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A gente trabalha para vocé crescer.



Pesquisa Serasa Experian & GEOC

Objetivo:
* |dentificar as caracteristicas do consumidor
« Entender as raz6es da inadimpléncia

Publico:
« Adimplente e Inadimplente
« Homens e mulheres economicamente ativos;
« De 20 a 59 anos;
» Pertencentes as classes A, B, C (Critério Brasil 2008);

* Residentes em S&o Paulo, Campinas, Bauru, Rio de Janeiro, Curitiba, Porto
Alegre, Belo Horizonte, Goiania, Salvador e Recife;

Metodologia:
* Quantitativa
 Amostra: 950 entrevistados

Serasa:i..& Experian

A gente trabalha para vocé crescer.



Adimplentes e Inadimplentes
Status da situacao financeira nos ultimos 2 anos
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20%
- J .
» B
Melhorou muito Melhorou um Continuou na Piorou um pouco Piorou muito
pouco mesma
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Adimplentes e Inadimplentes
Motivos que contribuiram para as contas ficarem em

aberto

Desemprego

Perdi o controle dos gastos

A divida pendente é de outra pessoa — usaram 0 meu home
N&o recebeu o salario em dia

Problema de saude na familia

Esqueceu de fazer o pagamento

Falta de dinheiro

Tive que ajudar parentes

O boleto néo foi enviado

Somente se acontecer algo muito grave/ doenca

E uma divida antiga e ndo consegue pagar

Trabalha por comissao e néo teve no més

Por causa de uma despesa néao planejada

Foi roubado e ficou sem o veiculo que era o meio de trabalho
Greve dos bancos

Problemas com o pagamento de clientes

Corte da gratificacéo

Falta de tempo

Recusa

Serasa .. Experian
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Adimplentes e Inadimplentes

O que combina com o consumidor

Pesquiso precos, aguardo promocgdes

Me planejo com bastante antecedéncia para compras de alto valor

Faco um orgamento para conseguir me controlar

Me preocupo com o valor final da compra e ndo com o valor da parcela

Se eu precisar, consigo cortar gastos facilmente

Me informo sobre as regras de multas em caso de atraso na prestacéo
Tenho que aproveitar as oportunidades que aparecem, aproveitar o momento
Costumo economizar dinheiro para néo fazer crediario e pagar a vista
Evito gastos desnecessarios

Comprar é me sentir realizado

Sinto falta de orientacéo para saber lidar com o meu dinheiro

E dificil controlar meus gastos no dia-a-dia

Sinto que gasto sempre mais do que ganho

Nem tudo que eu compro é uma necessidade

Procuro sempre ter os ultimos langamentos de tecnologia

Faco muitas prestacdes, parcelamentos e compras simultaneas

Tenho que me manter na moda

Adio o0 pagamento de contas essenciais para cobrir gastos desnecessarios

Compro quando me sinto triste, nervoso ou pressionado no trabalho

0%
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Adimplentes e Inadimplentes
Servicos e produtos financeiros que utilizam

Cartéo de débito

Cartao de crédito

Financiamento de automéveis

Seguro de automoével

Cheque

Seguro de vida e/ou acidentes pessoais
Crediario

Cheque especial

Crédito pessoal pré-aprovado
Previdéncia privada

Seguro residencial

Empréstimo pessoal

Financiamento de casa/ imovel
Empreéstimo consignado

Consorcio de carro

Consorcio de casa/ imovel
Financiamento para estudos universitarios
Consorcio de moto

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
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Adimplentes e Inadimplentes
Produtos e servicos financeiros que utilizou e nao utiliza.

Cheque

Empréstimo pessoal

Cheque especial

Seguro de vida / acidentes pessoais
Crédito pessoal pré-aprovado
Cartéo de crédito

Crediario

Consorcio de casa/ imével
Consorcio de carro

Empréstimo consignado
Financiamento de automoéveis
Seguro residencial

Financiamento para estudos universitarios
Seguro de automovel

Previdéncia privada

Consoércio de moto

Financiamento de casa/ imovel
Cartao de Débito

Outros

Nenhum

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20%
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Adimplentes e Inadimplentes
Quando utiliza cheque especial/ limite da conta corrente

50%
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20%
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0%

Raramente, apenas em As vezes, quando preciso Sempre ou quase sempre
emergéncias complementar minha renda
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Adimplentes e Inadimplentes
Pagamento da fatura, o que ocorre com mais frequéncia?

90%
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Vocé paga o valor total Vocé paga um valor Vocé paga o valor  Vocé parcela a fatura
da fatura préximo ao total, e minimo da fatura, e
deixa o saldo parao deixa o saldo para o
mMEs seguinte mEs seguinte
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Adimplentes e Inadimplentes
Sabe qual é ataxa de juros cobrada sobre o saldo nao
pago da fatura?
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0%

Sim
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Adimplentes e Inadimplentes
Qual é ataxa de juros?

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Mais de 5% a 10%
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Mais de 10% a 15%

Mais de 16% a 20%

Acima de 20%
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Adimplentes e Inadimplentes
O que levam em conta na hora de decidir onde pedir
emprestimo pessoal?

60%
50%
40%
30%
20%
N I
0% lH
Taxa de juros Rapidez na Burocracia  Prazo (nimero Valor de cada Atendimento / Se é
liberacdo do exigida pela de parcelas) parcela relacionamento  consignado
crédito instituicdo com o Banco /
financeira
o o0 @
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Adimplentes e Inadimplentes
O que levam em conta na hora de pedir financiamento?

Taxa de juros

Valor de cada parcela

Prazo (numero de parcelas)

Rapidez na liberac&o do crédito

Burocracia exigida pela instituicdo
Atendimento / relacionamento com o Banco
Garagens confiaveis

A precisdo no momento

Aumentar os bens

A vantagem da compra

Valor/ crédito

Credibilidade da instituicao

A instituicdo que oferecer o melhor beneficio

Nenhum
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Adimplentes e Inadimplentes
Pediu empréstimo em seu nome paraterceiros?
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Adimplentes e Inadimplentes
Pediu financiamento no seu home para terceiros?
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0%
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I 4209090

Sim

Recusa
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Adimplentes e Inadimplentes
O que faria se gastasse mais que arenda permite. 1°
lugar?
Pediria um empréstimo a amigos, familiares
Usaria o cartdo de créedito
Pediria um empréstimo no Banco onde tenho conta
Usaria o limite do cheque especial/ conta
Negociaria a divida com a instituicéo
Iria trabalhar em dois empregos/ faria "bicos"
Pediria um empréstimo em financeira
Iria pagar com alguns investimentos que possui
Pediria empréstimo na empresa, pois ndo tem juros
Esperaria ter dinheiro para quitar a divida
N&ao compra
N&o tem este problema
Nenhum

Cortaria custos/ despesas

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
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Adimplentes e Inadimplentes
O que faria se gastasse mais que arenda permite.
Geral?

Pediria um empréstimo em financeira

Pediria um empréstimo a amigos, familiares

Usaria o cartdo de crédito

Pediria um empréstimo no Banco onde tenho conta
Usaria o limite do cheque especial/ conta
Negociaria a divida com a instituicdo

Iria trabalhar em dois empregos/ faria "bicos"
Esperaria ter dinheiro para quitar a divida

Iria pagar com alguns investimentos que possui
Pediria empréstimo na empresa, pois ndo tem juros
N&ao compra

N&o tem este problema

Cortaria custos/ despesas

A principio paga o que der, e o resto ficaria para 0 més seguinte

Nenhum

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%
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Adimplentes e Inadimplentes
Sabe o valor total das parcelas que tem que pagar todo

MEs?
50%
45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%
0%

Sim, sei o valor exato
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Sim, sei aproximadamente Na&ao sei qual é o valor total das
parcelas por més
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Adimplentes e Inadimplentes
Quantos pontos sobram da renda individual mensal?

25%
20%
15%
10%

5%

0%
Até 5pontos De6al0 Della20 De21a30 De31a40 De4lab50 Deb5la99
pontos pontos pontos pontos pontos pontos
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Adimplentes e Inadimplentes
Atualmente tem alguma conta ou parcela em aberto?

70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Sim
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Adimplentes e Inadimplentes
Gastos que nao poderiam atrasar de jeito nenhum

Agua

Remédio

Aluguel

Compras de supermercado para a casa
Financiamento de casa/ imével
Transporte (6nibus, metro ou combustivel)
Telefone fixo

Fatura do Cartao de loja

Condominio

Previdéncia privada

Escola ou faculdade/ p6s-graduacéo
Financiamento para estudos universitarios
Celular (pré ou pos pago)

Banda Larga (internet)
TV por assinatura

Moveis

Lazer (cinema, restaurante, passeios)
Salério da empregada

Nenhum

_———
—_———————————
—

—
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Adimplentes e Inadimplentes
Sabe o valor total das contas ou parcelas pendentes de
pagamento/ dividas?

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Sim, sei o valor exato  Sim, tenho uma idéia do Nao tenho nocéo do valor
valor
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Adimplentes e Inadimplentes
Chegou areceber algum aviso sobre o pagamento em
aberto?

80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

[
Nao me lembro

0%

Sim
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Adimplentes e Inadimplentes

De qual empresa recebeu o aviso?

45%
40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Da empresa Banco
para a qual
devia
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Empresa de
cobranca /
escritorio de
cobranca

Serasa
Experian

SPC

Nao lembro /
Nao sei

Outros
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Adimplentes e Inadimplentes
Buscou informacoOes sobre essa pendéncia?

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%

Sim
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Adimplentes e Inadimplentes
Onde buscou informacoes sobre a pendéncia?

Empresa para a qual devia

Banco

Serasa Experian

SPC

Internet

J& possuia as informacdes

Empresas que oferecem servico para limpar nome
PROCON

Atraveés de telefonemas

Recebeu um correspondéncia via correio
Tinha grado e encaminhou para o advogado

Recusa

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Serasa . i Experian
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Adimplentes e Inadimplentes
O que voce val fazer para resolver o(s) pagamento(s)
pendente(s)?

Vou negociar a divida

Ainda néo sei como vou resolver esse problema
Quando tiver dinheiro paga a divida

Vou esperar para que eles proponham um valor menor
Devolverei o bem/produto que eu tinha comprado

Ja resolveu/ fez o pagamento

Esta esperando a posicéo do responsavel pelo débito
Espera a greve dos bancos acabar para resolver
Paga com o 13° saléario

Espera sair o pagamento para quitar a divida

Vou pegar dinheiro emprestado com parentes

Vou pegar dinheiro emprestado numa financeira

N&o farei nada para resolver o pagamento pendente
Vou complementar minha renda com outros trabalhos

Vou vender alguns bens para conseguir dinheiro

0% 10% 20% 30% 40%
Serasa .. Experian i
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Adimplentes e Inadimplentes
Qual conta pagaria em primeiro lugar?

Fatura do cartdo de crédito
Fatura do Cartao de loja
Empréstimo consignado

Financiamento de automoveis

Loja

Empréstimo pessoal

Financiamento/ crediario
Condominio

Seguro de automovel

Escola ou faculdade/ pos-graduacao
Luz

Nenhum

Recusa

0% 10% 20% 30% 40%

Serasa:i..& Experian

A gente trabalha para vocé crescer.



Adimplentes e Inadimplentes
Motivos que o levariam a pagar essa divida em primeiro
lugar?

70%
60%
50%
40%
30%
20%
N l
0% ]
Necessidade de Evitar protesto  Restabelecer o Evitar ligacdes de  Em caso de Nao tem divida Outros
limpar o nome judicial servico que foi cobranca por divida de veiculo,
interrompido por parte do credor a perda do bem.
conta da
o o0 @
-=..=- E H
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Adimplentes e Inadimplentes

Entre essas opcOes de negociacao, 0 que vVoCé
escolheria?

Desconto para viabilizar o
pagamento (isencao de
multa, juros, encargos de
cobranca)

Condicdes de quitar o
saldo devedor de uma so
vez (campanhas
especialis)

Parcelamento do saldo
devedor/ Refinanciamento

0% 10% 20% 30% 40% 50%
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Adimplentes e Inadimplentes
O que fez para resolver o pagamento pendente?

Negociei a divida

Ja resolveu/ fez o pagamento

Peguei dinheiro emprestado num banco
Peguei dinheiro emprestado com parentes
Pegou a fatura pela internet

Espera sair o pagamento para quitar a divida

Vendi alguns bens para conseguir dinheiro

Peguei dinheiro emprestado com amigos

1...”|I

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
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Adimplentes e Inadimplentes
Motivos que o levaram pagar a divida. 1° mencao.

Necessidade de limpar o nome

Restabelecer o servico que foi interrompido

Evitar protesto judicial

Cordialidade, simpatia e gentileza na abordagem do credor
O valor era baixo

Para nao perder o emprego

O credor fez uma proposta compativel

Perda do bem (financiamento de veiculos)

Boa vontade do credor no momento da negociacao
Evitar ligacdes de cobranca por parte do credor
Fazer uma nova compra/ empréstimo

N&o tem divida

N&o respondeu

0% 20% 40% 60%
Serasa .. Experian N
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Adimplentes e Inadimplentes
Motivos que levaram a pagar a divida - total de mencades

Necessidade de limpar o nome

Evitar protesto judicial

Evitar ligacdes de cobranca por parte do credor
Restabelecer o servico que foi interrompido

Para ficar livre da divida

Cordialidade, simpatia e gentileza na abordagem do credor
Fazer uma nova compra/ empréstimo

O credor fez uma proposta compativel

Em caso de divida de veiculo, a perda do bem.
Boa vontade do credor no momento da negociacéo
N&o tem divida

Por responsabilidade

O valor era baixo

Para ndo perder o emprego

Nenhum

Nao respondeu

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%
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Adimplentes e Inadimplentes
Considerando essa negociacao, diria que:

45%

40%

35%

30%

25%

20%

15%

10%
N
0%

Foi muito facil, 0 Foi facil, mas poderia Nem facil nem dificil. Foi um pouco dificil, Foi muito dificil. Nao

credor propbs ter sido mais bem Aceitei a proposta que mas depois de alguns houve flexibilidade na
solucgdes e alternativas orientado e ter mais me fizeram sem  contatos com o credor negociacao
alternativas guestionar chegamos a um
acordo

o o0 @

e %8s E -
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Adimplentes e Inadimplentes
Entre as opcoes oferecidas, qual escolheu?

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Parcelamento do saldo Desconto para viabilizar o A data exigida para o Condicdes de quitar o saldo
devedor/ Refinanciamento pagamento (Isencao de primeiro pagamento devedor de uma so6 vez
multa, juros encargo de adequada as suas (campanhas especiais)
cobranca) necessidades
S .gees. E ;
erasa:i.: Experian .

A gente trabalha para vocé crescer.



Adimplentes e Inadimplentes
Como gostaria de receber uma notificacao

60%
50%
40%
30%
20%

10%

0%
Carta E-mail Telefone Contato direto Nenhum N&o sabe / Nao
empresa/banco respondeu
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