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Repensando as estrategias de cobranca
de dividas: uma mudanca de paradigma na
abordagem aosclientes modernos |

Por Sebastian Menutti
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O cenario macroeconomico

atual impede que milhdes de

consumidores paguem as dividas @

em dia, o que eleva os indices

de inadimpléncia e aumenta

significativamente a atividade

de cobranca de dividas. As |:| @'
organizacoes podem optar

por gerenciar sua cobranca

de dividas internamente ou '
terceiriza-la para uma empresa “
especializada, realocando

recutsos para as, r?rincipais @ %
funcoes do negocio. Em ambos

0S Casos, as empresas precisam

abracar toda a jornada do cliente,

empregando a tecnologia mais

recente para aprimorar cada D.

interacao e manter a fidelidade

do cliente.

Cenario Econdmico Global:
vantajoso para a cobranga de dividas

As empresas de cobranca enfrentam um cenario em evolucdo e desafiador envolvendo
diminuicao da poupanca, aumento das taxas de juros e inflagao. O mercado global de
empréstimos, impulsionado em parte pelas consequéncias da pandemia de COVID-19,
gerou uma impressionante receita de USS 18,8 bilhdes em 2022, mostrando um

crescimento médio anual de 2,6% entre 2017 e 2022. ' Para se ter uma ideia, a divida
das familias dos Estados Unidos (EUA) atingiu em marco de 2023 USS 17 trilhdes,
marcando um novo recorde. " Dividas de cartdo de crédito, empréstimos estudantis e
contas médicas sao as trés principais fontes de divida, e aproximadamente 28% dos
cidaddos americanos e 78% das familias brasileiras tém pelo menos uma divida sob
cobranca. "V Padroes semelhantes sao evidentes em todo o mundo.
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A medida que as taxas de inadimpléncia aumentam e as regulamentacoes locais

se tornam mais rigidas, as complexidades da cobranca efetiva se ampliam. Cada

pais exige uma abordagem diferente para se manter em conformidade, impactando
quando, onde e como entrar em contato com os devedores. Além disso, as empresas
temem que a cobranca de dividas possa ndo ser uma experiéncia bem-vinda para o
consumidor e, consequentemente, comprometa a experiéncia geral do cliente (CX). O
ponto crucial é equilibrar os esforcos de cobranca de dividas com uma CX positiva e
personalizada que faca com que os clientes retornem.

Apesar de sua eficacia em cobrancas, as agéncias tradicionais de cobranca de dividas
muitas vezes ndao conseguem atender a essas experiéncias diferenciadas do cliente,
negligenciando a profundidade da jornada do cliente. No entanto, os prestadores de
servicos especializados de CX parecem estar preparados para a tarefa, pois tém a
experiéncia necessaria na gestao de todo o ciclo de vida do cliente e no recrutamento
e treinamento do tipo certo de talento. Na verdade, muitos provedores estao sendo
impulsionados pelo momento. A Frost & Sullivan prevé que a cobranca de dividas
liderara o crescimento do mercado de servicos de terceirizacdo de CX com uma taxa
composta de crescimento anual (CAGR) de 6% a 7%, de 2021 a 2028, variando de
acordo com a regiao.
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Redefinindo a cobranga
de dividas para o consumidor contemporaneo

A antiquada abordagem Unica para a cobranca de dividas ndo é mais suficiente. Ja
se foi o tempo em que uma organizacao notificava os clientes de que eles deveriam
pagar um determinado valor até uma data especifica. Os clientes modernos esperam
interacoes personalizadas: desejam ser envolvido sem momentos oportunos, através
do seu canal preferido, com flexibilidade de pagamento que reflita suas capacidades
financeiras, incluindo opcdes de pagamentos. So isso pode levar a um aumento de
mais de 10% nos pagamentos, de acordo com a McKinsey and Company. De fato,
os clientes contatados digitalmente fazem 12% mais pagamentos do que aqueles
abordados através de canais tradicionais.

Os fornecedores devem aproveitar uma infinidade de tecnologias para conhecer
profundamente cada cliente e adaptar efetivamente as taticas de contato para cada
individuo. As analises baseadas em |A sdo fundamentais para hiperpersonalizar as
cobrancas, pois permitem que as empresas entendam o comportamento do cliente, a
posicao financeira, a localizacdo geografica e as preferéncias de contato e ajustem a
abordagem de acordo. Essa abordagem que prioriza o digital leva a um aumento de 5x
no engajamento do cliente, 15% de reducao de custos e 25% de aumento na taxa de
resolucdo em cobrancas com mais de 30 dias de atraso ..
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Além disso, IA generativa e ferramentas de conversacao baseadas em processamento
de linguagem natural (PNL) estao abrindo caminho para o autoatendimento massivo,
especialmente em cobrancas em estagio inicial. Esta é uma ferramenta poderosa

para reduzir custos e melhorar a eficiéncia, e as empresas devem disponibilizar todos
os meios de autoatendimento aos clientes para retardara o maximo a intervencao
humana. No entanto, um agente humano deve estar sempre disponivel para
proporcionara empatia e a compreensao caso a caso, muitas vezes necessarias.

Conclusao

Diante da evolucao do clima econémico global, marcado pela diminuicdo da poupanca,
aumento das taxas de juros e alta inflagao, as organizacdes devem reforcar suas
estratégias de cobranca de dividas. Com o aumento das taxas de inadimpléncia
previstas para os proximos meses, a necessidade se torna mais premente. A decisdo
crucial estd em expandir as capacidades internas ou realizar parcerias com terceiros
especializados. Independentemente da opcao escolhida, uma coisa € certa: as
cobrancas tradicionais ja ndo sao suficientes. Para prosperar nesse ambiente, as
organizacoes devem dominar essa atividade cada vez mais orientada a tecnologia e se
concentrar na conformidade, na empatia e na abrangente CX.
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i. https://www.newyorkfed.org/microeconomics/hhdc

ii. https://www.capitalrecovery.net/blog/important-debt-collection-statistics-to-know-in-2022

ii. https://agenciabrasil.ebc.com.br/economia/noticia/2023-02/percentual-de-familias-endividadas-se-mantem-em-78

iv. https://www.mckinsey.com/capabilities/risk-and-resilience/our-insights/holistic-customer-assistance-through-digital-first-collections
v. https://www.mckinsey.com/capabilities/risk-and-resilience/our-insights/holistic-customer-assistance-through-digital-first-collections
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