


METODOLOGIA 
Consumidores

 Pesquisa quantitativa online com consumidores

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

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

 Tamanho amostral da pesquisa: 1815 respondentes

Bancos

 Pesquisa qualitativa – questionário 22 questões 

 Público alvo: Maiores bancos brasileiros responsável pelo 80% 
das operações de crédito no Brasil.

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

 Período de coleta: o questionário ficou disponível entre 29 de 
julho a 30 de setembro de 2016 



ABORDAGEM 
Consumidores 

• Experiência com renegociação de dívidas decorrentes de inadimplência e 
negativação do nome.

• Reconhecimento do nível de endividamento; motivos que levaram ao 
endividamento; comprometimento de renda com dívidas bancárias e 
canais de acesso utilizados para renegociar a dívida. 

• Percepção sobre a disposição dos bancos para renegociar as dívidas e 
avaliação da capacidade de pagamento. 

• Nível de orientações recebido sobre educação financeira durante o 
processo de renegociação. 

Bancos

• Políticas para o tratamento e renegociação de dívidas; 

• Canais disponíveis para a renegociação; 

• Procedimentos através dos diversos canais existentes; 

• Renegociação de várias dívidas com diferentes taxas de juros; 

• Como é atuação do banco sobre as linhas de credito rotativas; 
entendimento do banco sobre a elevada reincidência da inadimplência e 
se existem políticas de prevenção e educação financeira.



PERFIL DOS CONSUMIDORES – 1815 entrevistados

Sexo

Estado Civil Escolaridade

Idade

Nível de renda



EXPERIÊNCIA COM RENEGOCIAÇÃO 

DE DÍVIDAS 

Objetivo da pesquisa: Obter o relato de consumidores que já tiveram 

experiências com renegociação de dívidas bancárias e como os 

processos foram conduzidos juntos aos bancos e a situação atual. 

• Responderam a pesquisa 1815 

consumidores.

• 972 consumidores já 

renegociaram dívidas bancárias

• 843 consumidores nunca 

renegociaram dívidas com 

bancos  



PRÁTICA(CONSUMIDORES) X DISCURSO (BANCOS) - I

1815 Consumidores 5 Bancos
Você já renegociou dívidas com bancos ou 

financeiras? 

53,6% - Sim (972 consumidores)

46,4% - Não (843 consumidores)

Todos os bancos alegaram possuir políticas de tratamento ao 

endividamento e oferecer possibilidade de renegociar todas 

as dívidas mesmo sem atraso. Apuram todos os saldos, 

agrupam as dívidas e oferecem parcelamento na 

modalidade preventiva.

Conseguiu renegociar a dívida antes de ser 

negativado?

29,1% - Não, o banco transferiu a dívida para outra 

empresa.

24,2% - Não, o banco não renegocia a dívida que não 

está em atraso.

Os bancos oferecem oportunidades para renegociar dívidas 

vencidas e vincendas, alguns utilizam régua de cobrança a 

partir de 5 dias de atraso. As propostas são avaliadas de 

acordo com a capacidade de pagamento e repactuação 

através de produtos de prevenção e reestruturação de 

dívidas.

O banco avaliou a sua capacidade de pagamento?

56,7% - Não, o banco impôs novas condições que eu 

não consigo pagar.

43,3% - sim, o banco avaliou a minha renda antes de 

fazer a proposta.

Os bancos afirmaram avaliar as condições dos consumidores 

através de monitoramento de atraso, indicadores para 

adequação das condições de pagamento e a 

disponibilidade de renegociação é ofertada ativamente.

Foram discutidas várias propostas de acordo?

40,4% - Tentei, mas não me deram escolha, tive que 

aceitar a proposta do banco.

28% - Sim, o banco aceitou discutir comigo a fez nova 

proposta para renegociar.

Os bancos afirmam oferecer a possiblidade de renegociação 

e mecanismos de repactuação quando a iniciativa é do 

cliente e também possuem política de gestão preventiva 

com objetivo de auxiliar os clientes.



PRÁTICA(CONSUMIDORES)  X DISCURSO (BANCOS) - II

1815 Consumidores 5 Bancos
Atualmente você está com o nome negativado?

50,2% - Não (488 consumidores)

49,8% - Sim (484 consumidores)                 

Para os bancos a reincidência dos consumidores negativados é decorrente 

de acordos protelatórios para excluir o nome do cadastro negativo, a 

oferta de crédito na origem, o perfil de maior risco sobre as demais linhas 

de crédito, dívidas contraídas anteriormente e o cenário macroeconômico.

As linhas de crédito com maior endividamento

50,9% - Cartão de crédito

43,1% - empréstimo

28,3% - cheque especial

24,6% - Crédito consignado

Na política de renegociação de crédito rotativo, todos os bancos 

destacam o parcelamento da fatura como a principal medida de 

tratamento das dívidas.

Como você conseguiu renegociar a dívida?

45,2% - Fui direto ao banco

22,6% - Pelo site do banco

14,8% - Tive ajuda do Procon

Os bancos informam que as renegociações através de órgãos de defesa 

do consumidor respondem por uma parcela mínima dos acordos firmados.  

Para evitar o acionamento desnecessário desses órgãos, as condições de 

renegociação são as mesmas oferecidas pelos canais do próprio banco.

Você está conseguindo pagar a dívida renegociada?

40% - Sim, estou pagando em dia

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

16,2% - Não, só paguei algumas parcelas e fui negativado 

novamente.

Os bancos destacaram a utilização de métodos quantitativos e variáveis 

diversas para situação de cada cliente. As operações mais frequentes 

utilizadas são repactuações de dívidas com parcelamento e alongamento 

das dívidas.

Você recebeu alguma orientação sobre educação financeira?

46% - Não, o banco não ofereceu o serviço.

43,7% - Não, apenas renegociei a dívida.

Todos os bancos informaram que possuem ações permanentes para 

orientar os consumidores sobre o uso do crédito e educação financeira. 



RESULTADO DA RENEGOCIAÇÃO DAS DÍVIDAS

• Para 60% dos consumidores que não conseguiram renegociar e nem 

quitar a dívida, os bancos não facilitam o processo ao contrário da 

publicidade apresentada. 

• As dívidas que são transferidas para as empresas de cobranças 

contam com script e treinamento realizados pelos próprios bancos. 



AVALIAÇÃO DA PROPOSTA E CAPACIDADE DE 

PAGAMENTO

O banco avaliou a capacidade de pagamento em relação à renda para 

assumir a nova dívida

Foram discutidas várias propostas na renegociação 



SITUAÇÃO DA RENEGOCIAÇÃO DA DÍVIDA

Consumidores com nome negativado

Está conseguindo pagar a dívida renegociada 



LINHA DE CRÉDITO ONDE CONCENTRA A MAIOR DÍVIDA



INADIMPLÊNCIA DOS CONSUMIDORES NAS 

RENEGOCIAÇÕES 

Inadimplência por modalidade de crédito 
para pessoas físicas

Índice de 
Inadimplên

cia

Cartão de crédito – Rotativo 36,1

Crédito Renegociado (1) 18,2

Cheque Especial 15,7

Aquisição de outros bens 11,8

Crédito Pessoal Não Consignado 8,9

Outros(2) 7,9

Crédito Pessoal Consignado – Trabalhadores
setor Privado

5,2

Aquisição de veículos 4,7

Arrendamento Mercantil – Veículos 4,0

Descontos de cheque 2,4

Crédito Pessoal Consignado – Servidores
Públicos

2,3

Crédito Pessoal Consignado – Beneficiários do
INSS

1,7

Arrendamento Mercantil – Outros Bens 1,4

Cartão de crédito – Parcelado 1,0

Fonte: Banco Central  - Relatório da Politica Monetária e Operações de Crédito SFN 
261116

O que dizem 

os bancos ...

A reincidência dos consumidores 
na inadimplência e negativação é 
decorrente de acordos 
protelatórios para excluir o nome 
do cadastro negativo, a oferta de 
crédito na origem, o perfil de 
maior risco do credito 
renegociado sobre as demais 
linhas de crédito, dívidas 
contraídas anteriormente e o 
cenário macroeconômico.



AUSÊNCIA DE EDUCAÇÃO FINANCEIRA DURANTE A 

RENEGOCIAÇÃO

Como conseguiu renegociar a dívida com o banco

Recebeu alguma orientação sobre educação financeira quando 
tentava renegociar a dívida


