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RESUMO

GHISLANDI, Sabrina Zuchinali. Estudo da inadimpléncia no comércio varejista
dos associados ao CDL de Nova Veneza. 2014. 86 paginas. Monografia do Curso
de Administracdo — Linha de Formacédo Especifica em Administracdo de Empresas,
da Universidade do Extremo Sul Catarinense — UNESC.

O tema para estudo deste trabalho surgiu através das constantes queixas da parte
dos associados a CDL de Nova Veneza. A inadimpléncia que cerca o comércio
sempre € tema de assunto entre os lojistas. A insatisfacdo com os numeros da
inadimpléncia e a prescricdo das dividas é tema principal das reunides entre os
associados. Sendo assim o presente estudo surgiu com a necessidade de conhecer
a inadimpléncia do municipio de Nova Veneza e tentar ajudar a diminuir a constante
insatisfacdo dos associados. A maioria dos associados pratica o varejo e séo eles
gue mais utilizam os servicos oferecidos pelo CDL, por isso, para o melhor resultado
da pesquisa optou-se somente pelos varejistas. Inicialmente buscaram-se na
pesquisa bibliografica os conceitos e a situacdo atual do comércio varejista,
consumidores e seus direitos, SPC até chegar a inadimpléncia, foco principal do
estudo. E para conhecer um pouco da inadimpléncia do comércio local foram
executadas duas pesquisas. A primeira no banco de dados do CDL, onde foram
identificados 0os numeros de registros e cancelamentos dos Ultimos cinco anos, e a
segunda pesquisa com a aplicacdo de um guestionario nos associados que praticam
o varejo. O questionario abordava questbes sobre o perfil e os processos do lojista e
algumas das caracteristicas da inadimpléncia no comércio. E através dos resultados
obtidos nas duas pesquisas foram propostas duas campanhas, que visam o
beneficiamento do associado. A primeira campanha visa o0 aperfeicoamento e
capacitacdo dos lojistas e seus funcionarios no processo de analise e concessédo de
crédito, e também na cobranca de dividas. Est4 proposta surgiu com o resultado da
pesquisa que apontou falhas nos processos dos lojistas que facilitam a
inadimpléncia no comércio. A segunda campanha proposta € para a liquidacdo de
dividas. A campanha tem o objetivo de facilitar e estimular a negociagéo de dividas
no comércio. A mesma busca o beneficiamento do associado e por suas condicbes
acaba beneficiando também o endividado. As duas campanhas serédo propostas aos
associados e diretoria da CDL de Nova Veneza e se aprovadas serdo aplicadas no
proximo semestre.

Palavras-chave: varejo, associados, inadimpléncia, campanha.
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1. INTRODUCAO

A facilidade para concessao de crédito € um entre iniUmeros motivos que
levam o brasileiro a se endividar. Sendo uma pratica comum em todo o pais o
crediario vem se tornando um vildo para muitas empresas. Com indices que variam
conforme o periodo do ano, a inadimpléncia se torna um empecilho para o
desenvolvimento para muitas empresas.

A concessdo de crédito tornou-se pratica comum e também motivo de
fidelizacdo de clientes. Sendo estd uma cultura ja instalada no comércio local, torna-
se uma tarefa muito complicada a mudanca somente para pagamentos a vista e no
cartdo. Estd concessdo de crédito oferecida a clientes utilizada como estratégia,
pode trazer prejuizos aos lojistas se ndo for bem desenvolvida.

A falta de preparo dos lojistas e atendentes no preparo do cadastro do cliente,
o limite de crédito oferecido, a avaliacdo do cliente para a abertura de crédito e as
prestacdes da divida sdo alguns dos fatores que levam a inadimpléncia.

Atualmente os lojistas do municipio de Nova Veneza contam com o auxilio do
Sistema de Protecdo ao Crédito - (SPC). O sistema SPC auxilia o lojista a se
prevenir de futuros prejuizos e também ajudar nas acfes de cobranca.

O sistema SPC oferece um banco de dados vasto, sendo ele o maior banco
de dados da América Latina sobre pessoas fisicas e juridicas. E conforme dados do
SPC — BRASIL o mesmo tem por missdo prover solucbes para que as empresas
associadas vendam mais e recebam.

Tendo em vista o descontentamento com os indices de inadimpléncia
do comércio e as constantes reclamacdes, este projeto ira analisar a presente
situacgao.

O estudo visa identificar caracteristicas da inadimpléncia no comércio de
Nova Veneza e conhecer alguns fatores que definem o perfil do inadimplente atual.
Através da pesquisa realizada com os associados ao CDL de Nova Veneza também
se identificara caracteristicas nos processos dos lojistas que facilitam que a
inadimpléncia ocorra no estabelecimento.

Sendo assim, identificou-se a necessidade de desenvolver acdes que
sejam capazes de diminuir estes fatores negativos que cercam 0s associados.
Através dos dados obtidos nas duas pesquisas realizadas com os associados foi

elaborado dois modelos de campanhas de facil execucdo, que se aprovadas pela
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diretoria do CDL e seus associados, podera trazer resultados positivos para 0s

lojistas e também clientes. As campanhas visam exclusivamente o beneficiamento
do associado ao CDL, que terd a possibilidade de recuperar algumas de suas
dividas no seu estabelecimento e também receber instrucbes para si e seus

funcionarios sobre andlise de crédito e meios de cobranca.

1.1 SITUACAO PROBLEMA

DA inadimpléncia se faz presente em todos os setores do mercado. Lange e
Lisbda (2004) afirmam que “[...] a inadimpléncia sempre existiu [...] na industria, no
comércio e até mesmo na prestacao de servigos”. Desta forma, os lojistas que
trabalham com a concesséo de crédito enfrentam os impactos que este problema
causa no estabelecimento.

Inimeros sdo os motivos que levam o consumidor & inadimpléncia: a perda
de emprego, a falta de planejamento do orcamento, eventos inesperados, facilidade
para a concessdo de crédito sdo alguns deles. Deste modo, os lojistas sofrem
frequentemente com o acumulo destas dividas.

Um dos problemas mais comuns enfrentados pelos associados a Camara de
Dirigentes Lojistas de Nova Veneza (CDL, além da inadimpléncia, é a prescricdo das
dividas).

Diante da atual situacdo do comércio varejista do municipio, surge a
necessidade de levantar informac¢des que respondam a seguinte quentdo: Qual o
perfil da inadimpléncia do comércio varejista dos associados da CDL de Nova

Veneza e qual o impacto desta analise?
1.2 OBJETIVOS
Nos itens a seguir estdo descritos 0s objetivos gerais e especificos do

presente estudo. Os objetivos propostos visam atingir as metas para o

desenvolvimento da monografia.
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1.2.1 Objetivo Geral

Analisar a inadimpléncia no comércio varejista dos associados a CDL de Nova
Veneza - SC.

1.2.2 Objetivos especificos

a) Apresentar o sistema de protecdo ao crédito — SPC e suas vantagens.

b) Analisar os dados de registros e cancelamentos de dividas dos ultimos cinco
anos.

c) ldentificar as causas da inadimpléncia no comércio varejista de Nova Veneza.

d) Propor um modelo de campanha de liquidacdo de dividas, que beneficie os

lojistas e os consumidores.

1.3 JUSTIFICATIVA

A inadimpléncia mostra-se constantemente presente na rotina do
comeércio varejista. Segundo dados do Serasa Experian (2014) o consumidor iniciou
0 ano de 2014 com um aumento 1,1% em relacdo a janeiro de 2013, ja em fevereiro
ocorreu uma queda de 1,7% em relacdo ao més anterior. Mesmo com constantes
alteracbes esta realidade afeta a todos os lojistas, e vem gerando constantes
reclamacdes dos lojistas do municipio de Nova Veneza, onde se realiza o estudo.

Por isso, justifica-se a importancia do presente trabalho em avaliar os
indices da inadimpléncia no municipio, pois se percebe que os lojistas ndo tém o
conhecimento e controle dos niumeros de clientes inadimplentes. Através da andlise
da pesquisa sera proposto um modelo de campanha que venha ajudar os lojistas na
recuperacao destas dividas.

O estudo contribuira para o conhecimento dos lojistas e para futuros
estudos académicos, que terdo informacgdes da inadimpléncia do setor varejista do
municipio e um modelo para a recuperacao de crédito no varejo.

A ideia de desenvolver o presente estudo surgiu pelo fato da
pesquisadora trabalhar na CDL de Nova Veneza e conviver diariamente com o0s

problemas enfrentados pelos lojistas. Do ponto de vista da pesquisadora, espera-se
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que o trabalho possa contribuir para ampliar os seus conhecimentos na area
administrativa, ser referencia para outros académicos e varejistas que busquem a
recuperacdo da inadimpléncia e que o estudo possa proporcionar beneficios para a

sociedade.
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2. FUNDAMENTAGCAO TEORICA

O objetivo deste capitulo € o de apresentar 0s principais conceitos
tedricos necessarios ao desenvolvimento deste trabalho. Iniciando com a definicao e

histérico do comércio varejista, até chegar a inadimpléncia, foco principal do estudo.

2.1 COMERCIO VAREJISTA

Mattar (2011, p. 2) define que o “varejo consiste nas atividades de
negocios envolvidos na venda de qualquer produto ou prestacdo de servico a
consumidores finais”. E segundo Santiago (2011) o varejo ou comeércio varejista,
tem por objetivo atender diretamente o consumidor final, e que esta atividade € de
suma importancia em paises em desenvolvimento por ser capaz de gerar inUmeros
empregos. Em poucas palavras o varejista se torna o canal entre as fabricas e os
consumidores. Segundo Bernardino (2006, p.13), os varejistas sao “os responsaveis
pelo atendimento aos consumidores e que devem colocar os produtos e servicos ao
alcance deles, para melhor satisfazé-los”.

Conforme Varotto (2006), “a histéria do comércio no Brasil, como nao
poderia ser de outra forma, esta intimamente ligada & histéria do povoamento na
terra”. Pode-se afirmar até que logo ap6s o homem deixar de ser um individuo
némade ele ja passou a desenvolver a pratica do comércio varejista (SANTIAGO,
2011).

O varejo desenvolveu-se com a colbnia, mas foi capaz de acompanhar
todas as transformacgdes ao longo da historia, apresentando enormes mudancas nos
altimos setenta anos. Sendo este um setor capaz de recriar-se continuamente
acompanhando assim as mudancas tecnologicas (VAROTTO, 2006). O comércio
varejista vem se especializando ha muito tempo e desde o século XV surgiram
diversos géneros de comércio que até entdo ndo eram nem cogitados como objetos
de comércio (SANTIAGO, 2011).

No primeiro momento acredita-se que essas atividades comerciais
baseavam-se somente em trocas e que os envolvidos na troca é que estipulavam
como seria a negociacao, escolhendo livremente quais produtos e quantidades
seriam negociados (SOUSA, 2009). Ainda neste periodo, Mattar (2011, p. 2) relata



18
que “o surgimento da moeda revolucionou a atividade comercial facilitando os
processos de troca, pois agora passava a existir um “produto” que tinha valor e era
do interesse de qualquer grupo na realizagao de trocas”.

Conforme Santiago (2011), ainda neste periodo surgiram os locais para a
realizacdo das trocas, que ficaram conhecidos como mercados e feiras quando
realizados em pragas ou no centro da cidade, oferecendo uma maior variedade de
produtos. Dando continuidade a este seguimento, surgiram entdo dois formatos
inovadores para o comércio varejista, que seriam as lojas de conveniéncia, capazes
de atender a necessidade de pequenas compras dos consumidores, as chamadas
compras por conveniéncia e o0 shopping center que com inumeras vantagens foi
responsavel por substituir os centros naturais de compra ( MATTAR, 2011).

Com uma analise das empresas que praticam 0 comércio varejista no
Brasil é possivel identificar grandes mudancas neste segmento, sendo elas
ocasionadas com a alteragdo das necessidades e desejos dos consumidores
(SANTOS, 2012). E Mattar (2011, p. 13) também complementa que “o varejo no
Brasil tem apresentado profundas transformacdes nos ultimos anos em decorréncia
do desenvolvimento de novas estratégias competitivas e da procura das empresas
por atuacao regional e nacional”.

No setor varejista a busca pela satisfacdo de seus clientes tornou-se
instantaneamente um diferencial competitivo. Exemplo disto é que as compras
passaram de ser simplesmente uma necessidade basica, pois estando com estas
necessidades satisfeitas, foram despertos no consumidor novos desejos, e para
satisfazer estes anseios as compras tornaram-se momentos desejaveis e agradaveis
(SANTOS, 2012). Cassarro (2003, p.19) complementa que “[...] o maior objetivo de
qualguer organizagdo € o adequado atendimento de sua comunidade, de sua
clientela”. Mas mesmo tendo sempre este enfoque alguns varejistas pecam em
alguns fatores, cometendo graves pecados, como a falta de treinamento de
vendedores, o descumprimento da legislacao, a falta de um controle de estoque, que
prejudica a empresa e o consumidor que nédo encontra as mercadorias desejadas e
também o pouco aproveitamento de datas comemorativas (LIMA, 2013).

Nesta constante evolucdo o comércio varejista vem se beneficiando das
mudancas que ocorreram, uma delas € como o produto atualmente chega ao
consumidor. Ha tempos atras o comeércio sofria com a cadeia de distribuicdo que até

entdo era controlada por fabricantes e atacadistas, que determinavam os produtos
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que seriam disponibilizados e em alguns paises até o pre¢co que seria praticado. O

varejista tornava-se apenas um elo para 0s mesmo alcancarem 0s consumidores.

Mas na atual situacdo e com o desenvolvimento do setor varejista a decisdo passou
a ser tomada através das exigéncias dos consumidores (SANTOS, 2012).

Desta forma, o varejo se beneficia tendo o controle sobre a distribuicdo

e também podendo exercer o preco que deseja. Do mesmo modo o consumidor

também se beneficia podendo ele exigir o produto de sua preferencia.

2.2 O CONSUMIDOR

De acordo com o conceito legal, disposto no Cdédigo de Defesa do

Consumidor, previsto no artigo abaixo:

Art. 2° - Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou utiliza
produto ou servico como destinatario final.
Paragrafo Unico: Equipara-se a consumidor a coletividade de pessoas,

ainda que indeterminaveis, que haja intervindo nas rela¢cdes de consumo.

O conceito de consumidor também pode ser conceituado através de trés
pontos de vista: socioldgico, psicolégico e econbmico. Para o ponto de vista
sociologico o individuo que utilizar bens e servigos pertencentes ha uma categoria
ou classe social se caracteriza com consumidor, no ponto psicoldgico se considera
consumidor aquele individuo onde se realizam estudos de suas reacdes para
identificar os motivos e preferencias que levam ao consumo, e no ponto de vista
econdbmico é o individuo que faz o uso de algum bem, mesmo ele ndo sendo o
comprador, encaixando-se também os produtores de outros bens. (FILOMENO,
2001). Neste mesmo sentido, Norat (2013) descreve que o0 consumidor pode pessoa
fisica, juridica ou até mesmo um coletivo de pessoas, que adquirem ou utilizam de
um produto ou servigo, para seu proprio uso ou produgéo de outro bem.

Santos (2012) relata que o perfil e as preferéncias dos consumidores
mudaram, e hoje o consumidor atual busca constantemente reduzir seus gastos
financeiros, deste modo vem buscando produtos e servigos onde eles possam pagar
0 menor preco pelo maximo de “valor” que encontrarem. Menezes (2010) afirma que

€ de extrema importancia conhecer, estudar e acompanhar com frequéncia o
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comportamento dos consumidores, pois com este acompanhamento sera possivel

detectar possiveis ameacas e também insatisfacdo de seus clientes. Neste mesmo
sentido, Santos (2012) descreve que os produtos atingiram dimensdes psicologicas,
e comprar deixou de ser apenas um desejo e agora € uma nhecessidade do
consumidor. A atividade passou a ser considerada uma tarefa agradavel, também

podendo ser caracterizada como lazer.

2.2.1 Caodigo de Defesa do Consumidor

Azevedo (2009) afirma que “o direito do consumidor é uma ferramenta
necessaria a protecdo das mais legitimas necessidades da pessoa humana que [...]
exerce cotidianamente o papel de consumidora dos produtos no mercado.” Lucena
(2012) relata que “o direito do consumidor surgiu no momento em que se verificou
desigualdade na relagcdo entre consumidor e o fornecedor’. Ainda na origem do
direito do consumidor, Azevedo (2009) descreve que “a origem do direito do
consumidor esta associada, a nhecessidade de se corrigir os desequilibrios existentes
na sociedade de producdo e consumo massificados”.

Neste contexto verificou-se a necessidade da criagdo de normas para
protecdo do consumidor. Com o intuito de proteger, instruir e facilitar a vida do
consumidor, através da Lei 8.078 de 11 de setembro de 1990, foi criado o Codigo de

Defesa do Consumidor. Silva (2008) relata que:

A partir, fundamentalmente, do artigo 5°., Inciso XXXIl, da Constituicdo
Brasileira de 1988, foi discutida, formulada e promulgada a Lei 8.078, de 11
de setembro de 1990, que trouxe importante contribuicdo para os
consumidores e fornecedores de produtos e/ou servigos, especialmente
porque a legisla¢do tem como objetivo principal estabelecer um equilibrio de
forcas e garantir maior protecdo as relacbes de consumo, definindo
diretrizes gerais, critérios e formas especificas de convivéncia, inclusive no
gue tange aos organismos estatais que devem oferecer suporte.

Fazzio Junior (2000, p. 561) pontua as premissas do Cédigo de Defesa
do Consumidor:

e Protecdo da vida, saude e seguranca;
e Educacgéo para o consumo;
e Informacéo adequada e clara;

e Protecdo contra enganos e abusos;
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e Protecdo contratual;
e Prevencao e reparacao de danos seja ele moral ou material,
e Acesso aos 0rgaos judiciarios e administrativos;
e Facilitacdo de defesa de seus direitos;

¢ Adequada e eficaz prestacdo dos servigos publicos.

E de obrigacdo dos estabelecimentos ter conhecimento e cumprir as
disposicGes descritas no cédigo de defesa do consumidor. Além disto, apos a
aprovacdo da lei 12.291/2010 é de obrigacdo de todos os estabelecimentos
comerciais possuirem um exemplar do Cddigo de Defesa do Consumidor disponivel
e visivel para consultas do consumidor. E o ndo cumprimento da mesma acarretara
em multa no valor de R$ 1.064,10. (JUSBRASIL, 2011).

2.3 CONCESSAO DE CREDITO

A concessdo de crédito é algo presente no cotidiano no comeércio
varejista, segundo Sandroni (1999, p. 140), crédito “é a transagcado comercial em que
um comprador recebe imediatamente um bem ou servico adquirido, mas sé fara o
pagamento depois de algum tempo determinado”. Da mesma forma, Schrickel
(2000) analisa que o crédito parte da vontade e disposicdo do credor em ceder ou
vender parte de seu patrimbnio e esperar um tempo estipulado para que volte a sua
posse integralmente.

Para Rocha (1997, p. 35) “o crédito € um rio caudaloso que alimenta as
turbinas da economia. Quanto maior o volume e a velocidade da agua, maior é a
geracdo de eletricidade a disposicdo dos consumidores de bens e servigos”.
Destacando a importancia do crédito, Caouette (2009) acrescenta que a concessao
de crédito facilita e estimula a economia, e também permite que empresas cres¢cam
e prosperem com mais facilidade.

A concessao de crédito tornou-se instrumento necessario para o
desenvolvimento econémico do negdcio, pois somente com vendas a vista muitas
organiza¢cdées nao conseguiriam sobreviver. Conforme Ascarelli (1969, p.8), “se néo
existisse o0 crédito e o comerciante tivesse que usar somente capital proprio,

certamente o seu negécio teria um vulto muito menor”. Securato (2007, p.18)
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também afirma que “a necessidade de crédito € uma realidade tanto na esfera

publica quanto na privada”.

Mesmo tomando todas as precaucdes cabiveis, um fato existente neste
processo de concessdo de crédito, é a incerteza e a falta de controle sobre os
eventos que podem ocorrer no futuro do consumidor. Crouhy (2007, p.12) descreve
o risco de conceder crédito:

Risco de Crédito € o risco de perda decorrente da altera¢do dos fatores que
determinam a qualidade do crédito de um ativo. Esses incluem efeitos
adversos decorrentes da migragdo do grau de crédito, incluindo
inadimpléncia, e as dindmicas das taxas de recuperacao.

Rocha (1997, p. 9) argumenta que “conceder créditos, num pais como o
nosso, € uma arte das mais complexas, pois exige do artista ndo apenas
conhecimentos técnicos, mas uma sensibilidade apurada”. Por isto € de extrema
importancia que todas as operacdes financeiras que houver a concessao de crédito
sejam formalizadas, para que em eventuais problemas com a liquidez da divida haja
a possibilidade de recuperacao do valor.

Tendo esta necessidade de conceder o crédito muitas empresas pecam
na elaboracdo de seus processos para a concessdo de crédito podendo expor a
organizacao a riscos.

Blatt (1999, p. 31) identifica os principais erros na concessao de crédito:

Conceder créditos que ndo atendam aos principios de seletividade, garantia,

liquidez e diversificacdo de riscos;

e Renovar créditos a credores problematicos, ressalvados os casos de extrema
necessidade ou conveniéncia do credor;

e Admitir créditos além dos limites definidos previamente pelo credor;

e Conceder créditos a clientes que possuam restrices cadastrais ou sem ficha
cadastral atualizada;

e Conceder créditos a clientes que tenham se manifestado problematicos em
transacOes comerciais, ainda que com outros credores;

e Conceder crédito a clientes, ou adiantamento a fornecedores, sem a

constituicdo de um documento ou titulo de crédito adequado, representativos

da divida.
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Desta forma a andlise de crédito torna-se uma ferramenta fundamental e

necesséria, pois a compilagdo e andlise dos dados interferem diretamente na

tomada de decisdo. Na tabela a seguir estdo descritas as trés etapas para a

concessao de crédito:

Quadro 1 - Etapas para a concessao de crédito

Anélise retrospectiva

Analise de tendéncias

Capacidade crediticia

A avaliagdo do desempenho
histérico do potencial tomador,
identificando os maiores fatores
de

atividade e

risco inerentes a sua
quéo
satisfatoriamente esses riscos
foram atenuados elou
contornados no passado. A
tem como
de

procurar identificar fatores, na

andlise historica
objetivo  primordial o
atual condicéo do tomador, que
possam denunciar eventuais
dificuldades e/ou
guestionamentos quanto a seu
almejado sucesso em resgatar
financiamentos tomados com o

emprestador.

de

razoavelmente segura projecao

A efetivacdo uma
da condic¢éo financeira futura do
tomador, associada a
ponderacdo acerca de sua
capacidade de suportar certo
nivel de endividamento oneroso
(mais comumente, empréstimos
bancarios), ai incluindo o

financiamento em analise.

Decorrente das duas etapas
anteriores, tendo sido avaliado
o atual grau de risco que o
tomador potencial apresenta,
bem como o provavel grau de
risco futuro, deve-se chegar a
uma conclusdo relativa a sua

capacidade crediticia e,

consequentemente, a
estruturacdo de uma proposta
de
empréstimo pleiteado (ou série
de

possa

crédito em que o

financiamentos  futuros)

ser amortizado em
consonancia com certo fluxo de
caixa futuro e em condi¢des
tais que seja sempre
preservada a maxima protecao
do

eventuais perdas.

em prestador contra

Fonte: SCHRICKEL (1998, p. 26)

Ainda a fim de melhor analisar a operagéo de crédito, Gitman (2004, p.

97) indica a utilizacdo da analise através dos 5 Cs:

e Carater:

obrigacdes;

0 histérico do cliente em termos de cumprimento de
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e Capacidade: a capacidade de pagamento do crédito solicitado pelo
cliente avaliada com base em uma analise de demonstracoes
financeiras;

e Capital: o volume de dividas do cliente em comparagcdo com seu
capital préprio;

e Colateral (garantia): o volume de ativos que o cliente tem a disposicao
para usar como garantia de crédito;

e CondicOes: as condicdes econOmicas gerais e setoriais correntes e

guaisquer condi¢cdes especiais vinculadas a uma transacao especifica.

A andlise do crédito conforme Schrickel (2000) exige uma habilidade do
credor, pois 0 mesmo serd responsavel pela decisdo de conceder ou ndo o crédito
dentro de um mercado de incertezas e constantes mudancas, 0 mesmo tera de ser
capaz de visualizar as situacfes complexas logicamente e chegar a uma concluséo
gue seja pratica e possivel de ser executada.

Tendo a necessidade da concessao de crédito, o conhecimento para a
execucao do mesmo e as ferramentas necessarias para analise a operacao tende a

trazer muitos beneficios para a empresa.

2.4 SISTEMA DE PROTECAO AO CREDITO - SPC

O Servico de Protecdo ao Crédito — (SPC) teve inicio no estado do Rio
Grande do Sul em 1955, e teve inicio no Estado de Santa Catarina pela CDL de
Floriandpolis no ano de 1960. Com tantos anos de atuacdo o SPC garante a
qualidade e a credibilidade das informacOes repassadas, com um sistema de
informacédo de crédito mais completo do pais, e a vantagem com a unido com o
banco de dados da Serasa Experian. A unido destes dois servicos oferece aos
usuarios do sistema uma troca de informacfes completa que facilita na tomada de
decisdo na hora da venda. O servico também conta com mais de um milhdo de
associados, formando assim o maior banco de dados cadastrais e de inadimpléncia
da América Latina sobre pessoas fisicas e juridicas. O vasto banco de dados local e
nacional verifica pendéncias financeiras, cheques, titulos protestados, acdes judiciais

e informacdes de socios.
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Esta ferramenta proporciona ao lojista uma seguranca auxiliando o

mesmo na concessao de crédito. O banco de dados do sistema recebe informacdes

dos clientes dos associados e realiza o registro cadastral. Em caso de inadimpléncia

€ inserido no cadastro o registro da inadimpléncia, que quando solicitado

(consultado) as outras empresas associadas terdo acesso a informacgéao. (TITERICZ,
2008)

Inimeros sdo os beneficios e vantagens de associar-se ao sistema,

dentre eles destacam-se estes:

Quadro 2 — Beneficios do SPC

Beneficios

¢ Informacdes SPC e SERASA, consultas inteligentes, integradas e estratégicas;

e O maior, 0 mais confiavel e o mais completo banco de dados cadastrais e de inadimpléncia

da América Latina;
e Informacdes de contraordem de cheques diretamente dos bancos;

¢ Informacdes de todo o mercado a partir dos registros feitos pelas empresas usuéarias de todo

o Brasil;
e Poder de cobranca dos titulos inadimplentes, em funcdo da enorme capilaridade;
e Confirmacéo de dados cadastrais de consumidores;
e Confirmacao do endereco através da consulta pelo numero de telefone;
e Maior seguran¢a na venda a prazo;
e Informacdes online 24 horas;

e Banco de dados que cobre 100% do territério nacional e que detém 86% das informacdes

cadastrais de analise e recuperacao de crédito;

e S3o mais de 1.300 SPC’s interligados em todo o Brasil.

Fonte: CDL Santa Cruz do Sul (2012)
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O vasto banco de dados fornece ao lojista mais um instrumento para

analise e concesséo de crédito. O acompanhamento do cliente constantemente no

sistema auxilia também na diminuicéo da inadimpléncia do estabelecimento.

2.5 CAMARA DE DIRIGENTES LOJISTAS DE NOVA VENEZA

A CDL de Nova Veneza é uma sociedade civil sem fins lucrativos, sem
fillacdo partidaria ou religiosa, constituida de empresas que se dedicam ao comércio
lojista. Foi fundada no dia 02 de agosto de 1994. Na época a CDL contava com 25
associados e funcionava junto ao Escritorio de Contabilidade Tarcisio Ghislandi.

Hoje a CDL ja conta com 70 associados, e tem com seu atual presidente
o Sra. Carmen Beatriz Ghislandi Nuernberg e como Vice o Sr. Valtenir José de
Mattia. Atualmente a CDL funciona na Rua Conego Miguel Giacca, no centro de
Nova Veneza.

A CDL oferece a populacéo servicos de SPC/SERASA, assim como para
seus associados. Os servicos oferecidos pelo CDL aos seus associados séo vitais e
indispensaveis para & eficiéncia da empresa. Para fazer uma consulta basta
comparecer na CDL provido de CPF e Carteira de identidade. A seguir estdo

descritas as finalidades da CDL conforme seu estatuto:
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Quadro 3 — Finalidades da CDL

Finalidades da CDL

a)

b)

f)

9)

h)

Amparar, defender, orientar, coligar e representar no dmbito territorial de sua atuagéo, os
legitimos interesses da entidade e de seus associados, junto aos poderes publicos, inclusive
na qualidade de substituto processual na forma dos dispositivos constitucionais;

Promover a aproximacdo entre dirigentes de empresas lojistas visando estreitar o
companheirismo e a colaboracao reciproca;

Criar clima propicio a troca de informagdes e ideias no plano comum dos problemas que lhe
sdo peculiares;

Promover a divulgacdo e a conscientizagdo junto a comunidade dos servicos prestados
pelas empresas lojistas;

Cooperar com as autoridades, associacdes e entidades de classe, em tudo que interessa
direta e indiretamente & comunidade, estabelecendo convénios;

Promover entre os componentes da CDL a melhoria de conhecimentos técnicos
especializados;

Manter os servicos de utilidade para empresas lojistas e associadas que lhe sejam
tecnicamente possiveis, mediante recursos especificos, bem como aqueles considerados de
carater publico para atendimento aos consumidores em geral;

Acompanhar e promover as iniciativas legislativas, estimulando as que possam contribuir
para o desenvolvimento do comércio lojista e combatendo as que ferem os interesses da
classe;

Divulgar ideias, produtos, técnicas e servi¢os, apresentando inovacdes nos processos de
comercializagdo através da promogéo exposi¢des, seminarios, palestras, encontros e outros
eventos;

Cumprir e fazer cumprir os estatutos da Confederacdo Nacional dos Dirigentes Lojistas —
(CNDL)- e da Federacdo Catarinense dos Dirigentes Lojistas — FCDL -, bem como as
resolucdes, regulamentos e decis6es emanadas destes 6rgaos;

Defender o principio da liberdade, no campo politico sob a forma de democracia e, no campo
econdmico, primando pela livre iniciativa e da livre concorréncia;

Criar e manter o departamento do Servico de Protecdo ao Crédito para uso de seus
associados, cumprindo sempre os ditames da legislacdo consumerista brasileira, e
respeitando as determinacdes, orientacdes e normas da Federacdo das Céamaras de

Dirigentes Lojistas de Santa Catarina.

Fonte: Estatuto CDL de Nova Veneza (2010)/Adaptado pela autora
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As CDL’s através de bancos de dados nacionais movimentam

mensalmente uma média de vinte milhdes de informacdes de concessdo de crédito,
e possui mais de 40 milhdes de registros ativos, sendo assim capaz de facilitar o

processo de concessao de crédito da empresa.

2.6 INADIMPLENCIA

A inadimpléncia se faz presente em todos os setores, em pequenos ou
grandes numeros. Crouhy, Galai, Mark (2007) conceituam a inadimpléncia como
uma situacdo em que o devedor ndo efetua o pagamento de uma obrigacdo na

modalidade de crédito que lhe foi concedido. J& Cia (2010, p. 56) Ihe define como:

Ela pode assumir dimens&es, como o simples atraso de pagamento, deixar
de fornecer informacdes contabeis ao credor (contrariando uma clausula de
um contrato de empréstimo), o calculo incorreto de um indexador ou, ainda,
uma moeda usada para o pagamento diferente da prevista no empréstimo.

A divida e a inadimpléncia tém suas diferencas, Domingos (2013)
descreve que a inadimpléncia ocorre logo apés o consumidor se comprometer com o
pagamento de um valor em determinada data e ndo conseguir quitar o mesmo. Virdo
as cobrancas e o mesmo corre o risco de ter seu nome incluso no banco de dados
de devedores de Orgdos como o SPC/Serasa. J4 as dividas englobam os
consumidores que estdo inadimplentes, em varias modalidades de crédito, em
resumo as pessoas que ja haviam se comprometido com um valor a ser pago.

O fato do consumidor ndo honrar com seus compromissos, alimenta cada
vez mais esta cadeia da inadimpléncia, que em longo prazo e acumulados a outros
fatores provoca também o endividamento do seu credor, comprometendo desta
forma parcialmente ou definitivamente o nego6cio. Mesmo o credor mantendo
constantemente a cautela e sento extremamente criterioso na concesséao de crédito
sempre ir4 se deparar com clientes devedores que se tornaram um obstaculo no seu
retorno financeiro.

Santos (2009) determina que os riscos da inadimpléncia que assombra os
credores é que o mesmo pode prejudicar sua liquidez de contas a pagar e na
captacdo de recursos financeiros para a empresa. E inUmeros sdo 0os motivos que

levam o consumidor a esta situagdo, Furlan (2013) afirma que “a ampliagdo do
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crédito facil fez com que consumidores passassem a contrair empréstimos de

variados tipos sem qualquer preparagao para o consumo consciente”.
O perfil dos inadimplentes pode ser definido através de diversos fatores,

um deles através da classe social. Carvalho (2012) afirma que:

[...] as pessoas inadimplentes ndo somente sédo das classes mais baixas,
tipo (C), mas sim de todas as classes de um modo geral, em destaque alto
para a classe considerada (A), pois ndo somente pelo alto padrdo na escala
social, como também pelos salarios mais altos e mesmo assim ainda
acarretarem indice de inadimpléncia.

Outra forma de identificar o perfil dos inadimplentes é através da faixa
etaria. Recentemente o SPC Brasil divulgou uma pesquisa até setembro de 2013
afirmando que a maiorias dos consumidores negativados possuem entre 30 e 39
anos de idade (27,32%) seguidos dos que possuem entre 40 e 49 anos (19,23%).

Logo abaixo se encontra a tabela que demonstra todos os indices da pesquisa.

Tabela 1 - indices de endividamento/ faixa etaria.

Faixa Etéaria Jan Fev Mar Abril Maio Junho Julho Ago Set
% % % % % % % % %
Menos de 24 anos 11 1433 11,38 11,66 11,85 11,88 12,2 12,94 14,06
25 a 29 anos 12 1567 11,61 11,92 12,15 12,18 12,51 1294 14,62
30 a 39 anos 22 2851 21,61 22,16 22,51 22,7 23,3 25,88 27,32
40 a 49 anos 15 16,33 15,31 15,64 15,64 16 16,38 17,64 19,23
50 a 64 anos 11 12,78 12,39 12,67 12,39 13,02 13,33 14,08 15,75
Mais de 65 anos 29 10,38 27,7 2596 2546 24,22 22,28 16,52 9,03

Fonte: SPC Brasil (2013)

Utilizando o banco de dados do CDL foi possivel identificar e conhecer um
pouco o perfil dos inadimplentes do municipio. No grafico a seguir estdo expostos 0s

nameros de registros por faixa etaria do més de marco de 2013.
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Grafico 1 — Registro por faixa etaria
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Fonte: Base de dados do CDL/ Elaborado pela pesquisadora

As faixas etarias que mais se destacaram foram a de 18 a 25 anos com

23 registros e de 36 a 45 anos com 22 registros. De 26 a 35 anos também obteve

alta pontuacdo com 18 registros. No grafico abaixo estdo os dados de estado civil

dos registros do més de marco:
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Grafico 2 — Registro de estado civil
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Fonte: Base de dados do CDL/ Elaborado pela pesquisadora

O grafico apontou que no més de margo 0s solteiros obtiveram 52
registros, seguido de 15 registros de casados e 16 registros foram efetuados sem
que o estado civil do devedor fosse informado. No préximo grafico estdo os dados de

registro por sexo do més de marco de 2013:
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Grafico 3 — Registro por sexo
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Fonte: Base de dados do CDL/ Elaborado pela pesquisadora

O grafico aponta que no més de marco as mulheres obtiveram 52
registros de SPC e os homens 30 registros. Através dos dados dos ultimos trés
graficos identificou-se que o maior risco de inadimpléncia ficou com as mulheres,
solteiras com idade entre 18 a 25 anos.

Um dos problemas decorrentes da inadimpléncia é a prescricdo da divida.
Rodrigues (2003, p. 325) define que prescricéo “consiste na perda da ag&o conferida
a um direito pelo seu ndo exercicio num intervalo dado”. Ja Nery Junior (2003, p.
259), conceitua a prescricdo como "causa extintiva da pretensédo de direito material
pelo seu ndo exercicio no prazo estipulado pela lei." As dividas tem um prazo para
prescrever, que esta previsto no Codigo de Defesa do Consumidor, se¢éo IV, sobre
a decadéncia e da prescricdo: “Art. 27. Prescreve em cinco anos a pretensdo a
reparacdo pelos danos causados por fato do produto ou do servico prevista na
Secdo Il deste Capitulo, iniciando-se a contagem do prazo a partir do conhecimento

do dano e de sua autoria”. E também descrita no artigo 1° do Decreto 20.910/32:

Art. 1° As dividas passivas da Unido, dos Estados e dos Municipios, bem
assim todo e qualquer direito ou acédo contra a Fazenda federal, estadual ou
municipal, seja qual for a sua natureza, prescrevem em cinco anos contados
da data do ato ou fato do qual se originarem.
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ApOs a prescrigdo da divida, mesmo ela ainda existindo, o credor perde o

direito de cobrar a mesma. Sendo este um fator que em grande quantidade acarreta

grandes perdas, colocando em risco o orcamento da empresa.
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3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para o desenvolvimento do presente estudo a analise foi feita através dos
dados obtidos em duas pesquisas, uma com 0s associados e outra na base de

dados do sistema da CDL. Gil (2007, p. 17) define pesquisa como:

(...) procedimento racional e sistematico que tem como objetivo proporcionar
respostas aos problemas que séo propostos. A pesquisa desenvolve-se por
um processo constituido de varias fases, desde a formula¢éo do problema

até a apresentacéo e discussdo dos resultados.

No atual capitulo sera descrita a metodologia que norteou a pesquisa.
Demo (1983, p.19) descreve que “a metodologia trata das formas de se fazer
ciéncia. Cuida dos procedimentos, das ferramentas, dos caminhos.” Kaplan (1972,
p.25) desta que “o objetivo da metodologia é o de ajudar-nos a compreender, nos
mais amplos termos, ndo o produto da pesquisa, mas o proprio processo”.

Neste contexto, a seguir serdo apresentados o0s procedimentos
metodoldgicos que demonstram o propdésito e 0s processos de pesquisa utilizados

para o alcance e execucao dos objetivos deste trabalho.

3.1 DELINEAMENTO DA PESQUISA

Quanto aos fins utilizados para o desenvolvimento da pesquisa ela
qualifica-se como descritiva. Gressier (2003, p.54) afirma que “a pesquisa descritiva
descreve, sistematicamente, fatos e caracteristicas presentes em uma determinada
populacdo ou area de interesse.” Rampazzo (2005, p.53) também relata que a
pesquisa “observa, registra, analisa e correlaciona fatos fendmenos do mundo fisico
e, especialmente, do mundo humano, sem a interferéncia do pesquisador.” Sendo
que todas estas caracteristicas da pesquisa descritiva serdo utilizadas no
desenvolvimento e analise das pesquisas do presente estudo.

JA quanto aos meios, a pesquisa se classifica como bibliografica
documental e de campo. A pesquisa bibliografica segundo Padua (2002, p.55) “é
fundamentada nos conhecimentos de biblioteconomia, documentacéo e bibliografia;

sua finalidade é colocar o pesquisador em contato com 0 que ja se produziu a
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respeito do seu tema de pesquisa”. Esta etapa da pesquisa foi utilizada na
fundamentacdo teorica sobre o0s conceitos e publicacbes recentes sobre a
inadimpléncia.

A pesquisa documental, segundo Rampazzo (2005, p. 51) “é chamada de
“‘documental” porque procura documentos de fonte primaria, a saber, os “dados
primarios” provenientes de 6rgados que realizam as observacbes. Esses dados
podem ser encontrados em arquivos e fontes estatisticas e nao-escritas.” Esta
pesquisa foi utilizada para a obtencdo dos dados de registros e cancelamentos dos
altimos cinco anos. Dados estes, que se encontram no banco de dados da CDL de
Nova Veneza.

E para alcancar os objetivos do estudo, a pesquisa de campo com 0s
associados ao CDL foi capaz de identificar algumas caracteristicas da inadimpléncia
no comercio local. A pesquisa de campo, conforme Oliveira (2002, p.71), “consiste
na observacdo dos fatos tal como ocorrem espontaneamente na coleta de dados e
no registro das variaveis. A pesquisa de campo se detém na observacdo do contexto

social, no espaco geografico em que é detectado um fato social”.

3.2 PUBLICO ALVO

O publico alvo envolvido foram os associados a entidade. Cooper e
Schindler (2003, p.226) descrevem que o publico alvo “¢ um fator importante na
avaliacdo de uma fonte de informacgdes e também estéa ligado ao objetivo da fonte”.

Para o melhor desenvolvimento e esclarecimento do estudo, foram
desenvolvidas duas pesquisas, ambas envolvendo os associados ao CDL de Nova
Veneza. Atualmente a CDL conta com 70 associados, em sua maioria composta
pelo comércio varejista.

Uma das pesquisas foi feita no banco de dados do sistema utilizado para
registros e cancelamentos, neste processo foi feita a coleta e analise dos dados
obtidos. A segunda pesquisa foi feita através de um questionario aplicado nos
associados que se encontra disponivel no anexo. Para o bom desenvolvimento da
pesquisa optou-se por aplicar os questionarios somente nos associados que
praticam o varejo, totalizando 48 questionarios. O questionario foi aplicado em todos
0s associados do varejo caracterizando a pesquisa como um censo. Segundo

Bracarense (2012, p.84) “o levantamento abrangendo toda a populacdo é conhecido
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como censo. [...] A palavra censo diz respeito, a qualquer levantamento que abranja

uma colegédo completa de pessoas, animais ou objetos”.
3.3 PLANO DE COLETA DE DADOS

As duas pesquisas desenvolvidas utilizaram dados de origem diferentes,
uma com dados primarios e uma com dados secundarios. A Figura 2 demonstra a

diferenca entre os dados primarios e secundarios.

Figura 1 — Diferenca entre os dados primarios e secundarios

COLETA DADOS PRIMARIOS DADOS SECUNDARIOS
Finalidade Problemas especificos Outros problemas
Processo Alto envolvimento Répido e facil
Custo Alto I Baixo
Tempo Longo Curto

Fonte: Honorato, 2004, p. 97.

A pesquisa de dados secundarios foi feita no banco de dados do sistema
da CDL. Onde foram buscados os numeros de registros de cancelamentos dos
altimos cinco anos. Os dados foram separados por ano e més, para identificacdo dos
periodos que ocorrem com mais frequéncias o registro e cancelamento dos
inadimplentes. Gustin e Dias (2006, p.92) afirmam que “sdo secundarios por
derivarem de estudos e andlises ja realizados por intermediarios entre o pesquisador
e 0 objetivo de investigagdo”. Honorato (2004, p.97) também define que “dados
secundarios séo os dados coletados a partir de fontes ja publicadas, podendo ser de
fontes internas e externas”.

A pesquisa de dados primarios foi realizada através de um questionario
aplicado nos associados ao CDL, para identificar algumas caracteristicas do perfil e
0os motivos da inadimpléncia no comércio. Gustin e Dias (2006, p. 92) conceituam
que “os dados primarios sao aqueles levantados e trabalhados diretamente pelo
pesquisador, sem qualquer intermediacdo de outros individuos. Sao dados ou fontes
primarios aqueles extraidos de entrevistas (...)". Neste mesmo contexto, Honorato
(2004, p.97) também descreve que “dados primarios sdo os dados originados

especificamente para a solugao de um determinado problema”.
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3.4 PLANO DE ANALISE DE DADOS

Para a analise dos dados obtidos através das duas pesquisas, foram
utilizados graficos e tabelas, desenvolvidos com instrumentos como Microsoft Excel,
Microsoft Word. A técnica de analise utilizada no estudo tem uma abordagem
qualitativa, para ser capaz de melhor compreender o contexto do problema.

Figura 2 — Caracteristicas da Pesquisa Qualitativa
PESQUISA QUALITATIVA

Objetivo | Alcancar uma compreensao
| qualitativa das raz6es e moti- |
= vagdes subjacentes. l

Amostra Pequeno numero de casos

- nao representativos.

Coleta de dados | Nao estruturada.

Analise dos da- | Nao estatistica.

dos

Resultado Desenvolve uma compreen-

sdo inicial.
Fonte: Honorato (2004, p.98)

Gibbs (2009, p.8) descreve que “esse tipo de pesquisa visa a abordar o
mundo “1a fora” (...) e entender, descrever e, as vezes, explicar os fendmenos sociais
“‘de dentro” de diversas maneiras diferentes”. Na Figura 3 sdo demonstradas as

caracteristicas da abordagem qualitativa.

3.5 SINTESE DOS PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

No quadro abaixo se encontram descritos o0s procedimentos

metodoldgicos utilizados para o desenvolvimento do trabalho em estudo.

Quadro 4 - Procedimentos Metodoldgicos

Tipo de
pesquisa Meios de Classificacdo | Técnicade | Procedimentos | Técnicade
Objetivos quanto investigacio dos dados coleta de de coletade analise
especificos aos fins gag da pesquisa dados dados dos dados
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Apresentar o

sistema de protecao

ao crédito — SPC e | Descritiva | Bibliografica Secundaria Pesquisa Analise de Qualitativa
documental documentos
suas vantagens.
Analisar os dados
de registros e
cancelamentos de B d Analise d
" L anco de nalise de o
dividas dos Gltimos | Descritiva | Documental Secundaria Dados dados Qualitativa
cinco anos.
Identificar as
causas da
inadimpléncia no Analise e o
. Campo S L compilacdo dos | Qualitativa
comeércio varejista | Descritiva Primaria Questionario dados
de Nova Veneza.
Propor um modelo
de campanha de
liquidacéo de
dividas, que Pesquisa Analise de o
. - Qualitativa
Descritiva | Documental Secundaria documental documentos

beneficie os lojistas

e 0s consumidores.

Fonte: Elaborado pela pesquisadora
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4 PESQUISAS

Para o melhor desenvolvimento do estudo foram aplicadas duas
pesquisas. A primeira pesquisa feita foi no banco de dados do CDL, onde se buscou
0S numeros de registros e cancelamentos dos ultimos cinco anos. Ja4 a segunda
pesquisa foi feita através da aplicacdo de um questionario nos associados. A seguir

0S numeros e resultados das pesquisas.

4.1 PESQUISA DE REGISTRO E CANCELAMENTOS

A primeira pesquisa foi dividida em trés partes, a primeira sobre o0s
registros de SPC, a segunda sobre os cancelamentos de registros de SPC e a

terceira parte é a analise dos resultados dos dados obtidos.

4.1.1 Registros de SPC

A primeira tabela apresenta o nimero de registros dos ultimos cinco anos

até marco de 2014. A tabela divide os 5266 registros em meses e anos.

Tabela 2 — Registros de SPC
2009 2010 2011 2012 2013 2014 Total

Janeiro - 69 70 46 63 82 330
Fevereiro - 39 94 85 113 53 384
Marco - 92 84 131 66 83 456
Abril 80 154 62 88 89 - 473
Maio 73 82 104 79 86 - 424
Junho 136 61 104 80 45 - 426
Julho 77 101 101 153 56 - 488
Agosto 73 87 86 176 82 - 504
Setembro 103 81 78 52 62 - 376
Outubro 105 78 51 89 146 - 469
Novembro 63 102 156 107 98 - 526
Dezembro 91 93 69 103 54 - 410

Fonte: Banco de dados da CDL/ Elaborada pela autora.

Para o melhor entendimento dos dados a seguir oS mesmos estao

expostos em um gréfico.
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Fonte: Elaborado pela autora

Para a identificacdo dos periodos de picos dos registros de SPC as

somatoérias dos meses foram classificadas em ordem decrescente na tabela a seguir.

Tabela 3 — Somatdria de registro de SPC

Més Soma
Novembro 526
Agosto 504
Julho 488
Abril 473
Outubro 469
Marco 456
Junho 426
Maio 424
Dezembro 410
Fevereiro 384
Setembro 376
Janeiro 330

Fonte: Banco de dados do CDL/ Elaborada pela autora

Os dados da tabela anterior também estéo expostos nos grafico abaixo.
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Grafico 5 — Somatoria de registro de SPC
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Fonte: Elaborado pela autora

Os resultados mostram alguns periodos onde ocorreram mais registros,
que sdo os meses de novembro (526) e agosto (504). Também demonstra que 0s
meses de janeiro (330), fevereiro (384) e setembro (376) sdo 0s meses onde
ocorreram 0S menores numeros de registros, sendo os Unicos meses inferiores a

400 registros. Os demais meses demonstram resultados entre 400 a 500 registros.

4.1.2 Cancelamentos de registros de SPC

A tabela a seqguir apresenta o nimero de cancelamentos de registros dos

tltimos cinco anos. Foram identificados 6037 cancelamentos, e como na tabela

anterior estao divididos em meses e anos.
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Tabela 4 - Cancelamentos de registros de SPC
2009 2010 2011 2012 2013 2014 Total

Janeiro 137 101 76 94 110 518
Fevereiro 69 88 105 80 96 438
Marco 80 82 83 103 84 432
Abril 261 103 85 94 77 620
Maio 90 119 90 88 63 450
Junho 67 190 94 94 69 514
Julho 99 104 94 75 40 412
Agosto 87 119 110 106 227 649
Setembro 74 94 84 174 100 526
Outubro 93 73 76 84 96 422
Novembro 109 87 96 80 104 476
Dezembro 117 141 133 92 97 580

Fonte: Banco de dados do CDL/ Elaborada pela autora

A seguir os dados da tabela sdo demonstrados em um grafico para

facilitar o entendimento da mesma.

Gréfico 6 - Cancelamentos de registros de SPC
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Fonte: Elaborado pela autora

Para a melhor identificacdo dos meses onde ocorrem o0s periodos com
maior numero de registros a tabela a seguir apresenta a somatéria de

cancelamentos de registros dos ultimos cinco anos de forma decrescente.



Tabela 5 — Somatoria de cancelamentos de registro de SPC
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Més Soma
Agosto 649
Abril 620
Dezembro 580
Setembro 526
Janeiro 518
Junho 514
Novembro 476
Maio 450
Fevereiro 438
Marco 432
Outubro 422
Julho 412

Fonte: Banco de dados do CDL/ Elaborada pela autora
No gréfico a seguir estdo expostos dos dados da tabela anterior:

Gréfico 7 — Somatéria de cancelamentos de registro de SPC
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Fonte: Elaborado pela autora

Os meses que mais se destacaram foram os meses de agosto com 649

cancelamentos e o0 més de abril com 620 cancelamentos. Ndo muito abaixo esteve o

més de dezembro com 580 cancelamentos. Os meses de janeiro, junho e setembro
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demonstraram numeros aproximados, entre 514 e 526 registros, e 0s demais meses

apresentaram valores inferiores a 500 registros.

4.1.3 Andlise da pesquisa de registros e cancelamentos

Apds analise verificou-se que tanto em registros como em cancelamentos
ocorrem periodos em que 0s numeros de destacam, alguns em registros e outros em
cancelamentos. O més que mais se destacou foi 0 més de agosto, que apresentou o0
maior numero de cancelamentos e o segundo maior niumero de registro. No CDL de
Nova Veneza sempre que se pensa em desenvolver alguma agéo para a diminuicao
da inadimpléncia no comércio a data que desperta interesse de todos sempre
corresponde a dezembro, periodo em que os consumidores recebem o décimo
terceiro salério. Dezembro também demonstra bons resultados nos numeros de
cancelamentos, mas através da pesquisa foi possivel identificar que agosto é o més
gue mais ocorrem incidéncias de cancelamentos. Além de possuir 0os maiores
nameros de cancelamentos, agosto também possui a vantagem da tranquilidade do
periodo. Em dezembro, o movimento aumenta e os lojistas envolvem-se nas vendas
e ndo seriam capazes de desenvolver uma campanha de liquidacao de dividas com
a atencao que a mesma necessita.

Outro item observado é que nos ultimos cinco anos o numero de registros
mostrou-se inferior ao nimero de cancelamentos. A pesquisa apresentou 5266
registros e os cancelamentos chegando a 6037, totalizando uma diferenca de 771
cancelamentos. Este numero mostra-se favoravel aos associados, mesmo assim
ainda preocupa os lojistas. Pois mesmo com a queda dos registros 0os numeros
ainda sdo preocupantes para o tamanho do comércio local. Atualmente a CDL de
Nova Veneza possui registrado R$ 785.359,57. Este dado corresponde aos registros
efetuados até o més de marco de 2014. Outro dado alarmante € o valor da

recuperacgdo das dividas. A seguir os numeros do més de margo:

Tabela 6 - Recuperacédo das dividas do més de marco

Registros Cancelamentos % Recuperacao

R$ 22.085,14 R$5.534,98 25%

Fonte: Banco de dados do CDL/ Elaborado pela autora
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Os numeros de registros e cancelamentos demonstram uma queda na
inadimpléncia, mas estes cancelamentos em valores reais demonstram ainda
nameros preocupantes. Através destes resultados identifica-se a necessidade de

buscar solucdes para a recuperacédo destas dividas.
4.2 PESQUISA COM OS ASSOCIADOS

A segunda pesquisa foi aplicada nos associados que praticam o varejo,
através de um questionario com 15 questdes que serdo abordadas individualmente a
seguir. O questionario aplicado encontra-se em anexo.
4.2.1 Segmento da empresa

A primeira questdo busca identificar o perfil do associado. Foi feita a
seguinte pergunta: Qual o segmento da sua empresa?

Na tabela a seguir encontra-se o resultado obtido.

Tabela 7 - Segmento da empresa

F %
Venda de Calcados 4 8,33%
Venda de Confecgdes 15 31,25%
Farmacia 5 10,42%
Informatica 3 6,25%
Livraria 3 6,25%
Agropecuéria 3 6,25%
Mini Mercado 3 6,25%
Otica 1 2,08%
Posto de Gasolina 2 4,17%
Mdveis e Eletrodomésticos 2 4,17%
Material de Construcéo 3 6,25%
Semi Jbias 2 4,17%
Panificadora 1 2,08%
Autopecgas 1 2,08%
Total 48 100,00%

Fonte: Questionario/ Elaborado pela autora

O grafico a seguir apresenta os dados disponiveis na tabela anterior:
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Grafico 8 - Segmento da empresa
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Fonte: Elaborado pela autora

Dos gquatorze segmentos identificados no questionario o que mais se
destacou foi a venda de confeccbes com 31,25%. Além deste, as farmacias
(10,42%) e o comércio de calcados (8,33%) ficaram acima dos demais segmentos.

Os outros segmentos apresentam porcentagem inferior a 7%.

4.2.2 Tempo de atuagédo no mercado

Ainda buscando conhecer o perfil do cliente foi aplicada a seguinte

questao: Qual o tempo de atuacdo do mercado?
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Quadro 5 - Tempo de atuacdo no mercado

Tempo de atuacdo Nt]me_ro de % Tempo de atuacao Nume.ro de %
no mercado associados no mercado associados

1 ano 1 2,08% 18 anos 3 6,25%
2 anos 1 2,08% 19 anos 0 0,00%
3 anos 2 4,17% 20 anos 2 4,17%
4 anos 2 4,17% 21 anos 1 2,08%
5 anos 1 2,08% 22 anos 1 2,08%
6 anos 2 4,17% 23 anos 0 0,00%
7 anos 1 2,08% 24 anos 0 0,00%
8 anos 3 6,25% 25 anos 1 2,08%
9 anos 3 6,25% 26 anos 0 0,00%
10 anos 5 10,42% 27 anos 1 2,08%
11 anos 1 2,08% 28 anos 2 4.17%
12 anos 1 2,08% 29 anos 2 4.17%
13 anos 4 8,33% 30 anos 1 2,08%
14 anos 1 2,08% 37 anos 1 2,08%
15 anos 0 0,00% 40 anos 1 2,08%
16 anos 1 2,08% 51 anos 1 2,08%
17 anos 2 4,17% Total 48 100,00%

Fonte: Questionario/ Elaborado pela autora

Devido a variedade de respostas o quadro esta dividido em duas colunas.
A seguir o tempo de atuacédo de mercado foi agrupado de dez em dez anos para um

melhor entendimento.

Tabela 8 - Tempo de atuacdo no mercado

F
1a10anos 21
11 a 20 anos 15
21 a 30 anos
31 a 40 anos
41 a 51 anos 1
Total 48

Fonte: Questionario/ Elaborado pela autora

A seguir os dados da tabela anterior estédo alocados em um gréfico.
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Grafico 9 - Tempo de atuacdo no mercado
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Fonte: Elaborado pela autora

Observando os dados expostos nas tabelas e no grafico anterior
identificou-se que a maior concentracdo de lojistas possui uma atua¢cdo no mercado
de um a dez anos, 21 lojistas. Logo seguido dos que estdo entre onze e vinte anos
no mercado, 15 lojistas. Outro fator que chama a atencao do resultado, sdo poucas,
mas as lojas a mais tempo consolidadas no mercado, a mais antiga chegando a 51

ano de atuacéao.

4.2.3 Faturamento anual

Seguindo a linha de pesquisa para identificar o perfil dos lojistas, foi

efetuada a seguinte questéo: Qual o seu faturamento anual?

Tabela 9 — Faturamento anual

F %
Até R$ 40.000,00 3 6,3%
Entre R$ 40.000,00 &4 R$ 70.000,00 8 16,7%
Entre R$ 70.000,00 &4 R$ 100.000,00 14 29,2%
Acima de R$ 100.000,00 23 47,9%
Total 48 100,0%

Fonte: Questionario/ Elaborado pela autora
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A seguir para melhor entendimento do resultado os dados foram exibidos

em um grafico.

Grafico 10 — Faturamento anual
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Fonte: Elaborado pela autora

Com os resultados obtidos na pesquisa é possivel identificar que o
faturamento anual acima de R$ 100.000,00 é o mais frequente entre os associados
com 47,9%, seguido do fatutamento entre R$ 70.000,00 e R$ 100.000,00 com
29,2%. Entre R$40.000,00 a R$70.000,00 apresenta 16,7% seguido da minoria que
sdo os associados que faturam R$40.000,00, representando 6,3%.

4.2.4 Vendas onde o comprador empresta o nome, cheque ou cartéo a

terceiros

A partir da questéo quatro as indagac6es buscam conhecer os processor
dos lojistas. A questao aplicada foi: Vocé pratica vendas onde o comprador empresta

0 nome, cheque ou cartédo para terceiros fazerem compras?



Tabela 10 - Pratica de vendas a terceiros
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F %

N&o é feita a venda 12 25,0%
Somente para marido/mulher ou filhos 34 70,8%
Somente para amigos muito préximos 1 2,1%
Outro 1 2,1%
Total 48 100,0%
Fonte: Questionario/ Elaborado pela autora
A seguir o resultado é apresentado em um gréfico:
Gréfico 11 - Prética de vendas a terceiros
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Fonte: Elaborado pela autora

Os resultados demonstram que a 70,8% dos associados praticam a venda

para marido/mulher ou filhos, 25% dos entrevistados nao praticam a venda, e

somente 2,1% dos associados praticam a venda para amigos préximos. Na opcao

outros o associado pratica a venda a terceiros mediante a autorizagéo do cliente.

4.2.5 Forma de pagamento mais utilizada

Ainda conhecendo os processos utilizados no estabelecimento do lojista,

foi aplicada a seguinte questédo: Qual a forma de pagamento mais utilizada?



51

Tabela 11 - Forma de pagamento mais utilizada

F %
A vista 9 18,8%
Cartao de Crédito 2 4,2%
Cheque 0 0,0%
Parcelado no Estabelecimento 37 77,1%
Total 48 100,0%

Fonte: Questionario/ Elaborada pela autora

A seguir estdo demonstrados os resultados obtidos através de um grafico:

Grafico 12 - Forma de pagamento mais utilizada
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Fonte: Elaborado pela autora

Sobre a forma de pagamento mais utilizada pelo comércio, através da

pesquisa identificou-se que é o parcelamento no estabelecimento com 77,1%,

seguido de a vista com 18,8%, e cartdo de crédito com 4,2%. A opcdo cheque ndo

obteve pontuacao.



4.2.6 Tempo de espera para o registro no SPC
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Sobre o periodo de espera para o registro de SPC, seguindo a linha de

conhecimento dos processos do estabelecimento, foi feita a seguinte questdo: Se

existir atraso no pagamento, qual o tempo de espera para o registro no SPC?

Tabela 12 - Tempo de espera da o registro no SPC

F %
Imediatamente, ap6s o vencimento 5 10,4%
Trinta dias 6 12,5%
Sessenta dias 26 54,2%
Outro 11 22,9%
Total 48 100,0%

Fonte: Questionario/ Elaborado pela autora

No gréfico a seguir estdo demonstrados através de colunas o0s

percentuais dos resultados obtidos na pesquisa.

Grafico 13 - Tempo de espera da o registro no SPC
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Fonte: Elaborado pela autora

Através dos dados obtidos é possivel identificar que atualmente 54,2%

dos entrevistados esperam sessenta dias para fazer o registro no SPC. Seguindo os
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valores, 22,9% dos associados escolheram a opcéo outros e descreveram que

levam de 90 a 120 dias para o registro, 12,5% dos associados demoram trinta dias

para o registro e somente 10,4% registram logo apds o vencimento.
4.2.7 Efetuacdo de vendas a clientes que ja foram inadimplentes

Ainda buscando conhecer os processos aplicados pelos lojistas, foi
elaborada a seguinte questdo: Vocé volta a efetuar vendas aos clientes que ja foram

inadimplentes no seu estabelecimento?

Tabela 13 — Venda a clientes que ja foram inadimplentes

F %
Sim 8 16,7%
Nao 11 22,9%
Sim, com limite de crédito reduzido 29 60,4%
Total 48 100,0%

Fonte: Questiondrio/ Elaborado pela autora

A seguir o resultado esta exposto em um grafico.

Gréfico 14 — Venda a clientes que ja foram inadimplentes
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Fonte: Elaborado pela autora
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Através dos dados foi possivel identificar que 60,4% dos associados

praticam a venda para clientes que ja se tornaram inadimplentes, mas com limite de
crédito reduzido. Ja os demais entrevistados, 22,9% nao praticam a venda e 16,7%

vendem sem restricdes.
4.2.8 Consulta de SPC/Serasa em todas as vendas

O proximo item sobre os processos dos entrevistados corresponde as
consultas no sistema do SPC. Foi feito o seguinte questionamento: Vocé consulta o

SPC/Serasa em todas as vendas?

Tabela 14 — Consulta ao SPC/Serasa nas vendas

F %
Somente na abertura de crediério 36 75,0%
Em todas as vendas a prazo, incluindo j4 clientes 12 25,0%
Total 48 100,0%

Fonte: Questionario/ Elaborado pela autora

A seguir os dados obtidos estdo demonstrados através de um grafico.

Grafico 15 — Consulta ao SPC/Serasa nas vendas
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Fonte: Elaborado pela autora
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7

Através dos resultados obtidos é possivel identificar que 75% dos
associados consulta o sistema do SPC/Serasa somente na abertura de crediario, e
25% dos associados realiza a consulta em todas as vendas a prazo, incluindo os ja

clientes.

4.2.9 Tempo para atualizagdo do cadastro de clientes

Na nona questdo o tema abordado é sobre a manutencéo dos cadastros
dos associados. Para isto, foi aplicada a seguinte questdo: O cadastro de seus

clientes é atualizado de quanto em quanto tempo?

Tabela 15 — Tempo para atualizacdo de cadastros

F %
A cada 3 meses 8 16,7%
Uma vez no semestre 2 4,2%
Uma vez no ano 11 22,9%
N&o é atualizado 20 41, 7%
Outro 7 14,6%
Total 48 100,0%

Fonte: Questionario/ Elaborado pela autora

Os dados obtidos dispostos na tabela, a seguir sdo demonstrados atraves

de um grafico.
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Grafico 16 — Tempo para atualizacdo de cadastros
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Fonte: Elaborado pela autora

bY

Quanto a atualizacdo nos cadastros dos clientes identificou-se através
dos resultados obtidos que 41,7% dos associados ndo atualizam o cadastro, 22,9%
atualiza somente uma vez no ano e 16,7% atualizam a cada trés meses. Na opgao
outros que representa 14,6% dos entrevistados, foi alegado que é feita a atualizacdo
do cadastro a cada compra e somente 4,2% atualiza o cadastro uma vez no

semestre.
4.2.10 Cobrancga antes do registro de SPC
A Ultima questdo sobre os processos dos lojistas diz respeito as

cobrancas que o lojista pratica. Para isso, foi feita a seguinte pergunta: Antes do

registro no SPC é efetuada alguma cobranca ao inadimplente?
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Tabela 16 — Cobranca antes do registro no SPC

F %
Nao 0 0,0%
Ligacao 46 95,8%
Email 2 4,2%
Carta 0 0,0%
Outro 0 0,0%
Total 48 100,0%

Fonte: Questionario/ Elaborado pela autora

A seguir estdo expostos os resultados através de um gréfico.

Grafico 17 — Cobranca antes do registro no SPC
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Fonte: Elaborado pela autora

Com os resultados € possivel identificar que a maioria dos associados,
correspondente a 95,8%, antes do registro no sistema SPC, faz uma ligacdo de
cobranca a seu cliente e 4,2% enviam e-mail. As demais op¢des nao obtiveram

pontuagéo.
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4.2.11 Motivo frequente que leva a inadimpléncia do cliente

Nesta etapa do questionario as questdes passardo a abordar as
caracteristicas da inadimpléncia que ocorre com os associados. Neste sentido foi
feito o seguinte questionamento: Qual o motivo mais frequente que causa a

inadimpléncia do seu cliente?

Tabela 17 — Motivo que causa a inadimpléncia entre os clientes

F %
Ficou desempregado 10 20,8%
Doenca em familia 1 2,1%
Descontrole do gasto 36 75,0%
Queda da renda 1 2,1%
Atraso no recebimento do salério 0 0,0%
Outro 0 0,0%
Total 48 100,0%

Fonte: Questionario/ Elaborado pela autora

No gréfico a seguir estdo dispostos os dados da questao.

Gréfico 18 — Motivo que causa a inadimpléncia entre os clientes
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Com o resultado da pesquisa, identificou-se que 75,0% dos lojistas

alegam que o maior motivo que causa a inadimpléncia do consumidor € o
descontrole do gasto. Outro fator, com 20,8% das opcdes foi a perda do emprego. A

doenca em familia e a queda na renda apresentaram somente 2,1% das opc¢des.
4.2.12 Periodo para liquidacéo da divida apds o registro de SPC

Ainda sobre as caracteristicas da inadimpléncia no comércio, foi feita a
seguinte pergunta: Apés o registro no SPC, qual o periodo que o consumidor leva

para quitar a divida?

Tabela 18 — Periodo para quitacdo da divida apds o registro

F %
30 dias 5 10,4%
60 dias 6 12,5%
90 dias 12 25,0%
6 meses 6 12,5%
1 ano 11 22,9%
Espera prescrever 8 16,7%
Total 48 100,0%

Fonte: Questionario/ Elaborado pela autora

A seguir estao expostos no grafico os dados obtidos com a questao.
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Grafico 19 — Periodo para quitacéo da divida apos o registro
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Fonte: Elaborado pela autora

O resultado demonstra que os prazos mais frequentes para a liquidacéo
das dividas € de 90 dias com 25% e um ano com 22,9%. Dos entrevistados, 16,7%
alega que os clientes esperam a divida prescrever e ndo fazem o acerto. Quanto a
espera de sessenta dias e seis meses para 0 acerto, igualam-se com 12,5% e

somente 10,4% dos clientes liquida as divida apos trinta dias do registro.
4.2.13 Motivo mais frequente para liquidacdo da divida
Com o intuito de conhecer as caracteristicas da inadimpléncia no

comércio, foi efetuada a seguinte pergunta: Qual o motivo mais frequente que leva o

seu consumidor a liquidar suas dividas?



Tabela 19 — Motivo mais frequente para liquidacao de dividas
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F %

Os limites de crédito no banco dependem do nome limpo 7 14,6%
N&o é possivel alugar um imovel 0 0,0%
N&o é possivel realizar compras em outros estabelecimentos 22 45,8%
N&o é possivel comprar um imdvel financiado 12 25,0%
Algumas empresas hdo contratam pessoas com pendencias 0 0,0%
Liguidam, pois aconteceu algum imprevisto para o ndo pagamento da
divida 7 14,6%
Total 48 100,0%
Fonte: Questionario/ Elaborado pela autora
No grafico a seguir sdo demonstrados os dados da tabela.
Grafico 20 — Motivo mais frequente para liquidacéo de dividas
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Fonte: Elaborado pela autora

Atraves dos resultados obtidos identificou-se que o motivo mais frequente
que leva o consumidor a liquidar sua divida, com 45,8%, é porque 0 mesmo nao

consegue realizar compras em outros estabelecimentos. O segundo motivo mais

7

frequente, com 25%, € que ndo € possivel comprar um imével financiado.

Imprevistos e os limites para bancos representam cada um 14,6% dos motivos das

liquidacBes das dividas. Quanto a ndo conseguir alugar um imovel e as empresas

nao contratarem, ambos nao obtiveram pontuacgao.
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4.2.14 Grau de importancia do cliente em manter o nome limpo

Para identificar a importancia do consumidor em manter seu nome limpo

foi feita a seguinte pergunta: Qual o grau de importancia para seus clientes em

manter

o0 nome limpo?

Tabela 20 — Grau de importancia em manter o nome limpo

F %
Muito importante 4 8,3%
Importante 36 75,0%
Indiferente 5 10,4%
Pouco importante 3 6,3%
Nem um pouco importante 0 0,0%
Total 48 100,0%

Fonte: Questionario/ Elaborado pela autora

No gréfico abaixo estdo dispostos o0s resultados alcan¢cados com a questao.

Gréfico

21 — Grau de importancia em manter o nome limpo
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Fonte: Elaborado pela autora

Os numeros obtidos através do questionamento mostram que 75% dos

clientes dos associados consideram importante manter o nome limpo. J& 10,4%
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acreditam que os clientes consideram indiferente, 8,3% consideram muito importante
e 6,3% consideram muito importante. A op¢cdo nem um pouco importante ndo obteve

pontuacao.

4.2.15 Frequéncia que ocorre a prescri¢cao das dividas por ano

A Ultima questdo aborda o tema sobre prescricdo de dividas, e foi feito o
seguinte questionamento: Sobre a prescricdo de dividas, com que frequéncia ocorre

por ano?

Tabela 21 — Frequéncia da prescri¢do de dividas/ano

F %
Um registro 9 18,8%
Dois registros 14 31,3%
Cinco registros 15 29,2%
Dez registros 2 4,2%
Outro 8 16,7%
Total 48 100,0%

Fonte: Questionario/ Elaborado pela autora

O gréfico abaixo representa através de colunas os dados alcancados na questao.

Gréfico 22 — Frequéncia da prescricdo de dividas/ano
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Com os resultados da pesquisa observa-se que em 31,3% dos
associados ocorrem duas prescricbes de dividas. Em 29,2% ocorrem cinco
prescricdes, em 18,8% ocorre uma prescricdo e em 4,2% ocorrem dez prescricoes
por ano. Na opgéo outros, onde se somam 16,7%, estdo 0s associados com pouco

tempo de mercado é ndo possuem em seu historico nem uma prescrigao.

4.2.16 Analise da pesquisa com os associados

Através do questionario aplicado foi possivel identificar algumas
caracteristicas do perfil dos associados, dos processos utilizados no
estabelecimento e também da inadimpléncia que cerca o comércio local.

Nas trés primeiras questbes sdo abordados temas sobre o perfil do
associado, que apresentou quinze segmentos diferentes no comércio. Alguns estédo
agora adentrando no mercado e alguns ja consolidados acompanhando o
crescimento do municipio. Para os dados sobre o faturamento ouve certa resisténcia
dos associados para a divulgacdo, mas o resultado mostrou-se favoravel,
considerando a o total da popula¢do do municipio (13.000 habitantes).

As sete questdes subsequentes abordaram temas para obter informagdes
sobre os processos dos lojistas. A primeira questdo abordada sobre 0s processos
apontou que 70,8% dos associados praticam a venda para marido/mulher e filhos.
No comércio esta pratica € comum, mas foi o primeiro fator da andlise encontrado
que pode acarretar na inadimpléncia do cliente. Ao efetuar a venda a terceiros, 0
lojista acaba aceitando a assinatura dos mesmos. Na hora de efetuar a cobrancga o
associado fica dependendo somente da honestidade da pessoa responsavel pela
conta, pois se ela alegar que ndo efetuou esta venda o lojista estara de méaos atadas
nado podendo efetuar a cobranca por ndo possuir a nota assinada pelo dono do
cadastro. Na segunda questdo sobre os processos a questdo aborda a forma de
pagamento mais utilizada, que demonstrou em 77,1% dos estabelecimentos a forma
de pagamento mais utilizada é o parcelamento no estabelecimento. A flexibilidade
que é oferecida pelas lojas para o pagamento torna-se um critério fidelizador de
clientes, mas também um facilitador para a inadimpléncia quando os lojistas aceitam

prazos prolongados para o pagamento e para os registros no SPC.
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Na terceira questdo sobre os processos dos lojistas foi questionado o

tempo de espera para o registro no SPC. Os numeros de destaque do resultado
apontaram que 54,2% dos associados esperam sessenta dias para o registro e o
outro numero de destaque ficou na opcao outros, com 22,9%, onde alegaram que
aguardam entre noventa a cento e vinte dias para o registro. O aguardo para o
registro no SPC ocorre em muitas ocasides por medo dos associados em se
“‘queimar” com o comprador ou entdo por consideracdo a clientes frequentes. Muitas
vezes 0 aguardo pode ser crucial para o recebimento da divida. Quanto mais cedo o
lojista registra o devedor, maiores sdo suas chances de receber a divida, pois ndo
espera até que o devedor esteja com muitas contas e ndo consiga se desvencilhar
mais. Na quarta questdo sobre os processos foi questionado se os lojistas voltam a
fazer vendas para clientes que ja foram inadimplentes, e segundo os resultados
60,4% voltam, mas com limites de crédito reduzido. O limite de crédito ajuda o lojista
a ter controle sobre a venda e ndo constrange o cliente.

Na quinta questdo sobre os processos do lojista foi questionado sobre as
consultas que os lojistas efetuam. O resultado apontou que 75% dos associados
fazem consultas somente na abertura de um novo crediario. Este numero €
alarmante, pois o correto seria a consulta a cada compra. Na sexta questado sobre os
processos dos lojistas foi abordado de quanto em quanto tempo o cadastro é
atualizado, e o maior resultado, 41,7%, demonstrou que o0s cadastros ndo séo
atualizados. A ndo atualizacdo do cadastro dificulta a cobranca das dividas caso o
comprador venha a se tornar inadimplente, considerando a troca de contato e
enderego que é comum atualmente. Na sétima e ultima questéo sobre os processos,
0 questionamento foi se os lojistas efetuavam alguma cobrancga antes do registro. E
95,8% dos lojistas alegaram que fazem uma ligacdo ao cliente antes de incluir a
divida no SPC. Este € um fator positivo, pois a ligacdo pode ser capaz de recuperar
alguma divida por medo do consumidor em ter seu nome incluso no SPC.

Apds conhecer algumas das caracteristicas dos processos do lojista o
guestionario passou a questionar aspectos da inadimpléncia nos clientes. Foram
efetuadas cinco questbes, e a primeira correspondia a qual motivo que leva o
consumidor a inadimpléncia com mais frequéncia. A opcdo que obteve maior
porcentagem (75%) demonstrou que o descontrole de gasto dos consumidores é o
maior motivo que leva o consumidor a inadimpléncia no municipio. A facilidade para

concessao de créedito ja citada, e o despreparo do consumidor sdo fatores que
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influenciam diretamente neste nimero. Na segunda questdo sobre a inadimpléncia
foi abordado ao associado quanto tempo o consumidor leva para liquidar a divida
apos o registro no SPC. Os resultados apontaram que 25% dos clientes liquidam
apos noventa dias ap0s o registro, 22,9% apos seis meses e 16,7% dos clientes
aguarda a divida prescrever. O aguardo de noventa dias para a quitacdo da divida é
aceitdvel em comparagcdo a questdo anterior, em que 0 maior motivo da
inadimpléncia € o descontrole do gasto. Neste periodo o cliente tem o tempo
necessario para colocar seu orcamento em ordem. O numero realmente
preocupante é que 16,7% dos clientes esperam a divida prescrever. Este ndmero
preocupa a todos os lojistas, pois quando o cliente pretende agir de ma fé e
aguardar a prescricdo, 0 mesmo efetua a compra em varios estabelecimentos antes
dos registros entrarem no SPC, prejudicando a diversos lojistas.

Na terceira questdo sobre a inadimpléncia o questionamento foi qual o
motivo mais frequente que leva o consumidor a liquidar suas dividas. Através dos
resultados da pesquisa, 45,8%, o fato de ndo ser possivel realizar compras em
outros estabelecimentos tem levado o consumidor a liquidar suas pendéncias. O
resultado desta questdo mostra a importancia da utilizacéo do sistema SPC. Como a
maioria dos lojistas do municipio sdo associados ao CDL o resultado das consultas
vem restringindo vendas, o0 que deixa o0 consumidor sem opcbes de
estabelecimentos e leva o mesmo a liquidar suas dividas. Na quarta questdo deste
segmento foi questionado qual o grau de importancia para os clientes em manter o
nome limpo. E o resultado mostrou-se favoravel aos lojistas, pois na sua percep¢ao
o consumidor considera importante manter seu nome limpo, 75%. Este € um fator
gue pode ser explorado pelos lojistas, utilizando este fator como atrativo para o
cliente liquidar suas dividas. Na ultima questdo sobre a inadimpléncia e também
altima pergunta do questionario, foi questionado com que frequéncia ocorre por ano
a prescricdo das dividas. No resultado obtido os numeros ficaram préximos, mas o
que ocorre com mais frequéncia, 31,3%, € a prescricdo de cinco registros por ano.
Este € um ndimero que preocupa e gera constantes reclamacdes dos lojistas, pois
apos a prescricdo no sistema a mesma divida ndo pode ser registrada novamente e

o consumidor volta a efetuar compras em outros estabelecimentos.
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Através das analises dos resultados obtidos através das pesquisas

identificou-se a necessidade de intervencdes que possam vir a colaborar na

diminuicdo dos problemas enfrentados hoje pelos lojistas. No quadro a seguir estao

elencadas as caracteristicas dos processos dos lojistas e da inadimpléncia a serem

trabalhados nas propostas.

Quadro 6 — Caracteristicas para as propostas

Caracteristicas

Processo dos lojistas

v

Venda para terceiros (marido/mulher e
filhos);

Tempo de espera para o registro no SPC;
Consulta somente na abertura de
crediério;

Atualizagéo do cadastro dos clientes;

Inadimpléncia

Descontrole no gasto;

Tempo para a quita¢do da divida e
aguardo da prescricdo da mesma;
Liquidag&o da divida para novas
compras;

Importancia em manter o nome limpo;

Prescrigdo das dividas.

Fonte: Elaborado pela pesquisadora

No quadro estdo elencadas caracteristicas que podem ser melhoradas e

também caracteristicas que podem ser utilizadas a favor dos lojistas. Para auxiliar os

lojistas e também os seus clientes o presente estudo sugeriu dois modelos de

campanha. A primeira campanha para a conscientizacao dos lojistas e uma segunda

campanha, esta para a liquidagéo de dividas.
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4.3.1 Campanha para conscientiza¢céo dos lojistas

A necessidade para a conscientizacdo dos lojistas foi identificada com o
resultado das pesquisas e também com as constantes queixas apresentadas para a
pesquisadora que convive constantemente com os lojistas. A campanha para
conscientizacdo, se aplicada, oferecera trés opc¢des de workshop sobre temas que
visam ajudar a diminuir os problemas enfrentados nos processos de vendas e
cobrancas dos associados.

No tépico anterior, com o resultado da pesquisa, foram apontadas as

caracteristicas dos processos dos lojistas que podem ser melhoradas. Que sao elas:

Venda para terceiros (marido/mulher e filhos);

Tempo de espera para o registro no SPC;

Consulta somente na abertura de crediario;

Atualizacdo do cadastro dos clientes;

A Federacdo de Camaras de Dirigentes Lojistas de Santa Catarina
oferece as CDL’s uma lista de palestrantes disponiveis com temas variados para a
execucao de workshops. Buscando por temas que possam vir a beneficiar e auxiliar
os lojistas nas suas tomadas de decisdes foram escolhidos os seguintes temas para
workshop: Produtos e servigos do SPC, Como vender com seguranca e receber com
eficacia e Cobranca.

A campanha sera divulgada para os lojistas através de e-mails e também
no informativo mensal enviado junto a mensalidade. Os e-mails deverdo ser
encaminhados semanalmente até a data de inicio do evento e o lembrete sobre o
evento no informativo do més de junho e julho.

A campanha se realizada, sera feita nos dias 16, 17 e 18 de julho de
2014. A mesma sera disponibilizada a todos os associados e a seus funcionarios
que também efetuam vendas e cobrancgas.

No quadro a seguir encontra-se exposto o cronograma das palestras,

seus palestrantes e 0 assunto abordado por cada palestra.
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Quadro 7 — Palestrantes, datas e assuntos dos workshops

Workshop Palestrante Data Assunto (tema)

Este workshop tem por objetivo
demonstrar todos os recursos do
Produtos e Servigcos Ronaldo Luiz Lutz 16/07/2014 | sistema SPC para auxiliar o lojista na

do SPC (Quarta-feira) | analise cadastral. Aborda também a
importancia e os beneficios das
consultas, meios de acesso e
também os procedimentos para 0s

registros e cancelamentos.

O objetivo deste workshop ¢é

Como Vender com 17/07/2014 | qualificar os lojistas e colaboradores
Marlos Vander de

Segurancga e Receber (Quinta-feira) | envolvidos na analise e concessdo

Oliveira
com Eficiéncia de crédito e também na cobranca.
Buscando formas de driblar as
dificuldades que envolve estes

processos.

Este workshop busca orientar o
18/07/2014 | lojista para o ressarcimento em caso
Cobranca Rodrigo Titericz (Sexta-feira) | de  inadimpléncia, e também
capacita-lo a exercer esta cobranca

sem a intervencéo de terceiros.

Fonte: Elaborado pela autora

A CDL busca oferecer durante ao ano palestras para seus associados, e
no ano de 2014 ainda ndo foram realizados eventos. A campanha sera proposta
para a presidente e a diretoria da CDL e se aprovada tera um investimento de R$

1.295,00. Abaixo segue o0 orgamento proposto:



http://www.fcdl-sc.org.br/redirect.php?center=viewWorkshopPalestrante&controle=verWorkshopPalestra&hdd_idWorkshop=41&hdd_idWorkshopPalestra=86
http://www.fcdl-sc.org.br/redirect.php?center=viewWorkshopPalestrante&controle=verWorkshopPalestra&hdd_idWorkshop=41&hdd_idWorkshopPalestra=86
http://www.fcdl-sc.org.br/redirect.php?center=viewWorkshopPalestrante&controle=verWorkshopPalestra&hdd_idWorkshop=41&hdd_idWorkshopPalestra=86
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Quadro 8 — Orcamento para campanha de conscientiza¢ao dos lojistas

Como Vender com

Produtos e servigcos Seguranca e Receber Cobranca

do SPC com Eficiéncia

Oferecido
Valor do Workshop gratuitamente para a R$ 325,00 R$ 325,00
CDL

Local para o evento R$ 115,00 R$ 115,00 R$ 115,00
Lanche R$ 100,00 R$ 100,00 R$100,00

Fonte: Elaborado pela autora

O workshop de Produtos de Servicos do SPC é oferecido gratuitamente
pela FCDL (Federacdo das Camaras Lojistas) para a CDL e é ministrada pelo
representante comercial que atende mensalmente a CDL. Os demais workshops
possuem o mesmo valor e sdo cobrados diretamente na mensalidade que a CDL
paga para a FCDL. O local do evento ja foi utilizado para outros eventos e possuli
capacidade para 250 pessoas. Os proprietarios do espaco possuem outro negoécio
que é associado ao CDL e oferecem o local pelo valor acima citado. Os proprietarios
oferecem também um lanche para os eventos com pées, bolachas coloniais, suco e
café pelo valor citado acima.

No quadro a seguir todos os procedimentos da campanha foram

expostos resumidamente no plano dos 5W2H.



http://www.fcdl-sc.org.br/redirect.php?center=viewWorkshopPalestrante&controle=verWorkshopPalestra&hdd_idWorkshop=41&hdd_idWorkshopPalestra=86
http://www.fcdl-sc.org.br/redirect.php?center=viewWorkshopPalestrante&controle=verWorkshopPalestra&hdd_idWorkshop=41&hdd_idWorkshopPalestra=86
http://www.fcdl-sc.org.br/redirect.php?center=viewWorkshopPalestrante&controle=verWorkshopPalestra&hdd_idWorkshop=41&hdd_idWorkshopPalestra=86
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Quadro 9 - 5W2H da campanha para conscientizacao dos lojistas

O que? o .
Campanha para conscientizacao dos lojistas
(What)
Por que? Para capacitar e auxiliar os lojistas na analise e concessao de crédito e
(Why) cobranca de dividas.
Como? Através de trés workshops disponibilizados pela CDL.
(How)
Onde? Os workshops seréo realizados em um centro de eventos no centro no
(Where) municipio de Nova Veneza.
Quem? A Camara de Dirigentes Lojistas de Nova Veneza é a responsavel pelo
(Who) evento.
Quando? i ) )
O evento acontecera nos dias 16,17 e 18 de julho de 2014.
(When)
Quanto custa? ] ) i
O investimento total para a CDL é de R$ 1.295,00.
(How much)

Fonte: Elaborado pela autora

Se aprovada pela presidente e diretoria a campanha podera auxiliar os
lojistas na melhoria de seus processos de analise e concessédo de crédito e também
nas cobrancas das dividas. Se esta melhorias forem alcancadas resultaram também

na melhoria das falhas encontradas no resultado da pesquisa deste estudo.

4.3.2 Campanha para liqguidagao de dividas

Com o resultado do questionario foram identificadas algumas das
caracteristicas da inadimpléncia do municipio. No quadro 6 foram expostas as
caracteristicas da inadimpléncia que seriam trabalhadas na campanha para
liquidacdo de dividas. Dois dos cinco topicos identificados poderéo ser utilizados na
divulgacao na campanha de forma apelativa aos desejos dos consumidores, que sao

eles:

¢ Importancia em manter o nome limpo;

¢ Liquidacao da divida para novas compras;
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Os outros trés topicos identificados sdo fatores que poderdo vir a ser

melhorados com a aplicagdo da campanha, que séo eles:

e Descontrole no gasto;
e Tempo para a quitacdo da divida e aguardo da prescricdo da
mesma,;

e Prescri¢do das dividas.

A campanha para liquidacdo de dividas visa beneficiar os lojistas e
também os clientes. Os lojistas terdo a chance de recuperar algumas de suas
dividas e os consumidores a oportunidade de negociacdo mais facilitada do valor
devido. Atualmente a Serasa jA promove campanhas para a liquidacdo de dividas
com grandes empresas, onde as mesmas negociam com o devedor diretamente
pela internet. Inspirada nos modelos de campanha j& aplicados pela Serasa sera
proposto para os diretores e associados do CDL a campanha “Liquida Nova
Veneza”.

A realizacdo da campanha sera sugerida para o més de agosto, que foi
identificado como o més onde mais ocorrem incidéncias de registros e
cancelamentos. A duracdo da campanha serd de uma semana, do dia 11 (segunda-
feira) a 16 (sdbado) de agosto e se alcancar resultados positivos podera ser aplicada
uma vez no semestre.

Para os clientes que pagarem as dividas a vista, os lojistas se
comprometeram a retirar 0s juros que incidem sobre a divida e em caso de
parcelamento o lojista ndo tera de retirar os juros, e podera negociar com o cliente
de acordo com cada caso. Nos casos que onde houver o parcelamento da divida os
lojistas retirardo o nome do cliente do sistema SPC mediante a assinatura de um
contrato de renovagdo da divida. Ao fazer o cancelamento no sistema o lojista tem
de preencher a opcdo “pagamento e liquidacdo” para as dividas pagas a vista e
deve preencher a opcédo de “renegociacdo” para os casos de parcelamento da

divida. A imagem a seguir demonstra as op¢des no sistema:
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Figura 3 - Exclusédo do registo da divida no sistema SPC

Contrato/ Motivo

Associado Dt. Registro Dt. Compra Dt. Vencto Tipo Protesto Valor
Parcela Cancelamento

m
4

R 12/12/2013 11/01/2014  SPC Nio 421,60 00/1 SELECION
|

Pagina 1 de 1. il B S0 ¢ PAGTO/LIQUIDACAO
i ESTORNO
RENEGOCIACAC
* Campos obrigatdrios. Cance S8 ORDEM JUDICIAL

|
TRANSFERENCIA DE CREDITC

DEVOLUCAC CARTA AVISO
REGISTRO INDEVIDO

Fonte: Sistema SPC/ Elaborada pela pesquisadora

Quando o lojista seleciona a opg¢ao “pagamento e liquidagédo” perde o
direito de cobrar novamente a divida, e ao selecionar a op¢ao renegociacdo e com o
contrato de renovacado de divida o mesmo pode registrar a mesma divida ou parcela
do cliente caso ele volte a se tornar inadimplente. Em anexo segue o modelo de
contrato para renovacao de dividas que sera disponibilizado aos associados.

Na campanha anterior o orcamento se aprovado serd custeado pela CDL
para incentivo a participacédo dos lojistas. Na campanha atual o orcamento proposto
para a diretoria e associados se aprovado sera custeado pelos associados. O valor
total do investimento sera dividido entre os 70 associados e acrescentando a
mensalidade da CDL. A campanha se aprovada tera um custo de R$ 3.396,00 Os
gastos da campanha incluem a divulgacdo em veiculos de comunicacdo da regido e
o panfleto da campanha.

A seguir esta o orcamento dos panfletos obtido com a grafica que presta

servigos para a CDL

Tabela 22 - Orcamento de panfletos

Formato Impresséo Cores Papel Quantidade Valor

15x 20 cm Frente Colorido Offset 90g 5000 R$ 276,00

Fonte: Elaborado pela autora

E comum no municipio a divulgacdo de promogdes e eventos em carros
de som. A seguir o orcamento com o responsavel por divulgar as promocdes do

CDL. O orcamento esta dividido entre as localidades do municipio de Nova Veneza.



Tabela 23 - Orcamento do carro de som
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Quantidade Valor un Total
Divulgacéo no centro

6h R$ 30,00 R$ 180,00

Divulgacao no
Cavaggio 6 h R$ 30,00 R$ 180,00

Divulgacao no Séo

Bento e arredores 6h R$ 30,00 R$ 180,00

Gravacao da
divulgacéo 1 R$ 30,00 R$ 30,00
R$ 570,00

Total -

Fonte: Elaborado pela autora

O anuncio da campanha sera divulgado nas redes sociais em que a CDL

participa e também no site de Nova Veneza. O site de Nova Veneza, o Portal

Veneza, divulga a noticia do evento sem custos para a CDL. Ainda para o maior

conhecimento da campanha a mesma sera divulgada em dois jornais que circulam

na regido. Abaixo o valor para anuncio nos jornais.

Tabela 24 - Orcamento para divulgacdo nos jornais

Tamanho Duracgéo Valor
Jornal 1 10cm x 13 cm 1 semana R$ 1.450,00
Jornal 2 10cm x 13 cm 1 semana R$ 1.100,00

Fonte: Elaborado pela autora

A divulgacdo nas redes sociais e distribuicdo dos panfletos devem se

iniciar no més de julho, e as a¢bes de divulgacdo nos jornais e carro de som na

semana que antecede a campanha.

Para o acerto da divida o consumidor ira diretamente ao estabelecimento

em que estd inadimplente. Deste modo, para o melhor resultado da campanha os

lojistas praticardo um horério especial na semana de realizacdo da campanha. No

horario normal os estabelecimentos ficam abertos até as 18:00 hs, e na semana da
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campanha o comércio atenderd até as 19:30 hs, para conseguir atender os clientes

que trabalham em horario comercial. No sabado, ultimo dia da campanha, o
comeércio ficara aberto até as 17:00 hs.

No quadro seguir a campanha esta demonstrada através do plano dos
5W2H.

Quadro 10 - 5SW2H para a campanha para liquidagcéo de dividas

O que? L o
Campanha para liquidacédo de dividas
(What)
Por que? N - . .
Para auxiliar os lojistas na recuperacéo de dividas
(Why)
Como? Através de uma campanha que possibilite a negociacéo entre os lojistas
(How) e clientes.
Onde? A campanha sera realizada no municipio de Nova Veneza, e cada lojista
(Where) fard a negociacdo no seu proprio estabelecimento.
Quem? A Camara de Dirigentes Lojistas de Nova Veneza é a responsavel pelo
(Who) evento.
Quando? i
A campanha acontecera de 11 a 16 de agosto de 2014.
(When)
Quanto custa? ] ] i
O investimento total para a campanha é de R$ 3.396,00
(How much)

Fonte: Elaborado pela autora

Se aprovada pela diretoria e pelos associados a campanha poderéa vir a
ajudar os lojistas na recuperacdo de dividas, e facilitar a negociacdo com o

consumidor.
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5 CONCLUSAO

A inadimpléncia, em maiores ou menores indices, sempre se faz presente
em todos os setores do mercado. Assim como também se mostra presente no varejo
do municipio de Nova Veneza. E para lidar com a inadimpléncia, € preciso antes
conhece-la, saber quais os motivos que levam o consumidor a se tornar
inadimplente. Para a partir dai ser capaz de desenvolver a¢des para a diminuicdo da
mesma e assim controla-la.

O presente estudo foi desenvolvido com o objetivo principal de analisar
como a inadimpléncia se comporta no municipio. O estudo foi realizado com os
associados ao CDL que praticam o varejo. Inicialmente buscou-se na pesquisa
bibliogréfica conceitos e a realidade do mercado atual que envolveu desde a
concesséao de crédito, o consumidor, o varejo, o sistema SPC e a inadimpléncia. E
para o bom resultado do estudo aplicou-se duas pesquisas.

A primeira pesquisa consistiu em uma analise dos niameros de registros e
cancelamentos dos ultimos cinco anos. E a segunda pesquisa visou identificar falhas
nos processos dos lojistas e algumas das caracteristicas da inadimpléncia no
comércio. Com o resultado da primeira pesquisa foi possivel identificar que o nimero
de registros foi inferior ao niumero de cancelamentos dos ultimos cinco anos, mas
mesmo com a queda no numero da inadimpléncia o valor das dividas recuperadas é
baixo em comparac¢do com o valor de dividas registradas no sistema SPC. E 0 més
de agosto foi identificado como o periodo onde mais ocorrem incidéncias de
registros e cancelamentos.

A segunda pesquisa foi capaz de apontar caracteristicas nos processos
dos lojistas que atualmente facilitam que o consumidor se torne inadimplente. Como
a venda para terceiros, o tempo para o registro no SPC, a consulta somente na
abertura de crediario e a falta de atualizacdo no cadastro dos clientes. Ainda nesta
pesquisa identificou-se também caracteristicas da inadimpléncia no municipio. O
tempo que o consumidor leva para quitacdo da divida, a liquidacao das dividas para
poderem efetuar novas compras, a prescricéo das dividas, a importancia em manter
o nome limpo e o principal motivo para a inadimpléncia, o descontrole do gasto,
foram fatores identificados com o resultado final da pesquisa.

Deste modo, depois de identificar diferentes caracteristicas e fatores da

inadimpléncia o estudo buscou por solu¢cbes que auxiliasse os lojistas. A primeira
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proposta consiste em uma campanha para conscientizacdo dos lojistas. A
necessidade da campanha surgiu com as falhas encontradas nos seus processos
através da pesquisa. A campanha visa auxiliar os associados na sua analise e
concessao de crédito e também para a recuperacédo de suas das dividas. A segunda
proposta € a realizagdo de uma campanha para a liquidacdo de dividas, a “Liquida
Nova Veneza”. Esta acéo visa facilitar e estimular a liquidacdo ou negociagao das
dividas no comércio. Através da campanha o lojista tera a oportunidade de recuperar
dividas e o consumidor a oportunidade de deixar deu nome limpo com melhores
condigdes.

Por meio da pesquisa realizada com os associados foi possivel atingir os
objetivos propostos onde foram analisadas e identificadas caracteristicas da
inadimpléncia e tornou-se possivel a realizacdo de sugestdes de acdes que possam
ajudar na diminuicéo da inadimpléncia e também diminuir erros nas vendas a prazo,
diminuindo o risco da inadimpléncia. Se aprovada e aplicada as acdes propostas
neste estudo, propde-se em estudos futuros a apresentacdo do resultado das acdes
agui apresentadas e também se necessario o aprimoramento das mesmas conforme

a necessidade identificada.
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APENDICE 1

UNESC - UNIVERSIDADE DO EXTREMO SUL CATARINENSE
Pesquisa sobre a inadimpléncia dos clientes dos associados ao CDL de Nova
Veneza

NOTA DE ABERTURA: Prezado associado, com o objetivo de obter informacdes
sobre a inadimpléncia dos clientes dos associados ao CDL de Nova Veneza foi
elaborado este questionario. O mesmo faz parte do Trabalho de Conclusao do Curso
de Administracdo de Empresas, da académica Sabrina Zuchinali Ghislandi.
Lembramos que sua participacdo € voluntaria e, além disso, garantimos que suas

respostas serdo tratadas de forma estritamente confidencial.

1) Qual o segmento da sua empresa?

2) Qual o tempo de atuacdo no mercado?

3) Qual o seu faturamento anual?
( ) Até R$ 40.000,00
( ) Entre R$ 40.000,00 & R$ 70.000,00
( ) Entre R$ 70.000,00 4 R$ 100.000,00
( ) Acima de R$ 100.000,00

4) Vocé pratica vendas onde o comprador empresta o nome, cheque ou cartao
para terceiros fazerem compras?
( ) Né&o é feita a venda;
( ) Somente para marido/mulher ou filhos;
( ) Somente para amigos muito proximos;
( ) Outros:

5) Qual a forma de pagamento mais utilizada?
() avista;
( ) cartédo de crédito;
( ) cheque;
( ) parcelado no estabelecimento.

6) Se existir atraso no pagamento, qual o tempo de espera para o registro no
SPC?
( ) Imediatamente, apds o vencimento;
( ) trinta dias;
( ) sessenta dias;



( ) Outro. Qual?

7) Vocé volta a efetuar vendas aos clientes que ja foram inadimplentes no seu
estabelecimento?
() Sim;
() Néo;
( ) Sim, com limite de crédito reduzido.

Comente sua resposta:

8) Vocé consulta o SPC/Serasa em todas as vendas?

( ) Somente na abertura de crediério;
( ) Em todas as vendas a prazo, incluindo ja clientes.

Comente sua resposta:

9) O cadastro se seus clientes sdo atualizados de quanto em quanto tempo?
( ) A cada 3 meses;
( ) Uma vez no semestre;
( ) Uma vez no ano;
( ) Nao é atualizado.
( ) Outro. Qual?

10)Antes do registro no SPC é efetuada alguma cobranca ao inadimplente?
() Néo;
() Ligacao;
( ) Email;
( ) Carta;
( ) Outro. Qual?

11)Qual o motivo mais frequente que causa a inadimpléncia do seu cliente?
( ) Ficou desempregado;
( )Doenca em familia;
( ) Descontrole do gasto;
( ) Queda da renda;
( ) Atraso no recebimento do salario;
() Outro. Qual?

12)Ap0os o registro no SPC, qual o periodo que o consumidor leva para quitar a
divida?
( ) 30 dias;
( ) 60 dias;
( ) 90 dias;
( ) 6 meses;
()1 ano;
( ) Espera prescrever.
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13) Qual o motivo mais frequente que leva o seu consumidor a liquidar suas
dividas?
( ) Os limites de crédito no banco dependem do nome limpo;
( ) N&o é possivel alugar um imével;
( ) Nao é possivel realizar compras em outros estabelecimentos;
( ) Nao é possivel comprar um imovel financiado;
( ) Algumas empresas nao contratam pessoas com pendencias;
( ) Liquidam, pois aconteceu algum imprevisto para o ndo pagamento da
divida.

Comente sua resposta:

14)Qual o grau de importancia para seus clientes em manter o nome limpo?
( ) Muito importante;
( ) Importante;
( ) Indiferente;
( ) Pouco importante;
( ) Nem um pouco importante.

15)Sobre prescricdo de dividas, com que frequéncia ocorre por ano?

(1)0L;
(1)02;
()05;
(1)10;
( ) Outro. Quantos?
Obrigado!!!
APENDICE 2
INSTRUMENTO PARTICULAR DE RENOVACAO DE DIiVIDA
Pelo presente instrumento Particular, ( ) com
sede na rua n° inscrita no CNPJ
Neste ato representada pelo seu sécio gerente ,
Denominado CREDOR, e , Brasileira(o),
, , residente e domiciliado na rua
, Cidade denominada(o)

DEVEDORA(O), as partes, com inequivoco animo de inovar tém, ente si, justo e
transacionado o seguinte:

Clausula Primeira: O presente instrumento articular de novacdo de divida
celebrado nos termos disposto nos artigos 360 e seguintes do Caodigo Civil
Brasileiro, tem por finalidade, estabelecer uma novacédo atinente as obrigacoes
contraidas pelo devedor em relacdo ao credor.
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Clausula Segunda: Neste, as partes, expressamente reconhecem, de forma
absoluta e inequivoca, que as obrigacbes decorrentes do cadastro do cliente n°
.......... , que até o momento ndo foi adimplida, serd inovada através do presente
instrumento, o que ensejard a extingdo, bem como a substituicdo da antiga
obrigacéo, que adiante sera demonstrada.

Clausula Terceira: Dessa forma, resolvem as partes, por mutuo
consentimento e com inequivoco animo de inovar, que o devedor a partir da
assinatura deste instrumento assume a divida de R$
( ), a qual serd resgatada através de notas
promissorias entregues ao credor, sendo a divida parcelada em vezes,
sendo a primeira no valor de R$ ( ) com
vencimento em / / e as outras parcelas restantes, todas no
mesmo valor com vencimento nas datas / / e seguintes
meses até a prestacdo. Caso nao ocorra o adimplemento nas datas
aprazadas, as partes, convencionam que ocorrera o vencimento antecipado da
totalidade da divida, sendo que, sobre o montante do débito, incidirdo juros de 1%
ao més, multa contratual de 2% da correcao regida pelo IGPM.

Clausula Quarta: Em relacdo a eventual inscricdo do devedor no SPC, as
partes convencionam que, tdo logo seja firmado este instrumento contratual, o
Credor se comprometerd a dar baixa ao nome do devedor junto ao SPC, porém,
caso haja inadimpléncia por parte do devedor no cumprimento desde contrato, em
especial, no que diz respeito ao pagamento contemplado na clausula 3%, o credor,
imediatamente podera inscrever novamente o devedor no SPC. Destarte, o devedor
declara estar plenamente consciente, caso haja inadimplemento, que seu nome sera
novamente inscrito no SPC.

E, por estarem plenamente de acordo com as condigbes avangadas neste
Instrumento Particular de Novacgao, as partes assinam em duas vias de igual teor e
forma, na presenca de duas testemunhas, que presenciaram a inequivoca
manifestacéo de vontade produzida, para que surta os desejados efeitos legais.

Nova Veneza, de de

Assinatura do Credor Assinatura do Devedor

Testemunhas: 1 2




