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RESUMO

E de conhecimento geral que empresas de recuperacdo de crédito existem ha
um tempo no mercado e tem como objetivo a negociacdo amigavel com seus
clientes. Essas empresas buscam que os clientes figuem adimplentes e tiveram de
enfrentar um novo desafio diante o cenario da pandemia de covid-19 e as novas
condicbes. ApOs as pesquisas que foram realizadas, foi possivel analisar que a
maior parte das pessoas nesse cenario teve reducao de salario e de beneficios, mas
conseguiram economizar em alguns aspectos, devido a quarentena que a covid-19
ocasionou. Outras pessoas perderam seus empregos e mesmo com a ajuda que foi
oferecida pelo governo ndo foi possivel suprir suas necessidades e acabaram
ficando inadimplentes. Com base na pesquisa de campo foi possivel concluir que
por mais que a pandemia ocasionasse a reducdo de salario, beneficios e aumento
de desempregos a maior parte dos entrevistados conseguiram controlar suas
condicBes financeiras mesmo com todas as dificuldades enfrentadas no cenario

pandémico.

Palavras-chaves: Covid-19; pandemia, adimplentes e inadimplentes.



ABSTRACT

It is common knowledge that credit recovery companies have been in the
market for a while and their objective is to engage in friendly negotiations with their
clients. These companies aim to help clients become current on their payments and
have faced a new challenge due to the COVID-19 pandemic and the new conditions
it has brought. After conducting research, it was possible to analyze that the majority
of individuals in this situation experienced salary and benefits reductions, but
managed to save in certain aspects due to the quarantine caused by COVID-19.
Others lost their jobs and despite the government assistance provided, they were
unable to meet their needs and ended up becoming delinquent. Based on the field
research, it was possible to conclude that even though the pandemic led to salary
reductions, reduced benefits, and increased unemployment, the majority of the
interviewees were able to manage their financial situation despite all the difficulties

faced in the pandemic scenario.

Keywords: Covid-19; pandemic, individuals who are up to date with their payments

and defaulters.
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1. Introducao

A pandemia do novo Coronavirus gerou um cenario de inseguranca a nivel
mundial, os impactos rapidamente afetaram o mercado global, rompendo indices
historicos, rupturas na economia e o trdgico numero de mortes pela doenca até
entdo desconhecida. Diante desse cenario, fato € que o profissional da area de
recuperacao de crédito teve se reinventar, assim como as organizacoes, atuando de

forma estruturada e personalizada para obter éxito em suas negociagoes.

A inadimpléncia, em um primeiro momento, ndo sofreu aumento,
especialmente porque micros, pequenas empresas e pessoas fisicas receberam
auxilios e linhas de crédito emergenciais. Porém, chegou um momento, onde esses

beneficios ndo conseguiram suprir e ndo foram suficientes para as necessidades.

Segundo o Blog Leme (2021) “o Painel de Crédito do Banco Central do Brasil,
a carteira de crédito de pessoa juridica do primeiro semestre de 2020 era de R$1.1
Tri, j& no mesmo periodo de 2021 passou a ser de R$1.3 Tri. Logo, em ativos
problematicos era de 13,5% e em 2021 foi para 15,9%.”

Conforme o Mapa da Inadimpléncia do 1° semestre de 2020 pelo Serasa
Experian, o numero de pessoas fisicas endividados cresceu 2,7% enquanto o de
pessoas juridicas aumentou 7,3%, isso comparado ao mesmo periodo do ano
anterior.

De acordo com a Federacao Brasileira de Bancos — FEBRABAN (2021), o
socorro prestado em larga escala aos consumidores apenas freou parcialmente a
crise e, uma vez enraizada num cenario em que ja se esgotaram as possibilidades
do Governo Federal aprovisionar auxilios, a consequéncia imediata é que a
inadimpléncia atingiu em grande impacto as empresas de todos os portes e dos
mais variados segmentos.

A pandemia acarretou o fechamento de empresas e aumentou o desemprego
a niveis recordes. Em virtude disso, foi necessario que muitos definissem prioridades
em detrimento de outras contas, que em outro contexto estavam sendo pagas em

sua totalidade.
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1.1 Justificativa

Diante do cenario pandémico e poOs pandémico identificou-se a
necessidade de estudar os desafios que o setor de recuperacéo de crédito sofreu
nesse periodo, e as estratégias que tiveram que criar para se adaptar nesse
contexto, buscando compreender a situagdo em que seus clientes se

encontravam e seu relacionamento com eles.

1.2 Questdes de pesquisa

=

Como funciona o setor de recuperacao de crédito no Brasil?

2. Qual a margem de crescimento da inadimpléncia na Pandemia? Como esse
indice esta hoje ?

3. Quais setores da economia foram mais afetados na pandemia?

4. Quais estratégias foram utilizadas na negociacéo durante a pandemia?

5. Quais foram as principais justificativas utilizadas pelos clientes nesse

contexto?

6. Quais politicas de crédito foram adotadas pelo governo nesse contexto?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

Compreender os desafios enfrentados pelo setor de recuperacao de créditos

no contexto pandémico e pés pandémico.
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1.3.2 Objetivos especificos

1. Compreender o funcionamento do setor de recuperacdo de crédito no
Brasil.

2. Mensurar o comportamento das taxas de inadimpléncia na pandemia e
como esse indice esta hoje.

3. ldentificar os setores da economia mais impactados na pandemia.

4. Analisar as diferentes estratégias utilizadas na negociacdo durante a
pandemia.

5. Examinar as objegdes dos clientes e suas justificativas nesse contexto.

6. Especificar as politicas de crédito que foram adotadas pelo governo

nesse contexto.

1.4 Métodos e técnicas de pesquisa

Este projeto € um estudo sobre os desafios do setor de recuperacdo de
crédito no contexto pandémico e pds pandémico no Brasil. O método de pesquisa foi
aplicado, no qual tem objetivo em relatar os desafios que foram encontrados nesse
periodo.

Para proporcionar uma maior facilidade com a situagao, tratava- se de uma
pesquisa sera exploratdria, envolvendo um levantamento bibliografico. Quanto a
abordagem, a pesquisa sera quantitativa e qualitativa por estudar os desafios que
foram enfrentados no contexto pandémico e pés pandémico.

A documentacédo foi obtida pela pesquisa bibliogréfica, as entrevistas foram
padronizadas e realizada com pessoas que atuaram no contexto. Houve a aplicagao

de um questionario com questdes fechadas.
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2. Reviséao Bibliografica

2.1 O setor de recuperacdo de crédito no Brasil

Trata-se de um procedimento que tem como objetivo reparar as
inadimpléncias dos clientes, esse servico € feito por empresas especializadas em
conseguir o pagamento dessas dividas, essas organizacbes podem ser contratadas

por instituicdes financeiras para realizar as pendéncias dos clientes.

A recuperacdo € feita por empresas especializadas nesse segmento em
conseguir o pagamento de inadimpléncias, elas podem ser contratadas para esse
servigo ou até mesmo compram as dividas de bancos ou de financeiras. Quando o
banco percebe que é uma divida antiga e que pode até chegar ao ponto de caducar,
eles preferem vender para recuperadoras que tem que fazer todo o processo de

recuperacao.

Segundo Araujo (2021), os recuperadores de crédito costumam comprar as
dividas dos bancos ou financeiras, desta maneira as contas ndo pagas passam a ser
cobradas por essas empresas. E depois de negociar os débitos, o nome do

consumidor volta a ficar limpo e pode voltar ao mercado de crédito.

De acordo com o Blog Deps (2021), a recuperacao de crédito leva em conta
as condicbes do devedor e o aborda de forma amistosa e conciliadora. Uma
diferenca bastante significativa é que a recuperacgdo de crédito trabalha ndo com a
cobranca de uma uUnica divida em si, mas sim resgatando o crédito do cliente

devedor.

Segundo o Blog Barioni e Macedo (2021), existe duas formas para a
recuperacao de crédito, a negociacdo amigavel e a judicial. A partir da habilidade do
escritério, podem apontar diversas técnicas que podem ser utilizadas em cada uma
destas formas. Serdo utilizadas de acordo com cada estratégia desenvolvida através

da analise feita do perfil do credor, da divida em que estdo do devedor.
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Ainda baseado no apontamento de Blog Barioni e Macedo (2021), a
recuperacao de crédito amigavel € uma das formas para buscar solucdes junto aos
clientes inadimplentes, a estratégia deve ser construida em conjunto com o credor,
devendo-se ter em maos todos os dados referentes a transacdo, como detalhes da

venda ou transacgao e dados do devedor.

Dessa maneira, sera definido o modo de abordagem que podera ser por
telefone, carta, e-mail, mensagem de WhatsApp ou Sms. As negociacdes seréo
alinhadas de acordo com a estratégias pré-definida, sendo fundamental a aplicacéo

de técnicas de negociacao nessas tratativas.

Conforme Hold Brasil (2022), as negociacbes amigaveis buscam por
condi¢des que facilitem o pagamento da divida, solucionar o problema que atenda
igualmente os dois lados da questdo, uma solugdo em conjunto. Na negociagao sao
avaliados descontos e parcelamento da divida, sera adequada ao fluxo de caixa do

cliente encontrando um equilibrio entre as necessidades do credor e do devedor.

Baseado ainda na Hold Brasil (2022), caso a negociacdo nao tenha sido
cumprida pela falta de recursos do devedor, por novos imprevistos a recuperacao de
crédito judicial em atraso pode atingir bens e garantias do devedor e o aumento do
valor da divida, com multas, correcbes, custas dos processos e honorarios

advocaticios.

Para Blog Barioni e Macedo (2021), nestes casos a recuperacao de crédito
judicial em atraso é responsavel por fazer o acionamento do devedor na justica,
podendo atingir os seus bens e garantias. A cobranca judicial ocorre nos casos em
gue métodos de negociacao anteriores falharam e que a possibilidade de a empresa

nao recuperar o crédito que lhe € devido é bastante alta.

Sobre isto, para Benevides (2020), a recuperacao de créditos € um processo
importante para as para empresas e organizagcdes. Com clientes inadimplentes
buscando quitar suas dividas, 0 empresario nao precisa realizar empréstimos para

pagar suas contas basicas, ou pagar juros em decorréncia de eventuais atrasos.
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As vantagens sao tantas que algumas empresas contratam advogados

especializados em recuperacao de créditos.

O objetivo da recuperacdo de crédito € que os inadimplentes tenham a
possibilidade de fazer uma negociacdo amigavel realizando a quitacdo ou

parcelamento para que possam voltar a utilizar seus créditos com os credores.

2.2 A margem de crescimento da inadimpléncia na Pandemia

A margem de crescimento da inadimpléncia na Pandemia no Brasil j4 era de
se esperar devido a diverservos fatores incluindo o poder de facilidade de adquerir
creditos, financiamentos e facilidades ao realizar compras a prazo porém esse

namero superou as estimativas dos credores

Segundo estudo apresentado pelo (Serasa). Ocorreu um primeiro impacto
principalmente nas carteiras de crédito de pessoas fisicas. Estas sofreram uma
gueda consideravel nos primeiros meses de pandemia (entre margo e maio), mas ja

comecam a mostrar uma retomada em junho.

Outros segmentos com produtos de crédito mais voltados ao varejo,
percebemos também sofreram um impacto nas rolagens ligadas as primeiras faixas

de atraso (clientes que estavam em dia e atrasaram até 30 dias).

Em todas as analises realizadas e a partir de conversas com os credores,
concluimos que o impacto demonstrado nestes meses ocorreu muito mais pela falta
de opcbes de onde pagar, diante do fechamento do comércio, do que que pela

incapacidade de pagamento.

Muitos destes credores alegaram que entre 70% e 90% de seus clientes
tinham o costume de pagar suas obrigac6es mensalmente nas proprias lojas, que na

ocasiao estavam fechadas.

Com excecgdo das provisdes realizadas pelos bancos, que vém aumentando

consideravelmente desde o primeiro trimestre de 2020, somadas aos indicadores de

15


https://www.jornalcontabil.com.br/?s=clientes

desemprego que se mostram em crescimento, ainda ndo temos um resultado

concreto que indiqgue um aumento da inadimpléncia.

Um dos fatores que colaboraram para isso foi 0 impacto positivo do Auxilio
Emergencial que estimulou o consumo. Segundo dados do IPEA, cerca de 38% dos
domicilios brasileiros foram beneficiados, sendo que em classes mais baixas o

indice chegou a 71%.

Outro fator importante na pandemia para as pessoas juridicas foi a
possibilidade da suspensdo dos contratos de trabalho e o apoio com a folha de

pagamento.

O nivel de inadimpléncia no Brasil ultrapassou em fevereiro a marca de 65
milhdes de pessoas pela primeira vez desde maio de 2020, quando o pais e 0

mundo enfrentavam o auge da primeira onda da pandemia de Covid-19.

O dultimo levantamento mensal realizado pela Serasa, divulgado em 2019,
mostra que 65.169.146 de pessoas encontravam-se inadimplentes. O numero é
superado nos ultimos dois anos em apenas dois periodos: abril de 2020, que
registrou 65.908.612 inadimplentes, e maio daquele ano, com 65.231.943 de

devedores.

O dado de fevereiro deste ano de 2019 é superior ao registrado em todos 0s
outros meses entre 2020 e 2022, inclusive ao periodo pré-pandemia. Em fevereiro
de 2019, por exemplo, 62.172.903 estavam em situacdo de inadimpléncia — 3

milhdes a menos.

Segundo especialistas ouvidos pelo CNN Brasil Business, a inadimpléncia
no Brasil hoje possui tracos diferentes daqueles que eram observados em 2020,

guando o mundo experimentou o inicio de uma crise provocada por um novo Virus.
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Figura 2.1 - Segmentos que acumulam mais dividas no Brasil.
Fonte: Serasa / fevereiro 2022.
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Figura 2.2 - Nimero de inadimplentes no Brasil no ultimo ano.
Fonte: Serasa/ janeiro 2023.
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Mesmo apo6s o “fim” da pandemia a dados sobre atual momento dessa
situagc&o que nao diminui como era de se esperar.

O mais recente levantamento da Serasa, com dados de janeiro de 2023,
indica que a inadimpléncia no Brasil voltou a crescer, ap0s desaceleracdo no
més anterior. Com um aumento de mais de 600 mil pessoas, o indicador de
inadimpléncia aponta 70,09 milhdes de brasileiros com o0 nome restrito.

Com relacao ao perfil dos inadimplentes, os brasileiros de 26 a 40 anos se
destacam na faixa etéria, representando 34,8% do total dos inadimplentes. A
faixa etaria entre 41 e 60 anos representa 34,7%.

Para ajudar os brasileiros, o Serasa Limpa Nome disponibiliza ofertas de
negociacdo de dividas com condi¢cdes especiais. No periodo, o total de
descontos concedidos na plataforma chegou a mais de R$ 5,3 bilhdes. O valor
médio de cada acordo ficou em R$ 746,09 e o estado de Sdo Paulo segue em
destaque, representando 30,1% das renegociacoes

Atualmente, existem outras 90 milhdes de ofertas para negociacdo no
Serasa Limpa Nome. No total, s&o mais de R$ 127 bilh6es de reais em ofertas

disponiveis.
Evolucao do nimero de acordos fechados no Brasil no ultimo ano
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Figura 2.3 - Nameros de acordos fechados no Brasil no dltimo ano.
Fonte: Serasa/ janeiro 2023.
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2.3 Setores da economia mais afetado durante a pandemia no
Brasil

A pandemia causada pela covid-19 penalizou os setores da economia em
intensidades diferentes. Os desafios enfrentados foram diversos e a busca por
meios de diminuir os impactos na sociedade constantes. Diversas empresas tiveram
suas atividades suspensas, em decorréncia dos decretos expedidos pelo Poder
executivo (Federal, estadual ou Municipal), que ordenaram a paralizagéo de servi¢os

Nnao essenciais.

Setores considerados essenciais conseguiram demonstrar maior resiliéncia,
entre eles supermercados, proteinas, farmacias, setores de servicos como
telecomunicacgdes, servigos publicos como saneamento e transmissoras de energia.
Entre setores mais afetados pelas regras de isolamento social encontramos aviacéo,
turismo, bares e restaurantes, shoppings e vestuario. Setores que dependem da
confianga do consumidor, renda e demanda como construgéo, veiculos e industrias

também foram afetados.

Segundo Paula (2020), no Brasil a industria foi o setor mais afetado, com 43%
das empresas reportando impactos da pandemia do covid-19 sobre seus negdcios
no més de marco. Em seguida, o comércio (35%) e os servicos (30,2%). A
expectativa, para todos os setores, baseava se na possibilidade de aumento dos
efeitos negativos nos proximos meses: 68,5% da industria, 59,1% do comércio e

49,7% dos servigos.

Segundo o Blog investidor (2020), as vendas do setor varejista recuaram
2,5% entre fevereiro e marco conforme divulgado pelo IBGE. A queda reportada foi
menor do que a esperada, por conta dos resultados positivos dos segmentos de
supermercados (alta de 14,6% no més) e de farmacias. Ambos, considerados
essenciais, ndo foram afetados por medidas de paralisacdo adotadas no final de
marco, as demais atividades apresentaram contracdo, ja refletindo parcialmente o

fechamento de lojas fisicas e o enfraquecimento da demanda.
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De acordo com o site CDL S&o Paulo (2020), a concentracéo das dividas fica
em torno de Bancos (52,65%), Comércios (17,11%), Empresas de Comunicacdes

que tiveram um recuo (-8,94%) e Agua/Luz (18%).

Diante ao cenario, previa-se um relevante aumento de novos pedidos de
recuperacao pelas sociedades empresarias sobretudo pelas pequenas e médias
empresas, as mais afetadas pela paralisacdo, causado pelo seu menor fluxo de

caixa.

Para Paula (2020), as restriches e os impactos econdmicos decorrentes da
pandemia devem afetar as reestruturacdes de divida pelas empresas, tendo o
potencial de agravar a crise econdmico-financeira dos devedores em reestruturagao,
bem como de causar o descumprimento das obrigacbes assumidas perante seus

devedores.

Segundo o Banco Central (2020), o relatorio de crédito para abril desse ano,
mostram uma deterioracdo generalizada impulsionada pela atual crise econdmica
decorrente do surto de Coronavirus. Isolamento social, restricdo de funcionamento,

piora na renda e queda na confianca levam a queda no consumo.

No geral, o consumo no Brasil recuou, refletindo as medidas de isolamento
social, proibicdo de funcionamento de diversos setores, além do natural queda na

demanda, como reflexo da piora da renda e da confianca do consumidor.

Com o inicio da pandemia diversos setores da economia dentro da
recuperacao de crédito foram impactados de diferentes maneiras e com isso seu
desempenho em negociac¢des cairam muito, fazendo assim com que suas atividades
fossem suspensas ou diminuindo sua capacidade para que as empresas desse setor

conseguissem continuar trabalhando mesmo em meio a uma pandemia global.

Dentro do setor bancario pode-se analisar que muitas pessoas deixaram de
pagar as suas contas, ou até mesmo priorizaram outras coisas, com isso eles tem
enfrentado grandes problemas de inadimpléncia, e agora ao que tudo indica € que
essa crise tende a estar presente fazendo com que os bancos tenham resultados
inferiores aos de antes da pandemia, o que ja era esperado.
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Todos os setores da economia foram afetados pela pandemia de diferentes
maneiras algumas mais que 0S outros com Iisso pessoas que ficaram
desempregadas, tiveram reducOes de salarios tendo que priorizar suas contas
mensais, por conta desses fatores alguns setores tiveram aumento de
inadimpléncia, algumas empresas tiveram que encerrar atividades que n&o deram

conta de arcar com seus custos.

2.4 Estratégias de negociacéo utilizadas durante a pandemia

Uma negociacdo é um fato cotidiano. E basicamente conseguir o que vocé
guer do outro. Mesmo tendo a negociacdo como algo rotineiro, estratégias

tradicionais geralmente deixam as pessoas insatisfeitas, esgotadas ou resignadas.

Isso acontece pois vemos duas formas de negociar: suave ou rigida. Quem
opta pelo modelo mais ameno, o faz para evitar conflitos pessoais, mas acaba tendo
gue fazer muitas concessdes para atingir um acordo. Ja os adeptos ao discurso
mais duro e de embate veem todas as situagces como uma disputa de vontades, em

gue o lado com posi¢cdes mais extremas vence.

Partindo desse ponto, a pandemia de covid-19 provocou uma dificuldade além
do que ja se encontra normalmente. Essa crise Sanitaria e econdémica global sem

precedentes na histdria recente trouxe consequéncias e impactos nos negocios.

Com o advento das medidas de contencdo da covid-19 e seus reflexos na
esfera da economia, aumentam as incertezas das organizacfes quanto a
possibilidade delas no cumprimento (parcial ou total) dos contratos ja celebrados.
Em cenarios como esse, nos deparamos com 0 aumento no nimero de impasses

contratuais e consequentemente de disputas empresariais com consumidores.

De acordo com Aracho (2021) a ascensdo da globalizacdo e da oferta por
novos produtos e servicos se deparou com uma necessidade imposta de constante

transformacéo diante dos novos habitos vindos da pandemia.
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Estratégias de vendas rapidas e que otimizam a experiéncia do usuario
ganharam cada vez mais impulso, mas junto dessa nova realidade uma série de
situacbes conflito surgem e com elas a necessidade de flexibilizagdo nas

negociacoes.

O olhar humanizado e a perspectiva estratégica diante de cada situacao
conflito sdo indispensaveis, considerando o impacto emocional da pandemia, para
lapidar cada situacdo de forma a preservar a reputacédo da marca e evitar entraves a

cada negociacao.

Foi preciso dedicar-se a uma série de artificios que podem tornar a
negociagdo um canal equilibrado e eficaz, entre eles o planejamento tatico
inteligente e versatil para considerar o perfil do cliente, os objetivos da empresa, 0s
possiveis desdobramentos da negociacdo de cada uma das partes, o cenario atual
no momento da negociacdo e o que ele pode desencadear (psicologicamente, por

exemplo).

A negociacgdo € a principal via para a solucao de problemas a fim de evitar
guestbes exaustivas como a judicializacdo e impactos financeiros negativos que
podem acometer as organizacdes, além da exigéncia de articulagdes inéditas diante
dos novos argumentos e das novas condicbes dos periodos pandémico e pos-

pandémico.

A negociagdo precisou se pautar para driblar os fantasmas da pandemia,
precisou avaliar a perspectiva econdmica e mercadologica geral dos diferentes
mercados nesse novo cenario, assim a tecnologia, inovagcdo e a gestdo de marca
podem fornecer subsidios para uma negociacdo pratica e eficiente evitando e
solucionando problemas e que considere a condicdo de cada um em meio a
pandemia. A resposta seguiu por um unico caminho: ouvir, entender e minimizar
impactos, tudo isso considerando o terreno em que se esta pisando e exercitando a
empatia de forma estratégica para buscar uma diminuicdo real no numero de

impasses contratuais.

O artigo “Negociacao Empresarial” do portal Brasil Escola, destaca que, entre
outros tedricos, Krause (1996) ressalta que as negociacbes devem seguir a técnica

de escalonamento, iniciando com pontos de concordancia entre ambas as partes
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negociantes. “Com cautela, va escalonando os graus de dificuldades, até localizar os
itens problematicos. As concordancias primarias ajudam a eliminar divergéncias
facilitando os entendimentos. Caso mais adiante, a contraparte prevalecer irredutivel

em algum ponto.

Por fim, podemos concluir que a informacéo, a empatia e a tatica aliadas a
postura, linguagem e ética sdo os caminhos mais seguros dentro dos aspectos
técnicos e legais para conduzir uma negociacdo adequada, estavel e decisiva
considerando tudo o que a pandemia mundial nos imp6s e todos os impactos e

transformacdes geradas.

2.5 Principais justificativas para inadimpléncia

A economia mundial tem grande influéncia do capitalismo, sendo
impulsionada pela diversidade de negociacbes e comercializacbes de produtos e
servicos. Neste cenario, o orcamento familiar e as financas pessoais dos brasileiros
estdo diretamente relacionados a tomada de crédito. E, € através dele, que muitos
edificam seu patrimdnio, constroem suas casas, adquirem seus veiculos, bens de

consumo. Enfim, possuem sua qualidade de vida.

Segundo Rodrigues (2012), o crédito € a ferramenta pela qual as empresas
realizam suas vendas, com a confianca de que os clientes liquidem a divida
assumida. Contudo, ao darem crédito ao cliente para usufruir dos produtos e

servicos com pagamento posterior, ficam sujeitos ao risco da inadimpléncia.

A inadimpléncia surge quando os clientes ndo conseguem mais honrar as
dividas assumidas. Este fato ocorre devido a fatores econémicos, sociais e culturais,
dentre eles destaca-se o alto endividamento da populacdo, o desemprego, a falta de

planejamento e a falta de educacéo financeira.

A falta de planejamento financeiro e a instabilidade econémica séo alguns dos
principais fatores que causam a inadimpléncia. De acordo com 6rgaos responsaveis

0 numero de consumidores inadimplentes no Brasil € muito grande.

Afirma Leite (2022) que a pandemia causada pelo virus da covid-19 impactou
diretamente no bolso do brasileiro, causando assim um acumulo de dividas no pais
e 0 aumento da inadimpléncia no Brasil, durante a pandemia.
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Esse contexto de pandemia agravou ainda mais a inadimpléncia, acarretou o
fechamento de empresas e consequentemente aumentou o desemprego. Ocorreram
alteracOes importantes na rotina e no cotidiano que impactaram diretamente nas
regras bésicas de cautela do capital, investimentos e reservas que as pessoas e

empresas possuiam.

Autoridades, adotaram medidas de isolamento social, impactando empresas
publicas e privadas assim, gerando atraso no pagamento dos salérios de
funcionarios em diversos estados brasileiros. Além da deterioracdo na criacdo de

novas vagas.

Mais um motivo que aparece como desencadeador de dividas na pesquisa
SPC é a queda na renda. Esse fator ocorre ndo s6 pela diminuicdo de salérios,
sendo gerado ainda pela perda do poder de compra dos consumidores em funcéo

da inflacdo, que aumentou nesse contexto.

Segundo Santos (2014), em fungdo do consumo excessivo, muitas pessoas
contraem dividas, comprometem grande parte de sua renda e acabam se tornando
inadimplentes. Mas, através do planejamento financeiro se torna possivel adequar
as receitas da familia ou do individuo as necessidades que séo indispensaveis,

identificando e eliminando os gastos desnecessarios.

Diante do cenario imprevisivel e do futuro incerto, a organizacéo financeira e
0 consumo consciente tornam-se ainda mais importantes. “A incerteza dificulta a
visdo sobre o futuro, exigindo assim maior cautela com relagdo ao consumo e
investimentos. Isso porque a sensacdo de inseguranca sobre o futuro exige ainda
mais 0 consumo consciente e que sejam realizadas reservas financeiras, caso

possivel”, afirma Louro (2020).

Ressalta ainda que organizacao financeira em tempos de pandemia depende
do estilo de vida e dos diferentes habitos que as pessoas tinham. Muitos
conseguiram reduzir os gastos com consumo realizado fora de casa, como
restaurantes, bares e festas, por exemplo; outros, porém, que ja possuiam uma
renda limitada ao ponto de ndo terem acesso a estes servi¢cos, ndo conseguiram
tanta reducdo de gastos. “Uma boa dica, muito dificil de implementar, € a deciséo

em conjunta sobre as prioridades de consumo em ambito familiar. Esse
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planejamento, além de alinhar os objetivos familiares pode trazer ganhos comuns de
bem-estar e conhecimento sobre a realidade financeira de todos. Mas de maneira
geral, deve-se primeiro realizar os gastos essenciais, como alimentacdo, moradia e
saude. Apds estes, os demais deverao ser priorizados com relacdo as necessidades

individuais (ou familiares) .

Ainda de acordo com Louro (2020), a reducao de renda e o medo gerado pela
COVID19 indicam uma transformacéo definitiva na relacdo das pessoas com o
dinheiro mesmo apds a pandemia. "Penso que as pessoas tenderdo a valorizar mais
0 consumo domeéstico e reduzir o consumo externo no futuro. Outra possibilidade é a
conscientizacdo de que € necessario reduzir o consumo de supérfluos e por
compulsdo, priorizando além do consumo de bens essenciais a realizacdo de

poupanca de emergéncia”.

2.6 Politicas de crédito adotadas pelo governo durante a pandemia

O Governo Federal adotou medidas urgentes em funcdo da emergéncia de
saude publica de importancia internacional decorrente do Corona virus. O objetivo
foi canalizar a atuacdo dos 6rgéaos e instituicbes publicas na luta contra a pandemia.
A Controladoria-Geral da Unidao (CGU) listou as principais medidas e informacgdes

produzidas pelo governo federal para o enfrentamento do Corona virus no Brasil.

O Auxilio Emergencial foi um beneficio financeiro criado e destinado aos
trabalhadores informais, microempreendedores individuais (MEI), autdbnomos e
desempregados, e teve por objetivo fornecer protecdo emergencial no periodo de

enfrentamento a crise causada pela pandemia do Coronavirus — COVID 19.

A Lei n° 13.982, de 2 de abril de 2020, estabelece medidas excepcionais de
protecdo social a serem adotadas durante o periodo de enfrentamento da
emergéncia de salde publica de importancia internacional decorrente do
coronavirus (Covid-19). E o Decreto n°® 10.316, df 7 de abril de 2020 que
regulamenta o auxilio emergencial de que trata o art. 2° da Lei n°® 13.982, de 2 de
abril de 2020.

O Programa Emergencial de Manutencdo do Emprego e da Renda, uma

medida provisoria (MP) que estabeleceu medidas trabalhistas alternativas e
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ofereceu opgdes para enfrentamento do estado de calamidade publica. O beneficio
foi pago quando houve reducao proporcional de jornada de trabalho e de salario e

suspensao temporaria do contrato de trabalho.

Por meio do Programa Emergencial de Suporte a Empregos, a Medida
Provisoria 944 viabilizou o financiamento da folha salarial por dois meses. Outro
mecanismo instituido viabilizou a concessao de crédito e renegociacdo de dividas
dos agricultores familiares enquadrados no Programa Nacional de Fortalecimento da
Agricultura Familiar (Resolucéo 4.802).

Medidas foram adotadas por empregados e empregadores e incluiram a
adocao do regime de teletrabalho, a antecipagdo de férias individuais, a concessao
de férias coletivas, o aproveitamento e a antecipacdo de feriados, regime
diferenciado de banco de horas e o diferimento do recolhimento do Fundo de

Garantia do Tempo de Servico (FGTS).

Segundo o governo, as medidas trabalhistas visaram a preservagao do
emprego e da renda dos trabalhadores, assim como a sustentabilidade do mercado
de trabalho em situagbes de calamidade publica. “O Programa Emergencial de
Manutencédo do Emprego e da Renda possibilitou a reducao proporcional da jornada
de trabalho e do salario ou na suspensdo temporaria do contrato de trabalho,
mediante a celebracdo de acordo entre empregador e empregado, com pagamento
do Beneficio Emergencial de Preservacdo do Emprego e da Renda”, afirma o

governo.

Por outro lado, de acordo com o presidente do Banco Central, o inicio da
pandemia do coronavirus causou impactos econdmicos mais severos do que
inicialmente esperado. A rapida disseminacao do virus aprofundou a deterioracdo do
cenario, somado as restricdes de movimentacao e de acesso, como fechamento de
locais de trabalho e escolas, reducédo temporaria no emprego e choqgues na cadeia

de suprimento de insumos.

O apetite por risco dos investidores teve queda, afetando fortemente os ativos
brasileiros, com grandes impactos sobre o Real e sobre os precos de commodities.
Esses impactos de reducdo da demanda geraram reacdes dos governos, sob o

ambiente de incerteza, indicaram um cenario de elevada gravidade, com
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turbuléncias financeiras que comparavam em magnitude as observadas na crise de
2008.

Entre as medidas implementadas pelos bancos, encontramos renegociagcao
de créditos de empresas e de familias, manutencdo do fluxo de concessdo de
crédito e facilitacdo de crédito ao agronegdécio. Poucas medidas foram
implementadas em beneficio direto de vulnerdveis ou mesmo de agentes
econdmicos, as quais sao pouco significativas quando comparadas aos vultosos

valores destinados as instituices financeiras.
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3. PESQUISA DE CAMPO

O tema central deste trabalho € apresentar os desafios do setor de
recuperacédo de crédito no contexto pandémico e pds pandémico no Brasil, portanto,
para essa pesquisa, optou-se pela aplicacdo de um questionario online por meio da
plataforma Google Forms. A pesquisa foi realizada no periodo 27 de marco até 20

de abril de 2023 e foram obtidas 136 respostas.

Relacao de pessoas que trabalhavam na
pandemia

= Sim = Ndo

Figura 3.1 - Relagao de pessoas que trabalhavam na pandemia.
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

De acordo com a figura 3.1 — 72,8% das pessoas estavam trabalhando na
pandemia, em contrapartida aos 27,2% que estavam fora do mercado de trabalho,

iniciamos as pesquisas com saldo positivo em relacdo a empregos.
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Alteragdes contratuais na pandemia

W Nao tive nenhuma alteracdo

M Estava desempregado

m Reducdo de salarios
Reducdo de beneficios

m Reducdo de cargo horario

Figura 3.2 - Alteragdes contratuais na pandemia
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

De acordo com a figura 3.2 — 42,6% das pessoas nhao tiveram nenhuma
alteracdo contratual, 19,9% dos participantes estavam desempregados, 0s outros
37,6% seguintes, encontramos 14% que tiveram seu salario reduzido, encontramos
11,8% de pessoas que tiveram reducdo na sua carga horaria e os outros 11,8%

tiveram reducao de beneficios.
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Pessoas que ficaram inadimplentes
durante a pandemia

M Sim

m Ndo

Figura 3.3 - Pessoas que ficaram inadimplentes durante a pandemia.
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

De acordo com a figura 3.3 — 57,4% da pesquisa foi direcionada a
adimpléncia (nome limpo na praga), contra 42,6% que foi impactado com as
consequéncias da pandemia, isolamento social, restricdo do comércio e acabaram

somando ao indice de inadimplente.

30



Motivos pelos quais ficaram
inadimplentes

® Ndo fiquei inadimplente

m Reducdo de salario

B Outros motivos
Desemprego

H Motivos de saude

Figura 3.4 - Motivos pelos quais ficaram inadimplentes.
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

De acordo com a figura 3.4 — 56,6% das pessoas nao ficaram inadimplentes,

16,2% tiveram reducdo de salario, 13,2% tiveram outros motivos, 12,5% estavam

desempregados e 1,5% tiveram motivos de salde por esse motivo ficou

inadimplente.

No seu meio de convivéncia, as pessoas
tiveram dificuldades em se manterem
adimplentes

Figura 3.5 - Capacidade das pessoas em se manterem adimplentes.
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
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De acordo com a figura 3.5 — 84,6% das pessoas tiveram dificuldade para

manter o nome limpo e 15,4% n&o tiveram dificuldades para ficarem adimplentes.

Pessoas que fizeram algum curso de
qualificagao durante a pandemia

mSim

m Ndo

Figura 3.6 - Pessoas que fizeram algum curso de qualificagdo durante a pandemia.
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

De acordo com a figura 3.6 — 61,8% das pessoas nado fizeram cursos de
gualificacdo e 38,2% das pessoas realizaram cursos de qualificacdo durante a

pandemia.
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Pessoas que receberam contato de
empresas de recuperacao de crédito

B Sim

m Nio

Figura 3.7 - Pessoas que receberam contato de empresas de recuperacgédo de crédito.
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

De acordo com a figura 3.7 — 61,8% das pessoas ndo receberam contato das
empresas especializadas em recuperacédo de crédito, ja 38,2% receberam ligacdes

dessas empresas.
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Como essas pessoas classificaram sua
satisfacao com essas empresas de
recuperacao de crédito

B N3o recebi contato dessas
empresas

H Regular

W Péssima

Boa

® Otima

Figura 3.8 - Satisfagcdo com empresas de recuperacdo de crédito.
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

De acordo com figura 3.8 — Conforme a pesquisa mostra 54,4% nao
receberam contato dessas empresas, 22,1% das que receberam acharam regular
sua experiéncia, em seguida 10,2% receberam contato, porém acharam o
atendimento péssimo, os 8,1% tiveram uma boa experiéncia no atendimento em
seguida tivemos 5,2% das pessoas que tiveram um 6timo contato com a empresa de

recuperacédo de crédito.
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Pessoas que tiveram acesso ao auxilio
emergencial

W Sim

m Nao

Figura 3.9 - Pessoas que tiveram acesso ao auxilio emergencial.
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

De acordo com a figura 3.9 — 73,5% das pessoas tiveram acesso ao auxilio

emergencial e 26,5% das pessoas nao tiveram acesso ao auxilio.

O auxilio emergencial supriu as suas
necessidades

W N3o recebi o auxilio
emergencial

= Nio

W Sim

Figura 3.10 - O auxilio emergencial supriu as suas necessidades.
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
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De acordo com a figura 3.10 - 72,1% das pessoas que responderam a
pesquisa ndo receberam o auxilio emergencial, ja as 16,2% receberam o auxilio,
mas nao foi suficiente para suprir suas necessidades 11,8% das pessoas receberam

e o valor recebido foi suficiente para suprir suas necessidades.

As prioridades de pagamentos das

pessoas durante a pandemia
100,00% 86,8%

83,1%
80,00%
43,4%
40,00% 3
19,1% 250%  21,3%
20,00% 13,2%
— o [l 2 I
0,00% - ] |
W Saude fisica m Saude mental m Alimentacdo Farmaécia
m Boletos bancdrios m Contas essencias M Vestuario m Aluguel
B Empréstimos H Financiamentos

Figura 3.11 - As prioridades de pagamentos das pessoas durante a pandemia.
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

De acordo com a figura 3.11 — 86,8% das pessoas priorizaram suas contas
com a alimentacdo, 83,1% priorizaram as contas essenciais, 0s 54,4% deram
preferéncia aos boletos bancarios, ja os 43,4% as contas da farmécia, 25,7% das
pessoas priorizaram pagar o aluguel, 21,3% deram preferéncia para seus
financiamentos, 19,1% deram prioridade para as contas de sua saude fisica, 13,2%
das pessoas priorizaram sua saude mental, as 5,1% das pessoas deram preferéncia
para seu vestiario, e por fim as 4,4% dos participantes priorizaram seus

empréstimos.
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Os setores mais afetados na pandemia

0,
43,4% 46.3%

6,6%

1,23% 123% [ 1,23%
| | |
Bancos Micros e Inddstrias Servicos Comércios Outros
pequenas
empresas

Figura 3.12 - Os setores mais afetados na pandemia.
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

De acordo com a figura 3.12 — 46,3% das pessoas acham que o setor de
comércio foi o mais afetado, os outros 43,4% acham que as micro e pequenas
empresas foram mais afetadas, na pesquisa 6,6% das pessoas acham que o setor
de servigcos foram os mais afetados, 1,23% acham que foi as inddstrias, 0s outros
1,23% acham que foram os bancos e por fim 1,23% das pessoas acham que o0s

outros setores foram mais afetados.
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Pessoa que tiveram reducoes de gastos
na pandemia

H Sim

H N3o

Figura 3.13 - Pessoa que tiveram reduc¢fes de gastos na pandemia.
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

De acordo com a figura 3.13 — 77,9% das pessoas tiveram reducdo nos seus

gastos, as outras 22,1% nao conseguiram reduzir os gastos.

Reducao de gastos nas areas

66,9%

46,3%

33,1%

20,6%

19,9%
14%

- iF}- -
Alimentacdo Vestuario Combustivel Lazer QOutros Ndo tive
reducdo de

gastos

Figura 3.14 - Reducao de gastos nas areas.
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).
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De acordo com a figura 3.14 — 66,9% das pessoas tiveram reducao de gastos
com lazer, 46,3% cortaram 0s gastos com vestuarios, os outros 33,1% tiveram corte
de fastos com combustivel, 20,6% das pessoas néo tiveram reducdo de gastos, as
19,9% reduziram na alimentacao e por fim os outros 14% tiveram reducdo em outras

areas.

Pessoas que regularizou seus débitos
pos pandemia

m Sim
m Nio

= Nao fiquei inadimplente

Figura 3.15 - Pessoas que regularizou seus débitos p6s pandemia.
Fonte: Elaborado pelos autores (2023).

De acordo com a figura 3.15 — 44,9% das pessoas nao ficaram inadimplente
na pandemia, ja os 32,4% nao conseguiram regularizar seus débitos e por fim os

22,8% conseguiu regularizar seus débitos.
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4. Conclusao

Com a pandemia houve um grande cenéario de inseguranca no mercado
global. A economia diretamente abalada, afetou também o setor de recuperacéo de
crédito. O trabalho que tem por objetivo, os clientes inadimplentes, busca uma
negociacdo amigavel, para que assim possam pagar suas duvidas e entdo voltem a
usar seus créditos. Seus funcionarios se reinventarem na hora da negociacao,
aplicando empatia, compreensao e persuasdo para atrair os clientes e garantir o

sucesso no empenho de suas atividades.

Alguns fatores impactaram e contribuiram para o aumento da inadimpléncia,
entre eles, a falta de opcdes de pagamento devido ao fechamento do comércio,
reducbes de salarios e necessidade de priorizar contas, além da falta de
planejamento e educacdao financeira. Com o isolamento social, empresas fecharam,
atrasaram pagamentos, o desemprego aumentou e a inflacdo subiu. A inadimpléncia

aumentou causando faléncia de empresas e dificuldades financeiras.

O Governo Federal adotou medidas em funcdo da emergéncia de saude
publica decorrente do Corona virus, entre elas, o Auxilio Emergencial, O Programa
Emergencial de Manutengcao do Emprego e da Renda e o Programa Emergencial de

Suporte a Empregos.

Portanto, diante da incerteza do novo cenério foi necessario se adaptar,
buscar novas formas de negociacao, e estabelecer prioridades de pagamento, além

de aprender a administrar a vida financeira, evitando gastos desnecessarios.

Muito se aprendeu nesse contexto, o olhar humanizado e a perspectiva
estratégica diante de cada situacdo conflito sdo indispenséaveis, considerando o
impacto emocional da pandemia, para lapidar cada situacdo de forma a preservar a

reputacdo da marca e evitar entraves a cada negociacao.
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APENDICE

Formulario de pesquisa para avaliar os desafios do setor de recuperagdo no

contexto pandémico e pds pandémico no Brasil.
1- Na pandemia vocé trabalhava?
() Sim
() Nao
2- Teve alteracOes contratuais?
() Reducao de salarios
() Reducéao de beneficios
() Reducéo de cargo horario
() Nao tive nenhuma alteracao
() Estava desempregado
3- Durante a pandemia vocé ficou inadimplente?
() Sim
() Nao
4 — Por qual motivo?
() Desemprego
() Motivos de saude

() Estudos
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() Reducéo de salarios
() Outros motivos
() Nao fiquei inadimplente

5 — No meio em que convive, familiares e amigos perceberam dificuldades

enfrentadas por eles para manter- se adimplentes (nome limpo na praga) ?

() Sim

() Nao

6 — Durante a pandemia vocé fez algum curso de qualificacado?

() Sim

() Nao

7 — Recebeu contato de empresas especializadas em recuperacao de crédito?
() Sim

() Néo

8 — Como classificar essa experiéncia com as empresas de recuperacédo de

crédito com as suas dividas?
() Boa

() Otima

() Regular

() Péssima

() N&o recebi contato dessas empresas
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9- Teve acesso ao auxilio emergencial?

() Sim

() Nao

10 - O auxilio emergencial disponibilizado pelo governo, supriu suas
necessidades?

() Sim

() Nao

() N&o recebi o auxilio emergencial

11- Quais foram suas prioridades no pagamento das contas mensais? (Selecione

suas opgoes)

() Saude fisica

() Saude mental

() Alimentacao

() Farmacia

() Boletos bancarios

() Contas essenciais (agua e luz)

() Vestuério

() Aluguel

() Empréstimos

() Financiamentos

12 — Na sua opinido, qual o setor mais afetado durante a pandemia?
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() Bancos

() Micro e pequenas empresas

() Industrias

() Servigcos

() Comércios

13 — Durante a pandemia teve reducéo de gastos?

() Sim

() Nao

14 — Em quais areas? (Selecione suas opc¢oes)

() Alimentacao

() Vestuario

() Combustivel

() Lazer

() Outros

() Nao tive reducéo de gastos

15- No cenario pos pandémico regularizou seus débitos?

() Sim

() Nao

() Nao fique inadimplente
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