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RESUMO

Muitos estudos sobre inadimpléncia e concessdo de crédito vem sendo elaborados, e existe
uma lacuna a ser preenchida sobre esse assunto, a questdo do Perfil dos Inadimplentes. Para
uma agdo efetiva de cobranga se faz necessario saber quem so os clientes, para que desde a
hora da concessdo do crédito, até a hora da cobranga, os perfis sejam tratados de uma forma
mais individualizada, trazendo facilidades para aqueles que viriam a ser bons pagadores e
buscando novas garantias para os que se enquadram no perfil de mal pagador. A pesquisa foi
realizada com o intuito de identificar o perfil dos clientes inadimplentes do produto de crédito
Cheque Especial Pessoa Fisica da Caixa Econdmica Federal e identificar as principais causas
da inadimpléncia. Para tal utilizou-se uma pesquisa exploratéria com 150 clientes, de um total
de 6167, que se encontram inadimplentes. Utilizando também métodos do Estudo de Caso. Os
resultados demonstraram que o processo de cobranga tem que ser revisto para que algumas
das ferramentas sugeridas no presente estudo, assim como seus resultados, passem a ser
utilizados, com objetivo de atingir indices minimos de inadimpléncia.

Palavras-chaves: Crédito, Inadimpléncia, Cobranga, Perfil.




ABSTRACT

Many studies on insolvency and concession of credit come being elaborated, and exist a gap
to be filled on this subject, the question of the Profile of the Defaulters. For an action it
accomplishes of collection if it makes necessary to know who are the customers, so that since
the hour of the concession of the credit, until the hour of the collection, the profiles are dealt
with a individualized form more, bringing easiness for those that would come to be good
payers and searching new guarantees for that if they fit in the profile of badly paying. The
research was carried through with intention to identify to the profile of the customers
defaulters of the credit product Guaranteed check Natural person of the Caixa Econémica
Federal and to identify the main causes of the insolvency. For such a explorer research with
150 customers was used, of a total of 6167, that defaulters meet. Also using methods of the
Study of Case. The results had demonstrated that the collection process has that to be I coat so
that some of the tools suggested in the present study, as well as its results, pass to be used,
with objective to reach minimum indices of insolvency.

Word-keys: Credit, Insolvency, Collection, Profile.
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1 INTRODUCAO

A economia mundial vem crescendo constantemente. Aliada a globalizagfo, tem
provocado mudangas em busca por espagos cada vez mais escassos no mercado internacional,
principalmente parceria com grandes empresas, capazes de competir em ambientes “hostis”.

Para atingir seus objetivos (lucros) e manter suas empresas sempre a frente de seus
concorrentes, ¢ necessaria a andlise e implementagiio de estratégias competitivas, para se
alcangar novos mercados.

Treinar funciondrios, especializar gerentes, criar servigos personalizados, sempre
inovar, buscando clientes fiéis, sdo tOpicos dessa estratégia para se manter a frente do
mercado, cada vez mais exigente.

A Caixa Econémica Federal (CAIXA), como exemplo dessas estratégias competitivas,
possui um programa de fidelizagdo que utiliza a segmentac@o dos clientes por valor de renda e
por potencial de negécio. Tais clientes sdo tratados por gerentes especificos, que conseguem
levantar com grande exatiddo o perfil de cada um.

A concessdo de crédito no Brasil ¢ um importante instrumento para o desenvolvimento
econdmico. Constitui-se na principal atividade bancéria. Segundo Silva (1988, p. 23):

“O crédito pode ainda fazer com que as empresas aumentem seu nivel de atividade; estimular
o consumo influenciando na demanda; [...] facilitar a execugfo de projetos para os quais as
empresas nao disponham de recursos proprios suficientes.”

A analise de crédito feita pelos bancos tem papel crucial para a sua sobrevivéncia,
visto que, um crédito que seja concedido e que ndo retorne para o concedente, pode acarretar
a perda do ganho obtido junto a vérias outras operagdes.

Como principal papel dos bancos, vé-se uma linha légica, seguida a centenas de anos,
ou seja, transacionar dinheiro, captar dos clientes poupadores e emprestar aos tomadores de
crédito. Seguindo um ciclo de CAPTAR-EMPRESTAR-RECEBER.

Quando um desses passos € quebrado, faz-se necessdrio estudar uma forma para
minimizar custos, aprimorar processos e otimizar o sistema.

Neste trabalho temos como enfoque principal o tltimo aspecto: a questdo do
recebimento pelo banco do crédito captado e por sua vez emprestado.

Uma grande mudanga que ocorreu no meio econdmico no Brasil, fazendo com que a
inadimpléncia passasse a fazer parte do mercado, foi a criagdo do Plano Real no ano de 1994.
Nido obstante os aspectos positivos identificados, o indice de inadimpléncia em todos os

setores da economia nacional aumentou assustadoramente.




A populagdo, acostumada a indices de inflagdo acima dos 1.000% anuais, comega a
conviver com uma economia estdvel, com inflagdo abaixo dos 20% ao ano. As pessoas
passaram a se adaptar a nova realidade. Muitas pessoas se sentiram angustiadas, preocupando-
se muito mais com suas dividas pessoais, sem condi¢des de liquidi-las com seus salérios, do
que com o Pais, que comega a mudar de forma clara, supostamente sem inflagéo.

~ Para um controle maior, em 1994, institucionalizou-se a inadimpléncia no Brasil. O
Banco Central (BACEN) criou normas de renegociag@o de dividas, tamanha a crise que se
instalou pela falta de pagamento dos mais diversos ramos de atividade: escolas, lojas
comerciais, Bancos etc. “O cliente que queria pagar seus compromissos em dia, se os
atrasasse, poderia renegociar com taxas menores. O proprio BACEN criou condi¢des para
renegociagdo com privilégios de prazos e taxas.” Silva, J. (1997, p.383).

A CAIXA também adotou tais normas de renegociagdes de dividas, a fim de liquidar
contratos e de impulsionar o mercado, por meio da inje¢do de recursos. Ndo foi suficiente.
Tanto o Governo Federal como as institui¢gdes financeiras continuavam com seus indices de
inadimpléncia crescéndo, 0 que suscitava providéncias para minimizar e reverter com
urgéncia este processo. :

A CAIXA tenta atingir todos os tipos de clientes e suas necessidades, dispondo de
vérias linhas de crédito. Dentre elas, o produto Cheque Especial Pessoa Fisica é o mais
utilizado.

Esse produto ¢ um limite de crédito rotativo, disponibilizado ao cliente, com objetivo
de ser utilizado para reforgar o saldo da conta corrente de depésitos a vista. A instituigdo
financeira disponibiliza um limite de crédito em sua conta corrente, permitindo saques e
movimentagdes a débito, além do seu saldo disponivel.

Existe uma grande facilidade na sua utilizagdo, pois o crédito é imediato e
desburocratizado, e ainda suas taxas se adaptam a reciprocidade do cliente - quanto maior,
menor a taxa (Caixa, 2006).

~ Levando em consideragdo o Cheque Especial, € recomendével sua utilizagdo somente
por um curto periodo e por uma necessidade momentdnea. Segundo a Federa¢do Brasileira
dos Bancos (FEBRABAN, 2006), o cheque especial é:

Conta corrente com limite de crédito rotativo e automatico definido em
fungdo dos dados cadastrais da empresa. A linha pode ser usada até o
limite concedido ao cliente e os juros variam entre 4,5% e 10% ao més,
o equivalente a 70% e 214% ao ano.

Diante de percentuais tdo elevados quanto estes é aconselhavel usar o sistema sé em

ultimo caso e apenas por prazos bem curtos.
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1.1  CONTEXTO E COLOCAGCAO DO PROBLEMA

No que tange ao tema finangas, o cendrio brasileiro é caracteristico: um Pais em
desenvolvimento que busca investimentos para adquirir sustenta¢do. A escassez de recursos
financeiros € fato consumado, sendo assim, necessarios parceiros para se captar recursos.
Muitas vezes, tais recursos sdo tomados pelos necessitados sem ao menos conhecer o
processo de concessdo de crédito, sem saber os juros que serdo pagos € as causas caso
venham a inadimplir seus contratos.

A partir de dados coletados do Sistema de Gestdo de Inadimpléncia de Créditos
Proprios (SIGIPRO), no dia 09/05/2006, por intermédio de um relatério geral de
inadimplentes, apresenta, dentre os demais produtos de crédito, o Cheque Especial Pessoa
Fisica como o produto com o maior numero de contratos inadimplentes da CAIXA. Isso
apenas levando-se em considerag@o a quantidade de contratos .

Ja quanto ao valor bruto, este produto se encontra em quarto lugar, o que mostra a
importdncia do mesmo junto a Instituigdo CAIXA. A Figura 1 corresponde a tela do sistema
SIGIPRO citado acima.
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Figura 1 - Slstema de Gcstﬁo de Inadlmplencm de Crédltos Proprlos
Fonte: Sistema de Gestdo de Inadimpléncia de Créditos Proprios

O produto Cheque Especial Pessoa Fisica, é denominado pela Instituigdo como
“Cheque Azul — Pessoa Fisica”, pertencente a operagdo bancaria 195.

Interessante para uma real compreensdo de todo processo na concessdo do crédito €
saber quais as principais causas que levam os Clientes da CAIXA a inadimplir seus contratos
de cheque especial.

Ha caréncia de dados estruturados dessas principais causas, o que dificulta, de certa
forma, o modo como ocorre a recuperagdo de crédito na Geréncia de Administragdo de
Créditos Proprios — Natal/RN (GIPRO/NA).

A falta de uma descrigdo de perfil dos clientes e como diminuir estes indices sdo

questdes a serem expostas no presente estudo, para, conhecendo os clientes, saber como lidar
com cada particularidade e agir de forma correta sobre cada um.

Hoje em dia, a recuperagdo do crédito ocorre de acordo com o tempo de inadimpléncia
do contrato, sendo segmentadas as agdes para cada faixa de atraso. Como por exemplo, sdo

enviados avisos de cobranga pelos correios para aqueles clientes, cujos seu contrato se
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encontra inadimplente a 30 dias, ja ao chegar aos 45 dias sdo feités ligagdes pela empresa
terceirizada de cobranga, para ap6s os 60 dias a GIPRO agir de forma mais especifica.

. O problema caracteriza-se basicamente pela Inadimpléncia no produto Cheque
Especial Pessoa Fisica e na falta de conhecimento sobre o perfil dos clientes, assim como
a falta de uma descrigéio das causas da inadimpléncia para que possa haver uma acio de

recuperac¢io de crédito eficiente e eficaz.
1.2 CARACTERIZACAO DA EMPRESA

O dia 12 de janeiro de 1861 marcou o inicio da histéria da CAIXA e de seu
compromisso com o povo brasileiro. Foi nesse dia que Dom Pedro II assinou o Decreto n®
2.723, dando origem a Caixa Economica e Monte de Socorro. Criada com o propésito de
incentivar a poupanga e de conceder empréstimos sob penhor, a Institui¢do veio combater
outras que agiam no mercado, mas que ndo ofereciam garantias sérias aos depositantes ou que
cobravam juros excessivos dos devedores.

A experiéncia acumulada desde entdo permitiu que, em 1931, a CAIXA inaugurasse
operagdes de empréstimo em consignagdo para pessoas fisicas. Em 1934, por determinagédo do
Governo Federal, assumia a exclusividade dos empréstimos sob penhor, com a conseqiiente
extingdo das casas de prego operadas por particulares.

Em quase um século e meio de existéncia, a CAIXA presenciou transformagdes que
marcaram a histéria do Brasil. Acompanhou mudangas de regimes politicos e participou
ativamente do processo de urbanizagdo e industrializagdo do Pais.

_ Em 1931, comegou a operar a carteira hipotecaria para a aquisi¢do de bens imoéveis.
Cinqgiienta e cinco anos mais tarde, incorporou o Banco Nacional de Habitagdo (BNH),
assumindo definitivamente a condigdo de maior agente nacional de financiamento da casa
propria e de importante financiadora do desenvolvimento urbano, especialmente do
saneamento basico.

Também em 1986, a CAIXA incorporou o papel de agente operador do Fundo de
Garantia do Tempo de Servigo (FGTS), antes gerido pelo BNH. Trés anos depois, passou a
centralizar todas as contas recolhedoras do FGTS existentes na rede bancéria passando a
administrar a arrecadagdo desse fundo e o pagamento dos valores aos trabalhadores.

Desde sua criagdo, a CAIXA estabeleceu estreitas relagées com a populagdo,
assistindo suas necessidades imediatas por meio de poupanga, empréstimos, FGTS, PIS,

seguro-desemprego, crédito educativo, financiamento habitacional e transferéncia de
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beneficios sociais. Também alimentou sonhos de riqueza e de uma vida melhor com as
Loterias Federais, das quais detém o monopélio desde 1961.

A CAIXA ¢é o principal agente das politicas publicas do Governo Federal e, de uma
forma ou de outra, estd presente na vida de milhdes de brasileiros. Isso porque a CAIXA —
uma empresa 100% publica — atende ndo sé aos seus clientes bancarios, mas todos os
trabalhadores formais do Brasil, estes por meio do pagamento de FGTS, PIS e seguro-
desemprego; beneficidrios de programas sociais e apostadores das Loterias.

A atuag@o da CAIXA também se estende aos palcos, salas de aula e pistas de corrida,
com o apoio a iniciativas artistico-culturais, educacionais e desportivas.

A CAIXA € o maior banco publico da América Latina. Os nimeros impressionam: a
base de clientes foi expandida em 42% nos 1ltimos dois anos e meio, subindo de 23,1 milhdes
para 33,6 milhdes de pessoas. E mais de trés milhdes de pessoas ingressaram no sistema
bancario brasileiro por meio do programa de conta simplificada, a maior agdo de inclusdo
bancéria do Pais.

Para a CAIXA, colaborar com o crescimento do pais ¢ prioridade. Para isso, ela
desenvolve parcerias com o poder publico, especialmente o municipal. A intengdo é
proporcionar solugdes mais eficientes para a gestdo financeira dos municipios e para a
implantag@o de projetos de infra-estrutura, entre outras.

Além de disponibilizar recursos, a CAIXA auxilia prefeituras e governos estaduais a
projetarem e acompanharem com eficiéncia obras promotoras de desenvolvimento urbano. Da
mesma forma, estimula o continuo aperfeicoamento da administragéo publica, conferindo as
agdes mais bem-sucedidas o “Prémio Melhores Praticas de Gestdo™.

A missdo da CAIXA ¢ promover a melhoria continua da qualidade de vida da
populagdo brasileira, intermediando recursos e negocios financeiros, atuando no fomento ao
desenvolvimento urbano e nos segmentos de habitagdo, saneamento e infra-estrutura, ¢ na
administragdo de fundos, programas e servigos de carédter social, tendo como valores
fundamentais:

- direcionamento de agdes para o atendimento das expectativas da sociedade e dos
clientes;

- busca permanente de exceléncia na qualidade dos servigos oferecidos;

+ equilibrio financeiro em todos os negocios;

- conduta ética pautada nos valores da sociedade; e

- respeito € valorizagdo do ser humano.
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1.3 DELIMITAGAO DA PESQUISA

Atualmente, a CAIXA possui cerca de 2000 agéncias em todo o Pais, onde sdo
processadas diariamente milhares de transagdes financeiras.

Visto a grandeza da empresa e a impossibilidade de uma pesquisa nacional, devido ao
tempo que requereria e aos custos para tal, restringe-se a pesquisa as agéncias situadas no Rio
Grande do Norte, sob a jurisdigdo da GIPRO/NA. Este estudo esta limitado, entdo, as 29

agéncias pesquisadas e aos dados fornecidos por elas.

14  OBJETIVO

1.4.1 Objetivo Geral

Toma-se como objetivo deste estudo a identificagdo do perfil dos clientes
inadimplentes do produto de Crédito Cheque Especial Pessoa Fisica da CAIXA
ECONOMICA FEDERAL e a identificagio das causas dessa inadimpléncia, no 4mbito do
estado do Rio Grande do Norte. |

1.4.2 Objetivos Especificos

1) Identificar as principais causas da inadimpléncia do produto Crédito Especial;

2) Conhecer o perfil dos clientes inadimplentes.
1.5 JUSTIFICATIVA

Comenta-se, fala-se e 1é-se muito sobre Concessio de Crédito. Virios autores
discorrem sobre setores especificos como comércio, cobranga, entre outros. Dé-se extrema
importancia para este trabalho, pois a GIPRO/NA em sua drea comercial, ndo possui dados
coletados com critérios cientificos, para a regido do Rio Grande do Norte, que possam definir
os perfis dos inadimplentes.

A pesquisa contribuiu para que a caixa possa ter politicas de diminui¢do da
inadimpléncia, através da definigdo dos seus perfis, podendo tratar cada segmento de cliente
com maior particularidade.

Levando em consideragdo o produto especifico Cheque Especial Pessoa Fisica, cuja

utilizagdo ¢ freqiiente, haja vista a facilidade em sua utilizagdo, serdo apresentadas diferencas
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nos perfis dos clientes e solugdes para a diminui¢do dos indices de contratos inadimplidos,
tratando cada tipo de cliente de forma diferente e atingindo os pontos especificos de cada
perfil a fim da liquidagdo de seu contrato.

Ac¢des de renegociagdo ocorrem periodicamente para que seja feita liquidagdo de
contratos complexos, seja qual for a causa da inadimpléncia. Apresentar uma diferencga desses
perfis é muito importante e interessante. Dessa forma, pode-se agir de maneira mais eficiente
e eficaz na diminui¢do da inadimpléncia.

Nessas agdes de renegociagdo, a GIPRO/NA prevé uma acgdo especifica chamada
GIPRO MOVEL, aonde funcionérios da GIPRO véo para agéncias apenas para renegociagio
de contratos em condig¢Bes especiais. Os clientes sdo informados da agéo, e ha solicitagdo para
0 comparecimento dos mesmos na agéncia correspondente, assim como ocorre um
agendamento com aqueles clientes com maior divida.

Pode-se tratar o interior e a capital de forma diferenciada, otimizando as ferramentas
de recuperagdo de crédito, buscando sempre um melhor resultado.

A recuperagdo do capital investido é importantissima para a sustentagdo das
atividades, principalmente quando utiliza-se capital de terceiros, fazendo com que os custos
operacionais sejam majorados, deixando o poder de competitividade muito restrito.

Existiu ainda a facilidade, por parte do pesquisador, na obtengdo dos dados, por
trabalhar justamente nessa drea de recuperago de créditos, junto a instituigdo CAIXA.

Por fim, também ocorreu, a possibilidade da possivel abertura de uma empresa de
consultoria contabil e administrativa, também por parte do pesquisador, tendo como um dos

enfoques o trabalho de recuperagdo de créditos ou cobranca.
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2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 CREDITO

Segundo Schrickel (2000, p.25), o crédito € todo ato de vontade ou disposigdo de
alguém de destacar, temporariamente, parte do seu patrimdénio a um terceiro, com a
expectativa de que esta parcela volte a sua posse integralmente, depois de decorrido o tempo
estipulado.

Para Blatt (1999), crédito é “crer” e crer € “confiar”. A palavra crédito vem do
vocabulo latino “credere”, que significa: crer, confiar, acreditar, ou ainda, do substantivo
“creditum”, literalmente, confianga. Leoni (1997, p.96) confirma “Credere ¢ palavra latina

que significa acreditar, ou seja, confiar, é forma de obter recursos para destinar a algum

empreendimento ou atender alguma necessidade”.

Silva (2000) ja tratava do conceito de crédito-de uma forma mais restrita:

Em um banco, que tem a intermediagdo financeira como sua principal
atividade, o crédito consiste em colocar a disposi¢do do cliente (tomador
de recursos) certo valor sob a forma de empréstimo ou financiamento,
mediante uma promessa de pagamento numa data futura.

A Federagdo Brasileira dos Bancos (FEBRABAN) trata o crédito como uma forma de
comercializagdo na qual o vendedor entrega imediatamente o bem comprado e concede ao
comprador um prazo para realizar o pagamento, de uma sé vez ou parceladamente (crédito
direto ao consumidor).

Em finangas, diz-se que um banco concedeu crédito ao cliente quando lhe faz um
emjaréstimo. Por setores da produgdo, o crédito ¢ definido como imobilidrio, comercial,
agricola, industrial, etc.

O crédito ao governo consiste no langamento de titulos da divida publica pelo Banco
Central que sdo negociados pelo sistema financeiro.

Em contabilidade, é uma convengdo que simboliza a origem dos investimentos ou a
causa do fendmeno patrimonial.

Segundo Silva (2000), as empresas precisam de recursos para atender as suas
necessidades de investimento e de capital de giro. Cabe aos bancos a fung@o de suprir esses
recursos, no desempenho do papel de mediadores financeiros.

Nesta relagéio,l aparece o crédito com a fungdo de entender a atividade do demandador
de recursos, de identificar suas necessidades, de avaliar o risco de crédito e de subsidiar a

decisdo e a formalizagdo da operagdo.
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Cada vez mais o crescimento da demanda de crédito a pessoa fisica vem
revolucionando o mercado, fazendo com que empresas se sofistiquem para atender as
demandas e ficarem a altura das oportunidades.

Um baixo crescimento econdmico, dificuldade de crédito para empresas, aumento
cada vez maior da divida externa e desemprego fazem do Brasil o Pais com uma das maiores
taxas de juros do mundo.

Mesmo assim, segundo Banco Central, o mercado de crédito continua crescendo, o
que mostra certa aceitagdo por parte do consumidor. Seja na ambigdo de crescimento, ou na
necessidade de quitar dividas no mercado, cada vez mais consumidores pegam empréstimos,
muitas vezes, sem conhecer as regras ou ter consciéncia das taxas de juros contratadas. E isso
que acontece com o Cheque Especial, ha muito tempo o mais popular.

Com todo o crescimento e com a atual revolugdo nos créditos, novas estratégias de
crédito e de cobranga estdo surgindo, o que gera preocupagdo em manter os clientes ja
existentes e em obter novos. No passado, pensava-se apenas em restringir a concessdo de
crédito e em pressionar os inadimplentes.

O presidente do Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social (BNDES),
Guido Mantega (2006), fala que s#o trés pilares para o desenvolvimento brasileiro.

Um € o chamado crédito livre, suprido pelos banco privados. O segundo é o crédito
direcionado, que € o crédito para a agricultura, € o que o BNDES libera. E o terceiro € o do
mercado de capitais. Falando ainda que os bancos vdo ter que aumentar o crédito para
investimento para que haja um crescimento econémico.

Em decreto n.° 21.499 de 9 de junho de 1932, o entdo presidente Getiilio Vargas,
considera que o retraimento do crédito impede o desenvolvimento das fontes de riqueza do
pais.

Conforme demonstra Schumpeter (1977) ndo resta duvida sobre a importancia do
crédito como fonte de financiamento das inovagdes, e por conseqiiéncia, na promogédo do
desenvolvimento econdmico. No entanto, os ofertantes de crédito, ao estarem sujeitos a
regulamenta¢do do crédito, de acordo com as normas estabelecidas pela Autoridade
Monetéria competente e pautados pela maximizagdo dos lucros, utilizam o racionamento do
crédito como um instrumento para atingi-la.

Segundo Leoni (1998) o crédito envolve risco. Portanto, podera ndo haver
contrapartida (recebimento). Uma série de fatores podera contribuir para tais acontecimentos,

como mudangas na politica econdmica, desempenho negativo da empresa, mercado,
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concorréncia, etc. Assim, levantamentos cadastrais informais e contdbeis terdo que ser
efetuados com parcimoénia e isen¢éo de animo.

O crédito pode ser concedido de varias formas e para varios os motivos. Sdo
geralmente concedidos a curto prazo para compra de bens necessarios a atividade operacional
para cobertura de caixa e para capital de giro etc, assim como a longo prazo para
investimentos em maquinaria, despesas extra-operacionais, pesquisa, langamentos,
desenvolvimento de produtos etc.

Portanto o crédito é ferramenta importante na politica financeira, otimizada por
empresas comerciais, industrias, de servigos, nas vendas a prazo. Também ¢ utilizada por
institui¢des financeiras nos empréstimos e financiamentos diversos. Pode ser concedido para
pessoa fisica e juridica.

Leoni (1998) diz que o crédito para pessoa fisica ocorre quando realizado diretamente

entre a empresa e o consumidor final. Os produtos e servigos séo colocados através de vendas
realizadas a prazo, j4 que nem todos os consumidores possuem condi¢des de os adquirir a
vista.

Dessa forma, o crédito na venda a prazo facilita ao consumidor a aquisi¢do imediata
de um bem, satisfazendo a sua necessidade. O crédito assim, permite a agilizagdo da venda a

prazo e maior circulagdo das mercadorias.

2.1.1 Analise de Crédito

Blatt (2006) fala que analisar um crédito significa avaliar os riscos envolvidos em um
negécio e a capacidade do cliente liquidar a divida nas condigdes contratadas, e ainda
descreve dados elementares para avaliar um risco de curto prazo, que sdo:

- ficha cadastral do beneficidrio, com informagdes garantidoras da operagéo;
- analise econdmico-financeira dos demonstrativos contdbeis do proponente; e
- tradi¢do do cliente em operagdes passadas.

Blatt (2006) ainda define andlise de crédito, em um conceito mais amplo:

E um processo organizado para analisar dados, levantando as questdes
certas, assistindo no desenvolvimento de alternativas e apoiando solicitagdes
de julgamento. Este processo cobre uma estrutura mais ampla do que
simplesmente analisar o crédito de um cliente e dados financeiros para
tomada de decisdo com propositos crediticios.

Segundo Schrickel (2000) o principal objetivo da analise de crédito numa institui¢éo

financeira (como para qualquer emprestador) é o de identificar os riscos nas situagdes de
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empréstimos, evidenciar conclusdes quanto a capacidade de pagamento do tomador, e fazer
recomendagdes relativas a melhor estruturagdo e tipo de empréstimo a conceder, a luz das
necessidades financeiras do suscitante, dos riscos identificados e mantendo, adicionalmente,
sob perspectiva, a maximizagdo dos resultados da instituigéo.

Toda fungdo de aplicar e captar recursos (intermediagdo financeira) € o que propicia o
retorno para os acionistas dos bancos. E essa fungdo de intermediago financeira a facilitadora
para diversos outros segmentos das varias atividades econdmicas. Junto, caminha a andlise de
crédito, que em sentido especifico significa a entrega de um valor mediante promessa de
pagamento do cliente.

Fundamental para atender as necessidades dos clientes, assim como saber como cobra-
los, caso venham a ser inadimplentes, é conhecé-los. Para isso € interessante um sistema de
crédito eficaz e bons cadastros.

Um aparato essencial, que vem sendo construido junto as necessidades do mercado, é
o conhecimento do cliente, mantendo contato com o mesmo, de forma que esse
relacionamento seja continuo. Isso acontece em instituigdes bancérias como a CAIXA na
forma de segmentos de mercado.

A anélise de crédito classica se baseia no conceito de que cada empréstimo deve ser
concedido em fungdo de alguma necessidade.

De acordo com Aitman e Cacuette e Narayanan (2000):

A anélise de crédito é um processo que envolve o motivo pelo qual a
empresa necessita do crédito, a andlise das demonstragdes financeiras para
destacar as tendéncias em determinados periodos, o ajuste das contas para o
modelo da analise do banco, o objetivo do empréstimo e o fluxo de caixa
projetado, a andlise setorial, a capacidade administrativa da empresa, a
situagdo das garantias oferecidas.

O mesmo acontecer com a Pessoa Fisica, para cobrir gastos pessoais, familiares ou
para adquirir bens.

Os principais objetivos da andlise de crédito numa instituigdo financeira ou para
qualquer um que venha a emprestar consistem em identificar os riscos nas situagdes de
empréstimos, avaliar a capacidade de pagamento do tomador, analisar os riscos identificados
e buscar o cumprimento do que foi pré-descrito.

Tem que haver toda uma anélise financeira do credor quando este estabelece um
contrato de Cheque Especial Pessoa Fisica.

Segundo Silva (1998), é conceituada como exame das informagdes obtidas por

intermédio dos mesmos, com o intuito de compreender e avaliar aspectos como: capacidade
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de pagamento da empresa por intermédio da geragdo de caixa, capacidade dos investidores e
nivel, qualidade e motivo do endividamento. :

Considerando essa pontuagdo, a concessdo do crédito podera ser automatica ou ser
analisada de acordo com a politica de crédito da empresa. Acrescenta ainda que a concessdo
de crédito também estd baseada nos chamados “C’s do Crédito”, que seria: Carater,
Capacidade, Capital, Colateral, Condigdes, Conglomerado, Consciéncia, Comunicagdo e
Controle.

Segundo Securato (2002), os parametros basicos da concessdo de crédito sdo avaliados
mediante analise da ficha cadastral do cliente, a qual devera atribuir pesos de acordo com a
relevancia de cada informagéo obtida.

Trés aspectos sdo indispensdveis durante o processo decisorio de concessdo, na andlise
de dados. O primeiro ¢ a credibilidade, caracteristica totalmente subjetiva que tenta medir a
vontade do tomador de pagar a divida. O gerente da conta pode efetuar consultas a 6rgdos de
protegdo ao crédito com o objetivo de identificar possiveis restrigdes financeiras do cliente. O
segundo aspecto € a capacidade de pagamento do cliente, que pode ser calculada pelas
informagdes profissionais prestadas. O terceiro aspecto € a situagfio patrimonial e a
constituigdo familiar que identificam as despesas do cliente e as garantias que pode oferecer.

O risco estimado servira de base para efetivagdo ou ndo da operagdo de concessdo de
crédito e defini¢do de taxas, prazos e garantias da mesma.

Para se efetuar uma analise de crédito é preciso sistematizar as informagdes sobre o
cliente, isto € estuda-lo e conhecé-lo em todos os aspectos capazes de influenciar em uma
tomada de decisdo. Para isso, € preciso identificar os riscos que possam estar envolvidos e
obter a maxima clareza quanto as reais condigdes , capacidade, caréater e situagdo econdmico-
financeira do tomador do crédito.

Santos (2000, p.45), descreve que um dos objetivos do processo de andlise de crédito é

o de averiguar a compatibilidade do crédito solicitado com a capacidade financeira do cliente.
2.1.2 Politica de Crédito
De acordo com Silva (2002), ndo se pode realizar um negécio de crédito, seja ele qual

for, e abandona-lo na expectativa de que tudo vai dar certo, crendo que o cliente retornara ao

banco nas datas previstas para resgatar suas obrigagdes.
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Durante o processo de concessdo de crédito os métodos podem sofrer alteragdes.
Assim, torna-se imperativo um permanente acompanhamento dos clientes para detectar os
problemas com rapidez e aumentar a chance de resolvé-los.

A politica de crédito, segundo Weston ; Brigham (Apud SILVA, 2002), envolve um
conjunto de decises que inclui, além do periodo de crédito, seus pédraes, procedimentos de
cobranga e descontos oferecidos.
| A defini¢do e permanéncia das politicas de crédito se ddo para atingir padrdes de
desempenho compativeis com a boa técnica banciria e as melhores préticas do mercado.
Levando em consideragdo Douat (Apud SILVA, 2002), s6 assim pode-se encontrar as
necessidades reais de crédito da sua area de servigo.

Blatt (1999) diz que a politica de crédito deve dirigir-se a vérios temas basicos,
incluindo:

e Uso de concessdo de crédito para estimular volume de vendas;

e Critérios para concessdo de um crédito comercial;

e Condigdes crediticias de venda de uma empresa;

e Administragfo da carteira de contras a receber;

e Procedimentos e diretrizes de cobranga;

e Suspensio de crédito de cotas de cliente, existindo titulo vencido,m para
controlar perda por exposigdo ao risco; etc.

No cotidiano da atividade econémica, a politica de crédito varia de caso para caso,
além de se alterar em fungio dos fatores mais diversos: condigdes do mercado, eficiéncia
administrativa, liquidez de caixa e outros elementos especificos de cada conta, como a
credibilidade do devedor, os lagos de parentesco ou amizade entre credor e devedor, o grau de
interdependéncia das empresas etc.

Antes de criar uma unidade para gerenciar a cobranga, o administrador precisa, entdo,
efetuar a analise do seu proprio comportamento, estabelecendo o desempenho presente e
passado em relagdo a acumulagdo e recuperacdo de pagamentos em atraso. Nessa auto-
reflexdo, deve identificar as tendéncias gerais de sua politica informal de crédito,
comparando-a com a da concorréncia.

Como publicado na oitava edigéo revista Sala do Empresario (2000):

Apés identificar quais as experiéncias mais satisfatérias na area, o
empresario pode definir as linhas mestras — uma norma-guia — para sua agao.
Isso serd a base de um sistema operacional objetivo de cobranga, que leve
em conta as necessidades da empresa, as peculiaridades do ramo, as
condi¢des do mercado. Ou seja, a sua politica de crédito.
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A defini¢do dessa politica de crédito ndo constitui exercicio intelectual diletante, mas
instrumento de grande utilidade, desde que seja acompanhada pela implantagdo de pequeno
codigo de conduta ou procedimento-padrdo. Também serve para expor claramente quais as
regras da casa em relagdo ao crédito.

A inclusdo de certos pormenores especificos dessa politica de crédito em contratos
padrdo, por exemplo, evitard grandes mal-entendidos e muito desgaste pessoal na hora da
cobranga.

O histérico de uma politica de cobranga coerente também revela-se importante
instrumento quando a empresa precisa obter créditos e financiamentos. Além do saldo
ﬁositivo na recuperagdo do que deve, demonstra que ha preocupagdo ou compromisso com o
pagamento em dia.

Segundo Banco do Brasil (Apud Infomoney, 2003):

Seja por pressdo da concorréncia, mudangas na situagdo econdmica do Pais
ou nos habitos e necessidades dos seus clientes, uma empresa pode ser
for¢ada a alterar os critérios utilizados na sua politica de crédito. Nesse
contexto, a empresa deve ser capaz de rapidamente ajustar sua politica de
concessdo de crédito as novas condigdes e exigéncias do mercado.

Contudo, antes de alterar os critérios de concessdo de crédito, deve-se estudar com
cuidado qual o impacto que essas mudangas podem ter sobre a situagdo financeira da empresa.
Para tanto, concentramos nossa discussdo em trés variaveis chaves£ o volume de vendas, o
investimento em duplicatas a receber e as perdas com inadimpléncia.

‘ A politica de crédito de um banco ¢ de essencial importancia a sua sobrevivéncia, pois

delineiam o caminho para as tomadas de decisdes em suas atividades, principalmente as de
crédito. Geralmente sdo desenvolvidas pela sua alta administragdo e deve oferecer também
forga atuante em seu controle.

Segundo Baraldi (1990), politicas s@o linhas de orientagdo que direciona o processo de
crédito buscando a equalizagdo dos esforgos que devem ser desenvolvidos nos niveis
hierarquicos de uma institui¢do. Geralmente, sdo formulados com abrangéncia de longo prazo
e ndo deve contemplar minticias ou detalhes para ndo servir de empecilho para a consecugdo

dos objetivos da organizagdo.
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2.2 INADIMPLENCIA

Como diz Schrickel (2000), em um processo de concessdo de crédito, tem de haver por
base a confianga o que se materializa em dois elementos documentais: a vontade do devedor
de liquidar suas obrigagdes, dentro das normas contratuais estabelecidas; e a habilidade de
assim fazé-lo. Quando se percebe a auséncia desses pontos, eis que surge um cliente com alto
potencial para ser inadimplente.

De acordo com Reed;Gill (1994), os empréstimos probleméticos afetam
consideravelmente a liquidez bancéria, aumentando a possibilidade de perdas, que, por sua
vez, reduzem a capacidade de os bancos servirem seus clientes, assim como contribuirem para
o crescimento econdmico da comunidade.

Reed ; Gill (1994) ressalta ainda, que todo crédito é concebido na expectativa de que
os fundos serdo pagos conforme o combinado, e ndo que os bens empenhados terdo de ser
vendidos para se cumprir a obrigago.

De acordo com a FEBRABAN, “Inadimpléncia é o ndo cumprimento, no todo ou em
parte, de uma obrigagdo, objeto de clausula contratual, em determinado prazo, ficando o
inadimplente, além de permanecer em débito, sujeito ao pagamento de juros de mora, multa
contratual e outros encargos.”

Para Gomes (2003), crédito, num contexto amplo, estd ligado a idéia de seguranga e de
verdade que se pode inferir de alguma pessoa ou empresa. No entanto, dentro da éarea
financeira, caracteriza a concessio de receber “a posteriori” algo que se poderia estar
recebendo no momento da transagéo.

Conforme Zagueto (Apud SILVA, 2002), a proposta de inserir variaveis ambientais no
processo de crédito possui visdo de longo prazo, cuja principal caracteristica é atuar com
seguranga, evitando surpresas desagradaveis apds a liberagéo dos recursos.

De acordo com o Jornal Estado de Sdo Paulo(2006): Inadimpléncia, a rigor, € uma
situagdo de qualquer quebra de cldusula de contrato. No mercado financeiro, no entanto,
muitas vezes o termo € usado como sinénimo de situagdo de atraso de divida. O inadimplente,
portanto, neste sentido que vamos usar, ¢ aquele que deixou de pagar suas dividas em dia.

No Brasil, o desemprego e a falta de planejamento do orgamento doméstico sdo os
principais motivos da inadimpléncia. Pesa também a ocorréncia de despesas inesperadas e o

fato de que a inflagdo, durante muitos anos, impediu operagdes de crédito no longo prazo.
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Quando a inflagéo brasileira se estabilizou em niveis mais baixos, apds o Plano Real,
os prazos de financiamento foram ampliados. Mas muita gente se atrapalhou porque néo sabia
planejar dividas com horizonte de um ou dois anos. '

Um outro motivo, com grandes percentuais, ainda de acordo com o Jornal Estado de
Sao Paulo, ¢ o “empréstimo do nome”, seja para familiares ou apenas conhecidos.

Segundo Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE):

A inadimpléncia ou o descumprimento de uma liquidagdo de pagamento ¢
um dos problemas que mais atingem os setores de comércio e servigos e
impede que inimeros empresarios desenvolvam seus negécios. Dificuldades
financeiras, falta de controle nos gastos, compras para terceiros, redugdo de
renda e surgimento de doengas sdo alguns dos fatores que levam os
consumidores a atrasar pagamentos. Para saber lidar com clientes que ndo
quitam suas dividas € necessaria a adogdo de priticas preventivas que
diminuam os riscos de um calote.

2.3 GESTAO DE RISCO

A gestdo de riscos é considerada pelo Banco Itati como instrumento essencial para a
otimizagdo do uso do capital e a selegdo das melhores oportunidades de negécios, visando a
obtengdo da melhor relagéo Risco x Retorno para seus acionistas.

Segundo IMF (Informagdo dos Mercados Financeiros, S.A.) a gestdo do risco &,
certamente, a mais importante responsabilidade dos gestores financeiros das empresas,
assumindo especial relevancia no caso dos bancos e outras instituigdes financeiras. Antes de
efetuar um empréstimo ou um negdcio, deve avaliar-se e controlar os riscos envolvidos na
operagao.

Segundo Rodrigues (2003, p 128): Administrar limites também € conviver com atritos.
Proceder a redugdes, realizar cancelamento de linhas de crédito e inibir autorizagdes de
compras acima dos limites, para evitar que o cliente se torne um inadimplente, € o que
podemos chamar de agéo preventiva. |

Existe toda uma sistematica para a analise de riscos, sendo necesséria a utilizagdo de
uma metodologia avangada na concessdo de crédito, muitas vezes o Behavior Score e o Credit
Score.

Blatt (2006), um dos autores brasileiros com maior quantidade de livros versando

sobre o tema crédito, define Credit Score como uma “andlise discriminante aplicada as

decisdes de crédito”.
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Muitas das técnicas de andlise matemdtica tém sido utilizadas para auxiliar no
processo decisorio nos ultimos anos, principalmente nos EUA. A que se adapta melhor as
necessidades das empresas na area de risco, sem duvida é o Credit Score.

No caso especifico do uso da anélise discriminante como instrumento de concesso de
crédito para pessoa fisica - o Credit Score, uma amostra de fichas cadastrais de clientes com
histérico conhecido € estudada e separada em dois grupos: o grupo que o credor considera
"bom" e o grupo que consideram "mau".

Ainda segundo Blatt (2006), a anélise discriminante é uma técnica de tratamento
estatistico de dados, aplicavel a todos os processos que impliquem numa decisdo do tipo:
bom/mau, sucesso/fracasso, excesso/falta etc. Trata-se, fundamentalmente, de levantar
situagdes passadas e, por intermédio de tratamento matemadtico, encontrar um modelo
consistente que nos habilite a tomar decisdes para um futuro de curto prazo.

Definido o conceito de bom e mau (ou, mais exatamente, o "tipo de cliente que
estamos interessados em obter ou conservar" e o "tipo de cliente com o qual preferimos ndo
trabalhar"), estuda-se cada grupo de acordo com suas caracteristicas de idade, renda,
propriedades, situagéo profissional etc., de forma a obter seu perfil.

Isto feito, monta-se um modelo estatistico (através da anélise discriminante), que nos
possibilitara tomar, no futuro, decisdes de crédito mais objetivas e, num modelo consistente,
mais aderentes a politica de crédito da empresa e, comprovadamente, de menor risco do que
as obtidas com os métodos tradicionais.

Um modelo de Credit Score nada mais é do que um definidor de probabilidade.
Quando dizemos que uma determinada populagdo tem probabilidade de "35 para um",
queremos dizer que no grupo ha 35 bons clientes para cada mau cliente. Assim, um modelo de
score ndo define se um cliente especifico se tornard bom ou mau pagador, apenas o coloca
num grupo de risco com probabilidade definida.

Ja o Behavior Score, segundo Blatt (1999) é um calculador de risco semelhante ao
Credit Score, mas usa para seus dados de desenvolvimento o comportamento atual dos
tomadores de crédito (quer dizer, o modo pelo qual o individuo usou o seu crédito, quanto ele
usou, o que ele usou, se ele mostra qualquer histéria de atrasos, e outras informagdes
disponiveis no registro da fatura principal) em lugar da informagdo fornecida no pedido
original.

Behavior Score (crédito por comportamento / desempenho) é um sistema dindmico de
pontuagéio de crédito, que combina informagdes de crédito com dados anteriores de relagdes e

desempenho comercial. Por exemplo, informagdes Externas de crédito podem ser obtidas on-
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line e integradas a informagdes internas de crédito. Andlise estatistica e dados histéricos sdo

utilizados para classificar riscos em diversos grupos.
3 METODOLOGIA DE PESQUISA
3.1 TIPO DE PESQUISA

Quanto a classificagdio da pesquisa, Silva ; Menezes (2000, p.20), ao compilarem as
opﬁﬁﬁes de diversos autores, definem quatro possibilidades de classificagdo das pesquisas:
quanto a natureza, quanto a forma de abordagem, quanto aos objetivos e quanto aos
procedimentos técnicos adotados. '

Baseadas nessas premissas, as configuragdes metodologicas do presente trabalho
foram discutidas a seguir.

Do ponto de vista dos objetivos, o trabalho situa-se na categoria de pesquisa
exploratoria, devido ao caréter recente e pouco explorado do tema escolhido.

De acordo com uma classificagdo dos métodos de pesquisa em ciéncias sociais citada
por Klockner (1999), um estudo exploratério ocupa o primeiro de cinco niveis diferentes e
sucessivos, sendo indicado quando existe pouco conhecimento sobre o fendmeno.

De acordo com Gil (1991), pesquisas exploratérias énvolvem levantamento
bibliografico, entrevistas com pessoas que tiveram (ou tem) experiéncias praticas acerca do
problema pesquisado e andlise de exemplos que estimulem a compreensdo. Possuem ainda a
finalidade basica de desenvolver, esclarecer e modificar conceitos e idéias para a formulagio
de abordagens posteriores.

Esse tipo de estudo visa a proporcionar um maior conhecimento para o pesquisador
acerca do assunto, para que ele possa formular problemas mais precisos ou criar hipéteses que
possam ser pesquisadas por estudos posteriores.

Utiliza-se também no estudo o método do Estudo de Caso, que segundo Bonoma
(apud Gil, 1991) tem sido visto mais como um recurso pedagdgico ou como uma maneira
para se gerar 'insights’ exploratérios, do que um método de pesquisa propriamente dito ¢ isto
tem ajudado a manté-lo nesta condig#o.

Mas, apesar das fraquezas e limitagdes apontadas, o Estudo de Caso tem tido um uso
extensivo na pesquisa social, até mesmo nas discilﬁlinas que possuem uma forte orientagdo

para a pratica como a Administragdo, além de ser usado para a elaboragdo de teses e

dissertagdes.
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A escolha do Produto Cheque Especial Pessoa Fisica, dentre os demais produtos da
CAIXA, foi motivado por ser ele o produto com o maior nimero de inadimplentes hoje em
dia na institui¢do. Esta inadimpléncia € um grande 6bice no retorno dos recursos.

Atualmente o universo total de inadimplentes deste produto de crédito junto a
institui¢do é de 6.167 contratos.

Dentre as 29 agéncias subordinadas a GIPRO/NA, da-se maior importincia as
agéncias com um maior fluxo de clientes e com maior nimero de contratos do produto de
Cheque Especial Pessoa Fisica na situagdo de inadimpléncia.

Segundo Minayo (1994), a pesquisa de campo visa proporcionar um estudo acerca do
mo&o como vem sendo tratado o tema da pesquisa numa realidade préatica, a fim de corroborar
os resultados obtidos a partir da pesquisa bibliografica.

A amostra ¢ determinada de acordo com a amplitude do universo pesquisado, nivel de
confiabilidade que se deseja, o erro estimado/adotado e a proporgdo conhecida das
caracteristicas do universo a ser pesquisado. Para Gil (1995, p. 98), os fatores que determinam
o tamanho de uma amostra:

Para que uma amostra represente com fidedignidade as caracteristicas do
universo, deve ser composta por um nimero suficiente de casos. Este
nimero, por sua vez, depende dos seguintes fatores: extensdo do universo,
nivel de confianga estabelecido, erro maximo permitido e percentagem com
a qual o fenémeno se verifica.

Foram pesquisados 150 clientes que utilizaram o produto de crédito Cheque Especial

Pessoa Fisica e que de alguma forma se tornaram inadimplentes junto a Instituigdo CAIXA.
33 COLETA DE DADOS

Quanto aos procedimentos técnicos adotados para o desenvolvimento do presente
trabalho, com base na premissa de que nada ¢ mais essencial para uma teoria do que a
respectiva prética e vice-versa (Demo, 1994), fez-se uso de duas modalidades de pesquisa: a
bibliogréfica (caracterizada como um estudo teérico) e a pesquisa de campo (caracterizada
por um estudo de caso).

Segundo Lakatos ; Marconi (1991), a pesquisa bibliografica que pode ser considerada
o primeiro passo de toda pesquisa cientifica, consiste no levanta:hento da bibliografia ja

publicada, em forma de livros, revistas, publicagdes avulsas e imprensa escrita.
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Segundo Gil (1999), a principal vantagem da pesquisa bibliografica reside no fato de
proporcionar ao investigador a cobertura de uma gama de dados muito mais ampla do que
aquela que poderia pesquisar diretamente. Em muitas situagdes, a inica maneira de conhecer
fatos passados € através de dados bibliogréficos.

Na pesquisa de campo o investigador assume o papel de observador e explorador,
coletando diretamente os dados no local (campo) em que se deram ou surgiram os fenémenos.

Os dados foram coletados, por meio de entrevistas padronizadas, estruturadas e
direcionadas ao publico especifico.

Os clientes foram abordados no momento em que procuravam a agéncia da CAIXA
e/ou por intermédio do contato via telefone, efetuado pela empresa de cobranga terceirizada
utilizada pela GIPRO/NA e pelo préprio pesquisador. Depois de explicado ao cliente todo
processo, foi indagado sobre a sua disponibilidade de responder algumas perguntas
(questionério) sem a necessidade de identificagdo, e que a mesma tinha objetivos académicos
cujas sugestdes seriam encaminhadas a CAIXA, apds tabuladas.

Segundo Oliveira (2000, p.162), as perguntas deverdo obedecer a algumas normas, por

parte do entrevistador: Clareza nas perguntas, imparcialidade, discrig#o, etc.

34 TRATAMENTO DOS DADOS

Todos os dados foram tabulados apés feita a pesquisa. Para tal utilizou-se o Software
Microsoft Excel. Foram gerados graficos para uma visualiza¢do mais clara dos resultados.

Richardson (1989, p. 267) sugere que o resultado da investiga¢do ndo fique somente
em paginas de texto.

O volume de dados, em pesquisa, costuma ser considerdvel. Organizar e
agrupar dados e informagdes em quadros, graficos e tabelas é uma maneira
de poder dispor dos mesmos e apresentd-los de modo mais funcional, claro e
imediato.

A andlise dos resultados foi feita de uma forma descritiva, baseada nos dados
estatisticos, retirados da pesquisa de campo e em documentos disponibilizados ao

pesquisador.
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4 ANALISE E INTERPRETACAO DOS RESULTADOS

41 DESCRICAO E ANALISE DOS DADOS COLETADOS

Nesta pesquisa foram aplicados questionarios junto aos clientes inadimplentes do
produto de crédito Cheque Especial Pessoa Fisica da Caixa Economica Federal no 4mbito do
estado do Rio Grande do Norte a fim de descrever o perfil desses clientes para adotar agdes

estratégicas mais eficientes para diminuigdo da inadimpléncia.

@ Masculino
B Feminino

57%

GRAFICO 01: Sexo dos entrevistados.
FONTE: Pesquisa realizada junto aos clientes inadimplentes do Rio Grande do Norte.
Dos 150 clientes inadimplentes entrevistados, pode-se observar que 86 sdo do sexo
masculino (57%) e 64 do sexo feminino (43%).
Essas questdes iniciais, referentes ao perfil em si dos clientes (Sexo, idade, estado
civil, etc.) se apresentam como uma forma de se conhecer os clientes inadimplentes. Assim,
fica mais facil estabelecer politicas de concessdo de crédito, podendo ter uma anélise de

crédito mais criteriosa.
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m18-25
m26-40
o> 40

GRAFICO 02: Idade dos entrevistados.

FONTE: Pesquisa realizada junto aos clientes inadimplentes do Rio Grande do Norte.

Observa-se no grafico 02, no que diz respeito a faixa etdria, que ha uma
predomindncia entre os entrevistados da faixa etaria entre 26 e 40 anos, num total de 78 dos

150 entrevistados, correspondendo a 52%.

1%

@ Solteiro(a)
m Casado(a)
O Outros

GRAFICO 03: Estado Civil dos entrevistados
FONTE: Pesquisa realizada junto aos clientes inadimplentes do Rio Grande do Norte.
Quanto ao estado civil, aquele que merece mais atengdo na agdo para diminui¢do da
inadimpléncia sdo os clientes casados, representando 60% do total, correspondendo a 89 dos

entrevistados. Seguido dos solteiros (29%) com 44 clientes.
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@ Escola
21% m Agua, Luz, Telefone

0 Cartdo de Crédito

e o Pagamento do Cheque

Especial
m Outros

GRAFICO 04: Prioridades dentro do orcamento familiar
FONTE: Pesquisa realizada junto aos clientes inadimplentes do Rio Grande do Norte.

Percebe-se que o pagamento do Cheque Especial se encontra em terceiro lugar quanto

a prioridade de pagamentos das dividas dentro do orgamento familiar, sendo apontados por 24
dos 150 clientes entrevistados. A maior prioridade sdo os gastos com Escola, apontado por 73
clientes, representando 48%. Um resultado aparentemente ndo muito ruim, pois podemos

considerar Escola, Agua e Luz como gastos necessarios e indispensaveis.

@ Sim
m Ndo

GRAFICO 05: Quanto ao emprego dos entrevistados
FONTE: Pesquisa realizada junto aos clientes inadimplentes do Rio Grande do Norte.

Pode-se perceber que a grande maioria dos clientes inadimplentes se encontra
empregado, 111 dos 150 entrevistados. Apenas 39 dizem se encontrar desempregados, o que

ja coloca em vista uma causa da inadimpléncia.
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@ Profissional Liberal
B Auténomo

0 Funcionario Publico
o Militar

m Assalariado

41%

GRAFICO 06: Quanto a profissdo dos entrevistados
FONTE: Pesquisa realizada junto aos clientes inadimplentes do Rio Grande do Norte.

Dos 150 entrevistados 61 clientes sio Auténomos, representando 41%, seguido dos

Profissionais Liberais (51 clientes) representando 34% e dos Assalariados (18 clientes) com
12%.

@ Até 2 salarios

@ Entre 2 e 6 salarios
O Entre 6 e 10 salarios
O Mais que 10 salarios

GRAFICO 07: Renda bruta mensal média
FONTE: Pesquisa realizada junto aos clientes inadimplentes do Rio Grande do Norte.

A maioria dos clientes inadimplentes quanto ao produto de crédito Cheque Especial
Pessoa Fisica tem uma renda bruta mensal média de até 2 salarios minimos (59 clientes), -
seguido daqueles que recebem entre 2 e 6 salarios minimos (53 clientes).

Um enfoque para recuperagdo do crédito dos clientes que possuem uma renda mensal

bruta média acima de 6 salarios minimos (25%) precisa ser melhor avaliado, visto que eles
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possuem um poder aquisitivo maior e talvez tenham mais facilidade no pagamento de suas

dividas.

@ Sim
m Nao

GRAFICO 08: Posse de um veiculo
FONTE: Pesquisa realizada junto aos clientes inadimplentes do Rio Grande do Norte.

Importante esta questdo porque o veiculo, assim como iméveis e outros bens, podem
ser utilizados para pagamento da divida junto a instituigéo.
Verifica-se no grafico acima que a maioria dos inadimplentes, 122 clientes (81%),

possui veiculos.

@ Sim
m Néo

GRAFICO 09: Posse de casa propria
FONTE: Pesquisa realizada junto aos clientes inadimplentes do Rio Grande do Norte.

Assim como mostrado no grafico anterior, da-se importdncia a esta questdo pois o

valor da casa pode ser revertidlo no pagamento do Cheque Especial, seja por livre e
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espontdnea vontade do cliente através de sua venda ou por ordens judiciais. Percebe-se que

41% dos clientes possui casa propria.

19%

mSim
m Néo

GRAFICO 10: Reais taxas do cheque especial.
FONTE: Pesquisa realizada junto aos clientes inadimplentes do Rio Grande do Norte.

Verifica-se que a grande maioria dos clientes inadimplentes, 81%, n3o conhece as
reais taxas aplicadas pela CAIXA no produto Cheque Especial. A aplicacdo do Cheque
Especial deve ser feita para pagamento em curto prazo, pois possui altas taxas de juros se
passado o prazo estabelecido pela institui¢do para o pagamento do valor requisitado.

Faz-se assim necessario um trabalho da CAIXA para orientar melhor os clientes e

deixa-los cientes quanto as taxas cobradas e de como deve ser usado esse produto de crédito.

9% 3% 18% @ Desemprego

m Redugéo de Renda

o Descontrole Financeiro
300, O Emprestou o nome

m Doenga na Familia

26% @ Outros

GRAFICO 11: Causa do niio pagamento.
FONTE: Pesquisa realizada junto aos clientes inadimplentes do Rio Grande do Norte.
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Interessante observar, que a maioria dos clientes entrevistados apresentaram como
maior causa de inadimpléncia o fato de terem emprestado o nome para aquisi¢do do cheque

especial, seguido do descontrole financeiro e do desemprego.

@ Sim, na propria CAIXA

m SIM, em outra
Instituicéo

54%
0O Néo

GRAFICO 12: Existéncia de outras dividas.
FONTE: Pesquisa realizada junto aos clientes inadimplentes do Rio Grande do Norte.

Entre os entrevistados, 82 dizem ndo ter nenhuma outra divida para pagar além do
Cheque Especial junto a CAIXA, tendo outros 49 clientes, dividas junto a propria institui¢ao.

A promogio de agdes juntando essas dividas e proporcionando facilidades aos clientes
para quitagdo de todas elas pode ser uma forma interessante para diminui¢do da

inadimpléncia.

@ Sim
@ Nao

GRAFICO 13: Contatos pela CAIXA.
FONTE: Pesquisa realizada junto aos clientes inadimplentes do Rio Grande do Norte.
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Grande parte dos entrevistados, ou seja, 72%, ja foram contatados pela CAIXA para
tratar de alguma forma sobre os débitos do Cheque Especial. Faz-se necessario que este

contato seja estendido para todos os clientes.

o Telefone
m Na propria AG
O Cartas

21%

GRAFICO 14: Como foram feitos os contatos.

FONTE: Pesquisa realizada junto aos clientes inadimplentes do Rio Grande do Norte.

A maior parte dos contatos foram feitos por meio das cartas, 48% dos 108 clientes que
ja foram contatados pela CAIXA, seguido pelos contatos por telefone, representando 31% (34

clientes).
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5 CONCLUSAO E RECOMENDACOES

Por meio dos dados levantados na pesquisa e dos documentos analisados, concluiu-se
que apesar de ja existir técnicas consolidadas de recuperagdo de crédito atualmente na
GIPRO/NA, elas ainda tem que evoluir, com o objetivo de diminuir os indices de
inadimpléncia no 4ambito do estado do Rio Grande do Norte.

O que se pode perceber € que a politica de crédito em vigor ndo tem sido suficiente
para minimizar o déficit do Cheque Especial, visto que existe um grahde numero de contratos
na situagdo de inadimpléncia.

Para que essa politica seja aperfeigoada, o presente estudo foi de grande importéncia,
pois através do mesmo podem ser identificados os perfis de clientes com potencial de ser
inadimplente, adotando, para os mesmos, formas mais confidveis e rigidas de conceder o
crédito, assim como a identificagdo dos bons pagadores, os quais teriam facilidades na
concessdo do crédito.

Durante o desenvolvimento do estudo, observou-se que alguns aspectos poderiam ser
melhorados, quanto a operacionalizagdo da cobranga, fornecendo, além das funcionalidades
propostas, outras ferramentas que facilitariam o trabalho dos funcionarios da CAIXA. Essas
funcionalidades sdo descritas abaixo:

e Quanto ao Software utilizado (SIGIPRO), faz-se necessario uma
automatiza¢do de relatorios, para facilitar a obtengdo das informagdes € o
envio das cartas de cobranga. Atualmente ¢ feito um download do banco de
inadimplentes e todo um trabalho manual ¢ feito sobre o0 mesmo, demandando
tempo para filtrar as varidveis desejaveis, como tempo de inadimpléncia, valor
das dividas, entre outros, além dos erros que constantemente ocorrem pela
grande demanda de servigos, o que ndo viria mais a acontecer com essa
sugestdo de melhoria;

e Modelos de cartas (mala-direta) ja pré-estabelecidos, ndo sendo necessérias
alteragdes a cada envio; .

e Um trabalho mais eficiente durante o preenchimento do cadastro dos clientes,
pois observa-se muita dificuldade em se encontrar o telefone, endereco, ou

qualquer forma de contato com os clientes;
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* Maior interatividade com a empresa terceirizada de cobranga, onde os
relatorios, uma vez gerados automaticamente, sejam enviados para cobranga
imediata;

* Incentivo da CAIXA para com os funciondrios no cumprimento das metas
estabelecidas, com objetivo de aumentar o grau de comprometimento e a
motivagao.

Entende-se que a maior contribuigdio do presente estudo é instigar o conhecimento e
alertar para as dificuldades que podem ser originadas, a partir de créditos concedidos e nfo
pagos. _

Para a CAIXA ECONOMICA FEDERAL, acredita-se que, a partir das informagdes
disponibilizadas, possa ser revista sua politica de crédito além de dar énfase para o chamado
“pods-venda” para que, tempestivamente, detecte o crédito problematico e atue, rapidamente,
ém busca da recuperago deste ativo, de forma a manter o equilibrio financeiro da empresa,
possibilitando novos empréstimos.

Além disso, faz-se necessdrio treinar os Gerentes de forma a transformé-los em
consultores, que orientem qual a melhor alternativa e linha de crédito adequada ao seu cliente,
com 0 objetivo de que ele ndo se torne um inadimplente no futuro. Buscar, cada vez mais,
desburocratizar, simplificar os processos de concessao.

Quanto & comunicagdo, ¢ importante tornar claro a populagio quais as formas de
acesso aos créditos disponiveis e para que serve cada produto de crédito, com suas respectivas
taxas de juros, evitando, assim, que as pessoas sejam prejudicadas e se tornem inadimplentes
por falta de informagéo.

Assim, considera-se que os objetivos propostos foram satisfeitos, corroborando a idéia
de prevengdo da inadimpléncia através do conhecimento do perfil dos clientes.

Por fim, esta pesquisa revelou que ha uma lacuna em relagéo a anélise do crédito, que
pode ser suprido com os resultados apresentados neste estudo, contribuindo para uma melhor
qualidade da andlise, com o intuito de evitar a inadimpléncia, melhorando o resultado da
CAIXA ECONOMICA FEDERAL.

Em suma, pode-se concluir que se todas as melhorias pressupostas forem utilizadas de
forma correta, a inadimpléncia sera combatida de forma a minimiza-la, se aproximando da
realidade exigida no mercado de trabalho e promovendo um maior rendimento e redugdo no

tempo necessario a realizagio de tarefas cotidianas.
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APENDICE




QUESTIONARIO

1) Sexo
( ) Masculino ( ) Feminino

2) Idade

() entrel8e25anos ( ) entre26e40anos ( ) acima de 40 anos

3) Estado civil
( ) Solteiro(a) ( ) Casado(a) ( ) Outros

4) Quais sdo suas prioridades dentro do or¢amento familiar? Enumere de 1 a 5.
( ) Escola

() Agua, Luz, Telefone

( ) Cartdo de Crédito

( ) Pagamento do cheque especial

£ ) (ORMEOSII ...t

5) Esta empregado atualmente?
() SIM () NAO

6) Profissdo?

( ) Profissional Liberal
() Autébnomo

( ) Funcionério Publico
( ) Militar

( ) Assalariado

7) Qual a sua renda bruta média mensal?
() Até2 saldrios

( ) Entre 2 e 6 salarios

() Entre6 e 10 salarios

( ) Mais que 10 salérios
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8) Possui veiculos?
() Nao ( ) Sim, quantos ?

9) Possui Casa Prépria?

() Nao ( ) Sim, quantas?

10) O senhor(a) sabe quais s#o as reais taxas do cheque especial?
() SIM () NAO

11) Qual a causa do néo pagamento do Cheque Especial?

( ) Desemprego

( ) Redugdo de renda

( )  Descontrole Financeiro
( )  Emprestou o nome

( ) Doenga na familia

( ) Outros

12) O senhor(a) possui alguma outra divida para pagar? . i
() SIM,naprépria CAIXA () SIM, em outraInstituicdo ( ) Nio "

13) O senhor(a) ja foi contatado alguma vez pela caixa?
() SIM () NAO

14) Como esses contatos foram feitos?

( ) Por telefone () Na propria agéncia ( ) Cartas




