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METODOLOGIA

Consumidores
Pesquisa quantitativa online com consumidores

Publico alvo: consumidores residentes no Brasil, com idade
superior a 18 anos, ambos os sexos € todas as classes sociais.

Método de coleta: pesquisa realizada pela internet através de
link de acesso publico disponibilizado pelo site do Idec.

Tamanho amostral da pesquisa: 1815 respondentes

Bancos
Pesquisa qualitativa — questiondrio 22 questdes

Publico alvo: Maiores bancos brasileiros responsdvel pelo 80%
das operacoes de crédito no Brasil.

Método de coleta: pesquisa realizada através do envio de
carta questiondrio com 22 perguntas abertas.

Periodo de coleta: o questiondrio ficou disponivel entre 29 de
julho a 30 de setembro de 2016
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ABORDAGEM

Consumidores

Experiéncia com renegociacdo de dividas decorrentes de inadimpléncia e
negativacdo do nome.

Reconhecimento do nivel de endividamento; motivos que levaram ao
endividamento; comprometimento de renda com dividas bancdrias e
canais de acesso utilizados para renegociar a divida.

Percepcdo sobre a disposicdo dos bancos para renegociar as dividas e
avaliacdo da capacidade de pagamento.

Nivel de orientacdes recebido sobre educacdo financeira durante o
processo de renegociacqo.

Bancos

Politicas para o tratamento e renegociacdo de dividas;
Canais disponiveis para a renegociacdo;

Procedimentos através dos diversos canais existentes;
Renegociacdo de vdarias dividas com diferentes taxas de juros;

Como é atuacdo do banco sobre as linhas de credito rotativas;
entendimento do banco sobre a elevada reincidéncia da inadimpléncia e
se existem politicas de prevencdo e educacdo financeira. Ide



PERF". DOS CONSUM'DORES = 1815 entirevistados

Sexo

@ Feminino
& Masculino

Estado Civil

@ Casado (a) ou em Unido Estavel
@ Vidvo(a)

@ Divorciado (a)/ Separado (a)

@ Solteiro(a)

Escolaridade

@ Menorde 18 anos
® 18324 anos
® 25a34anos
® 35a44anos

———-— @ 45259 anos

@ Acima de 60 anos
® 55a60

Nivel de renda

@ Até 1.000,00 reais

@ Entre 1.001,00 e 2.000,00 reais
@ Entre 2.001,00 e 4.000,00 reais
@ Entre 4.001,00 & 6.000,00 reais
@ Entre 6.001,00 e 10.000,00 reais
@ Acima de 10.001,00 reais

@ Ensino Fundamental
@ Ensino Médio

@ Ensino Superior

@ Pos Graduacgdo
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EXPERIENCIA COM RENEGOCIACAO
DE DIVIDAS

Objetivo da pesquisa: Obter o relato de consumidores que j& tiveram
experiéncias com renegociacdo de dividas bancarias e como 0s
processos foram conduzidos juntos aos bancos e a situacdo atual.

46,4% ® Sim * Responderam a pesquisa 1815
@ Nao consumidores.

« 972 consumidores ja
renegociaram dividas bancarias

843 consumidores nunca
renegociaram dividas com
lbancos
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PRATICA(CONSUMIDORES) X DISCURSO (BANCOS) - |

1815 Consumidores

Vocé jarenegociou dividas com bancos ou

financeiras? Todos os bancos alegaram possuir politicas de tratamento ao
endividamento e oferecer possibilidade de renegociar todas
53,6% - Sim (972 consumidores) as dividas mesmo sem atraso. Apuram todos os saldos,

46,4% - Nao (843 consumidores) agrupam as dividas e oferecem parcelamento na
modalidade preventiva.

Conseguiu renegociar a divida antes de ser

negativado? Os bancos oferecem oportunidades para renegociar dividas
vencidas e vincendas, alguns utilizam régua de cobranca a
29,1% - Nao, o banco transferiv a divida para outra partir de 5 dias de atraso. As propostas sdo avaliadas de
empresa. acordo com a capacidade de pagamento e repactuacdo
LS h7A N [STo el oo [edol o[ Lo (Vg [=e [T o e Ko [T [C G [TISNL IGTOR através de produtos de prevencdo e reestruturacdo de

estd em atraso. dividas.

O banco avadliou a sua capacidade de pagamento?

Os bancos afirmaram avaliar as condicdes dos consumidores
CLW A0 )\ (SIS IR oTe [y Telo N30 o Lo TN g Ao E oI [o Lo [ IR [IEREITAN atraveés de monitoramento de atfraso, indicadores para

ndo consigo pagar. adequacdo das condicdes de pagamento e a

PRSP oo (e o\ [ ST oy 11 [s B (=1 e [ e 01 =1 S8 disponibilidade de renegociacdo € ofertada ativamente.
fazer a proposta.

Foram discutidas varias propostas de acordo?

Os bancos afirmam oferecer a possiblidade de renegociacdo
40,4% - Tentei, mas nao me deram escolhaq, tive que € mecanismos de repactuacdo quando a iniciativa é do
aceitar a proposta do banco. cliente e também possuem politica de gestdo preventiva
28% - Sim, o banco aceitou discutir comigo a fez nova [elelggRe]el(=1 [\ eXe[-Ne[V)([logel¥ el ([Tl (=1F

proposta para renegociar.
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PRATICA(CONSUMIDORES) X DISCURSO (BANCOS) - I

1815 Consumidores

Atualmente vocé esta com o nome negativado?
50,2% - Nao (488 consumidores)

49,8% - Sim (484 consumidores)

As linhas de crédito com maior endividamento

50,9% - Cartdo de crédito

43,1% - empréstimo

28,3% - cheque especial

24,6% - Crédito consignado

Como vocé conseguiu renegociar a divida?

45,2% - Fui direto ao banco
22,6% - Pelo site do banco
14,8% - Tive ajuda do Procon

Voceé estd conseguindo pagar a divida renegociada?

40% - Sim, estou pagando em dia

17,3% - Ndo, estou pagando com atraso e endividado novamente.

16,2% - Ndo, s6 paguei algumas parcelas e fui negativado
novamente.

Vocé recebeu alguma orientagdo sobre educacgdo financeira?

46% - Nao, o banco nao ofereceu o servigo.
43,7% - Ndo, apenas renegociei a divida.

Para os bancos a reincidéncia dos consumidores negativados é decorrente
de acordos protelatérios para excluir o nome do cadastro negativo, a
oferta de crédito na origem, o perfil de maior risco sobre as demais linhas
de crédito, dividas contraidas anteriormente e o cendrio macroeconémico.

Na politica de renegociacdo de crédito rotativo, todos os bancos
destacam o parcelamento da fatura como a principal medida de
tratamento das dividas.

Os bancos informam que as renegociacdes através de érgdos de defesa
do consumidor respondem por uma parcela minima dos acordos firmados.
Para evitar o acionamento desnecessdrio desses érgdos, as condicdes de
renegociacdo sdo as mesmas oferecidas pelos canais do préprio banco.

Os bancos destacaram a utilizacdo de métodos quantitativos e varidveis
diversas para situacdo de cada cliente. As operacdes mais frequentes
utilizadas sGo repactuacdes de dividas com parcelamento e alongamento
das dividas.

Todos os bancos informaram que possuem acoes permanentes para
orientar os consumidores sobre o uso do crédito e educacdo financeira.
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RESULTADO DA RENEGOCIACAO DAS DIVIDAS

» Para 60% dos consumidores que ndo conseguiram renegociar € nem
quitar a divida, os bancos ndo facilitam o processo ao contrdrio da
publicidade apresentada.

« As dividas que sdo transferidas para as empresas de cobrancas
contfam com script e treinamento realizados pelos proprios bancos.

& Sim, consegui renegociar um novo
prazo.

@ Sim, recebi um desconto e liquidei a
divida.
Nao, 0 banco nao renegocia a divida
que nao esta em atraso.

@ N3o, 0 banco transferiu a divida para
outra empresa.

@ Cutros

id
Instituto Brasileiro de
Defesa do Consumidor



AVALIACAO DA PROPOSTA E CAPACIDADE DE
PAGAMENTO

O banco avaliou a capacidade de pagamento em relagdo a renda para
assumir a nova divida

@ Sim, o banco avaliou a minha renda

96,7% antes de fazer a proposta.

@ N3o, o banco impds novas
condicoes que eu ndo consigo
pagar.

Foram discutidas vdarias propostas na renegociagado

@ Sim, o0 banco aceitou discutir comig¢
e fez nova proposta para
renegociacao

@ Tentei, mas nao me deram escolha,
tive de aceitar a proposta do banco

@ Eu aceitei sem questionar

@ Outros
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SITUACAO DA RENEGOCIACAO DA DIVIDA

Esta conseguindo pagar a divida renegociada

@ Sim, estou pagando em dia

@ Sim, ja terminei de pagar a
renegociacao

@ Nao, estou pagando com atraso e
endividado(a) novamente

@ Nao, so paguei algumas parcelas e
fui negativado(a) novamente

@ Outros

Consumidores com nome negativado

& Sim
@ MNao
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LINHA DE CREDITO ONDE CONCENTRA A MAIOR DiVIDA

Cartdodecr... 495 (50,9%

Cheque esp...
Emprestimo...
Financiame

Financiame...
Camé para...

275 (28,3%)
41943 1%)

110 (11,3%)
67 (6,9%)
67 (6,9%)

Cheque pre-... 36 (3,7%)
Credito cons... 239 (24 6%)
Qutros 80(8,2%)
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INADIMPLENCIA DOS CONSUMIDORES NAS

RENEGOCIACOES

Inadimpléncia por modalidade de crédito
para pessoas fisicas

Cartdo de crédito — Rotativo

Crédito Renegociado (1)

Cheque Especial

AqQuisicdo de outros bens

Crédito Pessoal Ndo Consignado

Outros(2)

Crédito Pessoal Consignado - Trabalhadores
setor Privado

Aquisicdo de veiculos

Arrendamento Mercantil — Veiculos

Descontos de cheque

Crédito Pessoal Consignado
PUblicos

Crédito Pessoal Consignado — Beneficidrios do
INSS

Arrendamento Mercantil = Qutros Bens
Cartdo de crédito — Parcelado

Servidores

Fonte: Banco Central - Relatério da Politica Monetdria e Operacdes de Crédito SFN

261116

indice de .
Inadimplén O que dizem
cia os bancos ...
36,1
18,2 A reincidéncia dos consumidores
15,7 na inadimpléncia e negativacao €
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' contraidas anteriormente e o
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AUSENCIA DE EDUCAGCAO FINANCEIRA DURANTE A

RENEGOCIACAO

Como conseguiu renegociar a divida com o banco

@ Fui diretamente a0 banco

@ Pelo site do banco

@ Tive ajuda do Procan

@ Tive ajuda da Defensoria Pdblica

@ Tive ajuda de um Juizado Especial
Civel (pequenas causas)

@ Cutros

Recebeu alguma orientagdo sobre educacgao financeira quando

@ Consegui a renegociacao num feir.
@ Fui encaminhado pelo banco a um.
@ Procursi espontansaments sites &

tentava renegociar a divida

@ Sim, participei de palestras
promovidas pelo banco

@ Sim, recebi orientagdes e paricipei
de oficinas realizadas por outras
entidades

@ MNao, o banco ndo ofereceu esse
Senvico

@ MNio, apenas renegociei a divida

@ Cutros

id
Instituto Brasileiro de
Defesa do Consumidor



