sairao na frente, com vantagens significativas em
performance de cobranca, eficiéncia operacional e

satisfacéo do cliente.

Como superar esses
quatro desafios comuma
abordagem humana
einteligente

Apresentamos a seguir um resumo dos quatro grandes desafios que os

credores na America Latina precisam superar para continuarem competitivos

neste mercado que muda téo rapido:

O endividamento

e ainadimpléncia

dos consumidores

na Ameérica Latina
estdo crescendo, e a
tendéncia e que esse
cenario se agrave. Para
0s credores, isso se
traduz diretamente
em um maior risco de
inadimpléncia em suas
carteiras

22
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O crescente
endividamento das
familias na America
Latina esta levando
0S governos a
adotar uma postura
de protecédo ao
consumidor sem
precedentes, criando
um cenario que é,
ao mesmo tempo,
um grande desafio
e uma oportunidade
unica para solucoes
inovadoras surgirem

%

Consumidores
modernos e
conectados esperam
que a cobranca
esteja aaltura

das experiéncias
oferecidas pelas
fintechs, mas as
taticas tradicionais
falnam em engajar
e atender essas
expectativas

iy

Uma cobrancga

digital eficaz exige
tecnologia moderna,
capaz de garantir
eficiéncia operacional.
Isso significa que

os credores latino-
americanos precisam
abandonar os sistemas
antigos que estéo
travando seu avanco
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Para se ajustarem a essa nova realidade, os credores precisam
deixar para tras as abordagens de cobranca e as tecnologias
ultrapassadas. A necessidade é por solugdes completas e
modernas, que ndao s6 aumentem a receita e reduzam custos,
mas que também oferecam uma experiéncia muito melhor para
o cliente.

E exatamente essa abordagem superior que as solucdes da InDebted,
gue unem inteligéncia artificial e foco no ser humano, entregam.

Use a inteligencia artificial
paramelhorar a performance
dacobranca

O aumento da inadimpléncia na Ameérica Latina O resultado € uma jornada de negociagao mais

torna urgente a necessidade de melhorar a fluida e pessoal para o cliente, o que naturalmente
experiéncia do cliente e, ao mesmo tempo, os aumenta as taxas de pagamento e, a0 mesmo
resultados da cobrancga. tempo, reduz os custos da operagéo.

Nossa formula combina a tecnologia de cobranca
mais avangada, baseada em IA, com uma
abordagem genuinamente humana e empatica.

[ ] ~
A solucéo Collect da InDebted
LI u Ida 0 aumenta a recuperacao de credito
em ate 40% em comparagéo com
agéncias tradicionais, permitindo

|
O que os credores melhorem seus
(o] I resultados sem comprometer a

satisfagdo do cliente.
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https://www.indebted.co/solution/collect/?utm_source=offline&utm_medium=organic&utm_campaign=latam-report
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Apoie os clientes vulneraveis
e garantaaconformidade

comasleis

Devido as dificuldades econémicas na América
Latina, muitos consumidores se encontram
em uma situagao financeira delicada. Nossa
solucdo Collect usainteligéncia artificial para
identificar esses casos de forma proativa,
analisando mais de 225 indicadores de risco
para sinalizar automaticamente quais contas
podem precisar de um suporte especializado.

A solugao Collect tambem oferece flexibilidade
no pagamento, com opgdes como planos de
parcelamento que podem ser customizados,
oferecendo aos clientes alternativas viaveis e

sustentaveis para qualquer que seja a sua situacéo.

Essas funcionalidades s&o essenciais para ajudar
os credores a cumprir as novas leis de proteg¢éo
ao consumidor vulneravel, pois garantem que
cada pessoa receba o tipo de ajuda certo, na hora
certa. Alem disso, as leis de cada pais ja estao
integradas diretamente em nossa plataforma,
assegurando que toda a operagao de cobranga
esteja sempre de acordo com a legislagdo local.

Quando as empresas adotam praticas de
cobranga que priorizam o cliente, seja por conta
propria ou atraves de parceiros como a InDebted,
gue promovem uma abordagem etica e humana,
elas passam a ter um papel importante na
promocao da saude financeira da comunidade.
Em uma regido onde tantas pessoas enfrentam
dificuldades, tratar o consumidor com dignidade
nao € apenas a atitude correta, mas tambem
uma maneira inteligente de construir confianga,
fortalecer a reputacdo da marca e contribuir para
aincluséo financeira.

A experiéncia global da InDebted, presente em
sete regides do mundo, incluindo mercados
complexos e com forte regulamentagéo como

0s EUA, nos prepara para ajudar os credores da
America Latina. Nosso objetivo € que eles se
mantenham em total conformidade com as leis.
ao mesmo tempo em que oferecem a jornada
respeitosa e sem complicagdes que o consumidor
de hoje espera e merece.

Entregue aexperiencia
modemaque seus

clientes exigem

O consumidor latino-americano de hoje nao
espera menos que uma experiéncia moderna
em todas as suas interagoes. A Collect oferece
exatamente isso por meio de uma estratégiade
quegera 282% mais
engajamento em compara¢ao com abordagens
tradicionais baseadas apenas em ligagées,
usando canais como e-mail e WhatsApp.

24

Nosso portal do cliente foi pensado para dar
essa autonomia ao consumidor, permitindo que
ele gerencie sua conta de forma independente
e resolva suas pendéncias do seu jeito, sem
precisar falar com um atendente. A preferéncia
por essa opgao e massiva, como mostram
nossos dados: 86% dos clientes escolnem o
autoatendimento.


https://www.indebted.co/solution/collect/?utm_source=offline&utm_medium=organic&utm_campaign=latam-report
https://www.indebted.co/solution/omnichannel-debt-collection/?utm_source=offline&utm_medium=organic&utm_campaign=latam-report
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https://www.indebted.co/solution/regulatory-compliance/?utm_source=offline&utm_medium=organic&utm_campaign=latam-report
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E para quem ainda prefere o contato humano,
temos uma equipe de agentes especialistas
pronta para ajudar. Eles s&o treinados para
oferecer um suporte empatico e acolhedor, com
foco total na busca de solugdes viaveis, e ndo em
pressionar o cliente. O sucesso dessa abordagem

Report

se reflete em nossa avaliagédo media de 4,8
estrelas em mais de 2.500 avaliagbes no Google,
uma prova do cuidado que nossa equipe dedica a
cada conversa.

Modemize seus sistemas
legados comtecnologia
escalavel e de ultimageracao

Para a maioria das empresas, tentar ampliar
uma estratégia de cobrancga digital usando
sistemas antigos e planilhas de Excel € uma
luta constante e pouco produtiva. Pensando
nos credores que possuem operagoes de
cobranca internas, a Receeve oferece uma
forma inteligente de se modernizar mas sem
anecessidade de trocar toda a estrutura de
tecnologia.

Integrado, inteligente e escalavel:

A Receeve e uma plataforma de cobranga de
nivel empresarial, que utiliza inteligéncia artificial
e se integra de forma simples aos sistemas que
aempresa ja utiliza. Ela foi projetada para dar as
equipes internas as ferramentas que

elas precisam.

[ QY

Receeve para cobrangas modernas

AN

Obter informacdes precisas e
acionaveis por meio de paineis e
analises de dados em tempo real

AN

Tomar decisdes mais inteligentes,
usando recursos de |A confiaveis, como
a pontuacéo de perfil comportamental

Escalar a operacéo de forma
eficiente para lidar com volumes
crescentes de contas

Manter total controle sobre a
estrategia de cobranga, com o
suporte da tecnologia mais
avangada

AN
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Parceria com as fintechs mais
Inovadoras da America Latina

A InDebted ja trabalha com as empresas lideres
do setor em toda a Ameérica Latina. Um exemplo
€ a fintech mexicana APLAZO.MX, cujo CEO,
Angel Pena, descreveun laboraga

Estamos muito entusiasmados em fazer parceria
com a InDebted. A abordagem inovadora e
centrada no consumidor que eles adotam na
cobranca de dividas esta totalmente alinhada

com nossos valores de transparéncia e confianca.

Nosso objetivo, juntos, € definir um novo padrao
de qualidade para as solucdes financeiras da
regido, unindo etica e tecnologia.

ity .
"~ Angel Pena
J APLAZO.MX, CEO

4 I
E assim que a InDebted ajuda os credores Quer descobrir o que um parceirode
da regi&o a superar esses desafios de cobranca moderno, que usa inteligéncia
forma direta: melhorando os resultados da artificial, pode fazer pela sua empresa na
cobranca e, a0 mesmo tempo, oferecendo America Latina?
uma experiéncia superior para cada cliente.
Fale com nosso time »
N\ J
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Descubra como estamos
redesenhando o setorem:
indebted.co

Report

As empresas que séo proativas escolnem a
InDebted para ir alem da cobranga tradicional,
buscando oferecer uma experiéncia superior ao
cliente e contribuir para a sua saude financeira.

Nossa missé&o e transformar para melhor o universo
da divida do consumidor. E por isso que nossas
solugdes, Collect e Receeve, dao as organizagdes o
poder de abandonar as abordagens antigas e liderar
aproxima geragao de inovagao em cobranga.
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