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RESUMO

A inadimpléncia representa um obstaculo ao retorno do fluxo financeiro, prejudicando
o credor, que mesmo criterioso na concessao do crédito, depara-se com clientes devedores. Os
métodos ortodoxos de cobranca mostram-se insuficientes para reverter esta situacdo. No
entanto, o sistema de recuperacdo de crédito americano tem apresentado resultados em razao
de uma atuacdo socialmente responsavel. Sendo que a gestdo de empresas sofre influéncia dos
valores dos seus gestores, este trabalho propos-se a identificar os perfis dos executivos,
quanto a predisposi¢do para a recuperacao de crédito com responsabilidade social, analisando-
se a associacdo entre valores individuais e atitudes para com o devedor. A pesquisa de
natureza descritiva utilizou método quantitativo com aporte qualitativo. Os resultados da
pesquisa permitiram identificar perfis de executivos que variam na sua predisposi¢do para
aceitar a recuperagdo de crédito com responsabilidade social, de acordo com os seus valores
individuais. Pretendeu-se contribuir para o aperfeicoamento dos métodos de recuperagdo de
crédito, com responsabilidade social, buscando o retorno para as empresas e para o
consumidor.
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1 INTRODUCAO

Este estudo trata da relagdo entre valores dos executivos responsaveis pela concessao e
retorno de créditos e a predisposi¢ao para atuar com responsabilidade social, considerando e
respeitando o cliente inadimplente como cidaddo, possuidor de direitos, objetivando maior
retorno para o credor.

De modo a atender as demandas de mercado, o crédito surge como necessidade basica
a movimentacao e incremento da economia e no papel da intermediagao financeira. Apesar de
todas as precaugdes para a concessdao do crédito, entre elas uma criteriosa analise do risco da
concessdo desse crédito e de suas garantias, permanecem consumidores que, por diversos
motivos, ndo saldam suas dividas. A importancia de se recuperar créditos ¢ ressaltada por
Martin (2000), ao defender a inser¢do do tema no planejamento estratégico da empresa, e ao
defender uma politica de atuacdo capaz de evitar uma recessdo, um processo cronico de
endividamento, alegando, ainda, que a recuperacdo de crédito ¢ uma das formas de buscar
recursos, em face de uma nova e estavel politica financeira vigente no Brasil alterando as
relagdes entre as pessoas e as empresas.

O crédito imobiliario por sua vez, destinado a fomentar, principalmente, a constru¢ao
de casas populares e obras de saneamento e infra-estrutura urbanas, tornou-se mais factivel e
o financiamento habitacional mais procurado, segundo Fortuna (2001). Atendendo a crescente
demanda por crédito, o mercado de capitais se prolifera (FORTUNA, 2001), e por
conseqliéncia a inadimpléncia passa a ser bastante expressiva, também neste segmento. A
cobranca tem sido o método tradicional para reverter esta situacao de inadimpléncia, sem, no
entanto, obter a totalidade de resultados positivos, bem como a execucao judicial da divida,
nem sempre garante o retorno dos créditos concedidos aos credores. Nos Estados Unidos, ha
um sistema de recuperagdo de créditos que se utiliza do aconselhamento ao devedor, o que
implica uma atuagdo calcada na responsabilidade social (HUTCHESON, 2001). Pode-se



assim dizer que se faz mais eficaz a recuperagdo de créditos nos moldes de aconselhamento ao
consumidor, respeitando-o como cidaddo, resgatando sua dignidade, possibilitando a
retroalimentagdo do sistema econdmico. Ha décadas que se estuda a influéncia dos valores
dos executivos na gestdo e agdes empresariais. Schwartz (1992) ao estudar a influéncia dos
valores no aconselhamento em psicologia, refere-se a quatro conjuntos de valores: universais,
referindo-se aos valores terminais de Rokeach; valores de saude mental, referindo-se aos
valores do instrumento proposto por Jensen e Bergin (1988), valores de individualismo x
coletivismo, desenvolvido por Triandis, et al. (1988), e valores religiosos, referindo-se aos
valores da escala de Gorsuch e McPherson (1989).

Tendo em vista que este estudo buscou contribuir com a possivel adogdo de um
sistema de recuperacao de crédito com responsabilidade social -RCRS, tomando por base o
sistema de aconselhamento norte-americano, considerou-se serem mais pertinentes aos
valores universais e os valores de individualismo x coletivismo.

Considerando-se que a adogdo do sistema de aconselhamento como ferramenta para a
RCRS passa pela aceitagdo dos gestores que ora lidam com a inadimpléncia, propde-se o
seguinte problema de pesquisa: Os valores dos gestores influenciam a predisposi¢do para
recuperar crédito com responsabilidade social?

O estudo teve por finalidade identificar perfis de executivos quanto a orientacdo para a
recuperagao de crédito com responsabilidade social, a partir de seus valores individuais.

2. REFERENCIAL TEORICO

As empresas estdo sujeitas ao impacto das mudangas na economia e na politica, pelas
normas emanadas das autoridades monetarias que alteram regras relativas ao crédito, aos
niveis dos depositos compulsorios, a capacidade de pagamento das empresas ¢ as taxas de
juros praticadas no mercado, especialmente as institui¢des financeiras, onde as suas
estratégias devem estar norteadas nas tendéncias de mercado e demandas do governo.

O processo da globalizacdo e integragdo dos mercados trouxe, por exemplo, o aumento
da concorréncia bancaria, onde a participagdo dos bancos estrangeiros, no total de 70 bancos,
dentre os 181 bancos no Pais, ultrapassou 38%, no ano de 2001 (www.febraban.org). A
concorréncia torna-se cada vez mais acirrada, demandando uma gestao eivada de criatividade,
na busca de inovacado, explorando os recursos existentes nas pessoas, desenvolvendo o perfil
da personalidade criativa de cada um, favorecendo as condi¢des necessarias a expressao de
seu potencial e impedindo os fatores de repressdo, percebendo a criatividade como um
processo (CAIXA, 1998).

2.1 O conceito de crédito

Dentre os varios conceitos de crédito existentes, uma linha de raciocinio tem
predominado entre os autores: crédito refere-se a troca de um valor presente por uma
promessa de reembolso futuro, ndo necessariamente certa, em virtude do “fator risco”. Dai a
necessidade de que o credor faca uma analise cuidadosa da capacidade financeira de cada
cliente, antes da concessdo do financiamento, Santos (2000). O autor afirma, ainda, que
crédito, em finangas, ¢ definido como a modalidade de financiamento destinada a possibilitar
a realizagdo de transagdes comerciais entre empresas e seus clientes.

As empresas precisam de recursos para atender as necessidades de seus clientes e as
suas proprias necessidades de investimento e de capital de giro, recursos que sdo supridos por
instituicdes no desempenho de seus papéis de intermediacao financeira.

A oferta de crédito por parte de empresas e instituigdes financeiras ¢ um importante
recurso estratégico para alcangar a meta principal da administracdo financeira, e agregam
valor ao patrimonio dos acionistas comuns (Beckman, 1949).
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Na venda de um crédito estd a compra de um risco com todos os problemas e
beneficios que a transacao envolve. Wesley (1993, apud SANTOS, 2000), aborda este assunto
ao destacar dois fatores que tendem a ser determinante do risco de ndo se obter o retorno do
crédito. Um fator interno, que se deve a fraca qualidade no processo de analise de crédito, e
um fator externo, que se deve a situacdo macroecondmica do pais, que pode resultar na
escassez de tomadores saudaveis.

A maneira mais usual de se emprestar ¢ assegurar o crédito com garantias, e que pode
ser entendida como forma de diminuir o risco de ndo se ter o retorno do crédito, mas nem
sempre ¢ eficaz, pois o bem dado em garantia pode se deteriorar, esvair-se, pode ser
insuficiente, pode ser objeto disputado por outros credores, pode ser fraudado, enfim,
inimeras possibilidades, que ndo atendam as necessidades do credor, sem que tenham custos
e demandem um longo tempo com a exigibilidade da garantia, dificultando a comercializagao
dessas garantias tempestivamente e sem desgaste para ambas as partes.

O credor tomando todas as precaucdes para conceder o crédito, ainda assim, em
algumas situacdes a divida ndo ¢ paga, sendo inevitdvel os prejuizos, no dizer de Martin
(1997), e o credor inicia os procedimentos de cobranga e recuperacao do crédito. Cobrando,
exige o pagamento da divida, e por vezes comeca a pressionar o devedor, até mesmo
reduzindo o grau de cordialidade nesta cobranga; em outras, a pressao ¢ através do envio do
titulo de crédito para cartério, ou com a execucdo das garantias, ou pedido de faléncia do
devedor. Por outro lado, ao tentar recuperar seu crédito pode o credor encontrar alternativas
intermediarias que atendam os interesses de ambos. Um aconselhamento de crédito pode
surgir como ferramenta para facilitar atuagdes mais céleres, diz o autor.

2.2 Do conceito de cobranca a recuperacao de crédito

Cobrar ¢ receber, adquirir o que ¢ devido, além de pedir ou exigir cumprimento de
coisa prometida ou de compromisso assumido (FERREIRA, 1999). O compromisso pode ser
verbal, escrito, espontaneo, coercitivo, ou por for¢a de lei, estas dentre outras formas de
manifestagdo da vontade. Compartilha deste entendimento, Martin (1997), "Cobrar nada mais
¢ do que procurar o devedor e exigir o pagamento da divida mais os juros, sem qualquer
atencdo aos fatos correntes do mercado financeiro".

A cobranca implica em fazer cumprir a promessa de pagamento (BLATT, 1996).
Defende que a cobranga deva ser profissional, pois cobradores que se deixam envolver de
forma emocional prejudicardo a sua produtividade e o resultado. Apesar do autor, por um
lado, reconhecer que a maioria dos devedores cujas contas tornaram-se moratorias ficam
constrangidos com o0 ndo pagamento, bem como com a atitude inadequada quanto a forma de
cobrar e negociar com os clientes devedores, de outro lado, ele afirma que os devedores se
defendem de trés maneiras bésicas: negando os fatos; mudando os flldatos em beneficio
proprio; e disfargando os fatos. Elabora um juizo de valor, também, quando enuncia, de forma
pejorativa, trés tipos de devedor: "o verdadeiro mau-pagador"; definida como sendo uma
pessoa que quer vantagens € se recusa ou se esquiva a pagar, "o mau-pagador ocasional"; que
difere do primeiro pelo fato de ndo ter tido a inteng¢do de enganar o credor, e que pode até ter
pago diversas prestagdes, ¢ "os devedores cronicos", que sdo aqueles que sempre atrasam,
mas acabam pagando, e os classifica em negligentes, em confusos quanto as datas de
vencimento, em devedores sazonais, em vitimase eventos imprevisiveis, em lentos ou em
dificuldades financeiras, (BLATT, 1996).

Apesar dos procedimentos adotados, a cobranca ndo tem se mostrado eficaz
(MARTIN, 1997).

Diferentemente da cobranca a recuperacao de crédito objetiva o retorno do capital para
o credor e a reabilitagdo da solvéncia para o devedor.



A recuperacdo de crédito compreende diversas atividades, tais como negociacoes,
analises e pesquisas, visando reciclar os ativos de uma empresa. Alguns créditos
transformados em dividas sdo considerados créditos perdidos, ou de dificil recuperacao, ou
ainda, chamados de créditos problematicos, por Blatt (1998), e também Silva (1998), e que na
opinido deste, s3o os que merecem uma atuagao especifica.

Desde 1997, Lotz (1997), aponta para a necessidade do credor aproximar-se do
devedor, pois ao longo do tempo sempre surgiram negocios que geram dividas aos
consumidores, agravando o problema da inadimpléncia, e que durante anos foram transferidas
para agéncias de cobranga, que ainda cobravam uma taxa sobre a importancia recuperada,
freqiientemente 33% ou mais. Este sistema tem desvantagens para o dono do "papel". Os
custos sdo altos e pode-se levar meses ou anos para se recuperar uma parte da divida. E caso a
agéncia de cobranca cometa um erro e se torne alvo de um processo judicial por parte do
devedor, o dono da divida, as vezes, coloca em risco as agdes da empresa. Como resultado, as
companhias, cada vez mais, preferem vender seus papéis, ao invés de cobra-los, e isto criou
oportunidades para esse qualificado método de cobranca. Ocorre a deterioragdo dos créditos,
segundo Schrickel (2000), quando os chamados créditos-problema, entram no curso anormal,
0 que ndo acontece em apenas um instante; ¢ um processo gradativo, com varios eventos, que
demonstram a perda do padrao qualitativo de crédito do tomador.

A colocagdo de Spurlock (1998), ¢ bastante pertinente ao descrever que o consumidor
de hoje tem expectativas e atitudes muito diferentes sobre o crédito, do que o consumidor de
geragdes anteriores. O ambiente de hoje ¢ diferente de qualquer outro que o segmento de
crédito j& enfrentou, e o mercado ndo pode olhar para o passado sem guiar-se por estas licdes
no futuro. Entretanto, o cliente, por estar na condi¢ao de devedor, ndo deixa de ser cliente,
com potencial para ser reabilitado, saldando seu débito e o credor reavendo seu capital
(BLATT, 1996).

A recuperagdo de crédito, na maioria dos casos, envolve muita negociagdo, que
consiste no didlogo e entendimento entre as partes, pois toda proposta de pagamento ¢
passivel de andlise e debate, caso contrario seria uma imposicdo (MARTIN, 1997). Negociar
exige conhecimento dos fatos, conhecimento econdmico, juridico, informagdes sobre o
devedor e seu ramo de negocio, seriedade, flexibilidade, respeito e outros valores e principios,
pois sempre haverd o aspecto da pessoalidade, o contato pessoal, que ¢ o elemento humano,
essencial para compreender os objetivos e pretensdes das partes envolvidas (MARTIN, 1997).

Sob a otica de Silva (1998), o acompanhamento do cliente deve ser um processo
continuo e ndo uma acdo isolada em uma situacdo de emergéncia. Quando o credor detecta
com antecedéncia o processo de deterioragdo financeira do devedor, € possivel desenvolver
uma negociagdo menos traumadtica, o devedor ainda podera dispor de recursos para liquidar a
divida, mas se o credor chegar "atrasado", o devedor poderd ter negociado com outros
credores, ou os resultados negativos da divida podem ter corroido o patrimonio do devedor e
ndo restar recursos ou bens para salda-las. A agilidade é um dos principios basicos tanto da
cobranca como da recuperagdo. Mas ter somente este enfoque, nem sempre ¢ eficaz, pois
durante muito tempo suas agdes eram fundamentadas somente nas condi¢des contratuais, sob
a alegacdo de que "quem chegar primeiro, leva", e ainda, "querer tirar de alguém aquilo que
ele ndo tem para dar", seria esfalfar inutilmente o devedor. A recuperagdo de crédito engloba
a necessidade de se ter informagdes acerca do contexto geral, conhecendo seus proprios
pontos fortes e suas proprias fraquezas, assim como as do devedor, para uma melhor
negociacdo, e em ultima instancia, auxiliar o devedor para que ele produza, ganhe, se
restabeleca para quitar o que deve.

O profissional que atualmente lida com o risco que o crédito proporciona, deve estar
em permanente contato com o cliente, acompanhando o desenvolvimento de seus negocios,



podendo mais facilmente detectar, antecipadamente, eventuais problemas com o crédito, na
exposicao de Santi (1997).

A recuperacdo de crédito pode tornar-se uma vantagem competitiva sustentavel, e ndo
apenas uma simples vantagem, mas uma vantagem competitiva ndo vulneravel, capaz de
resistir a0 comportamento da concorréncia ¢ a evolugdo do mercado (FERREIRA, 1999,
PORTER e GHEMAWAT, apud MONTGOMERY, 1998) que ¢ identificada quando satisfaz
as necessidades atuais sem comprometer as capacidades e oportunidades futuras (GADOTTI,
2000) ou ainda, quando ndo puder ser plenamente copiada ou reproduzida pelos concorrentes
(WRIGTH, et al, 2000), pois vai depender dos valores pessoais dos integrantes da empresa.

2.3 A recuperacgio de crédito com responsabilidade social - RCRS

A preocupacdo com a Responsabilidade Social Corporativa - RSC, nas referéncias
literarias surge desde os anos 30, segundo Carroll (1999), ao retratar a evolu¢dao do conceito
de responsabilidade social corporativa. Nos anos cinqiienta, os primeiros registros sobre o
assunto focavam apenas a responsabilidade social, e ndo responsabilidade social corporativa.
Na década de sessenta, havia evidéncias da escassez de defini¢des sobre a RSC, fato que
propiciou o crescimento significativo de novos conceitos (CARROLL, 1999). A
responsabilidade social amplia a visdo pessoal para o sistema social. Nos anos setenta, foi
quando aconteceu a proliferacdo dos conceitos especialmente com a obra de Morrell Heald
(1970) cujo titulo era: As Responsabilidades Sociais do Negocio: Empresa e Comunidade.
"Uma empresa socialmente responsavel é quando quem a administra equilibra e concilia
multiplicidade de interesses. Ao invés de esforgar-se somente para que seus acionistas tenham
lucros maiores, um empreendimento responsavel leva em conta empregados, fornecedores,
negociantes, comunidades locais, e a nacdo" (Johnson, 1971, p. 50). Introduziu, portanto, a
possibilidade de haver uma aproximacdo dos interesses dos "Stakeholders", neste sentido
Argandona (1998, p. 1094) e de interesses especificos de certos grupos. E assim, definiu:
"responsabilidade social ¢ a persegui¢do de metas socioeconomicas pela elaboragdo de
normas sociais em papéis empresariais".

Para Wright, et al (2000), stakeholders sao os individuos ou grupos de individuos
afetados pelas operagdes de uma empresa ou que pode influencid-las, a depender dos
objetivos gerais e especificos inseridos na organizagdo, ¢ podem ser, por exemplo, os
proprietarios ou acionistas, membros do conselho de administragdo, administradores,
funcionarios, fornecedores, credores, distribuidores, e clientes, onde cada qual vé a empresa
sob uma perspectiva diferente, face aos seus interesses.

Segundo Carroll (1999), a responsabilidade social deve estar calcada em quatro
dimensdes: a econdmica, legal, ético e a discriciondaria ou filantrdpico. A responsabilidade
econOmica consiste no fato de serem as institui¢des empresariais unidades econdmicas da
sociedade, produzindo bens e prestando servigos, com o intuito de gerar lucro. A
responsabilidade legal ¢ a atuagdo do negdcio dentro das exigéncias legais e sistema legal no
qual estdo inseridos. A responsabilidade ética representa os tipos de comportamentos €
normas ¢€ticas que a empresa se sujeita ao executar seus negocios. E por ultimo, a
responsabilidade discriciondria, que segundo Ferreira (1999) significa sem restricdes, sem
condi¢des, voluntaria ou filantropica, que representa papéis voluntarios, dirigidos por normas
sociais, como, por exemplo, administrar programas para recuperacdo de drogados,
treinamento para desempregados.

Nos anos noventa consolidou-se ainda mais o conceito de que seriam quatro os tipos
de responsabilidades sociais: econOmica, legal, ética e voluntiria ou filantrépica (ou
discricionaria). Estes principios formam uma piramide, tendo como base o principio
econdmico, que serviu de apoio para os demais, principio legal, ético e filantropico, segundo
Carroll (1999). De acordo com o autor, houve um ajuste natural entre a idéia de



responsabilidade social corporativa e os Stakeholders, no sentido de personalizar a quem
caberia decidir e orientar as atividades sobre as responsabilidades sociais, delineando grupos
especificos ou pessoas responsaveis.

A recuperagdo de crédito visa atender aos interesses da empresa e do cliente, que
embora esteja na condigdo de inadimplente, continua sendo um stakeholder, os interesses
estdo abarcados pela responsabilidade social em todas as dimensdes consideradas por Carroll
(1999).

Sob a otica da dimensdo econdmica, a recuperagdo do crédito, objetiva o retorno do
capital, para o credor e/ou a reabilitacdo da solvéncia para o devedor.

Sob o aspecto legal, a recuperag@o de crédito atende aos principios de direito, regendo
as relagdes da vida humana em sociedade, através do direito objetivo, entendido como regra
social obrigatoria, a propria lei, que espelha as necessidades dos grupos sociais e interesses
humanos, com uma ordem juridica, razdo pela qual o Codigo de Defesa do Consumidor,
estabelece regras para a relacdo de consumo, sob a obediéncia da lei.

Sob o enfoque ético, representa os tipos de comportamentos e normas éticas que a
empresa se sujeita ao executar seus negocios. Diversas instituicdes elaboram um Codigo de
Etica, para demonstrar a inten¢do € 0 compromisso com 0s stakeholders, internos e externos,
das praticas e padrdes profissionais adotados.

Sob a visdo discricionaria, a atuagdo da recuperagdo de crédito, pode ser entendida
com os dois componentes, a voluntariedade e/ou filantropia, citados por Carroll (1999), que
compde a quarta dimensao da responsabilidade social.

2.4 O modelo americano de recuperacdo de crédito a luz da responsabilidade
social

Nos Estados Unidos existem associagdes de aconselhamento que visam estruturar
financeiramente o devedor, principalmente pessoa fisica, com programas individuais, atuando
como consultoria financeira pessoal, que gozam de respeitabilidade perante as instituigdes de
créditos, pois bastam que os credores saibam que o devedor estd filiado a uma dessas
associagdes para que déem um prazo maior para o devedor saldar sua divida, ou evitem a
cobranga, tamanha credibilidade que possuem, (NFCC: National Foundation For Consumer
Credit (www.nfcc.org), CCCS: Consumer Credit Counseling Service (www.cccs.org), NICE:
National Institute for Consumer Education (www.nice.org), ACA: American Collectors
Association, INC (www.aca.org), AICCCA: Association of Independent Consumer Credit
Counseling Agencies (www.aiccca.org), ACCC: American Consumer Credit Counseling
(Www.accc.org), entre outras).

Para Haas (2001), os programas dessas instituicdes geralmente consistem em trés
etapas: aconselhamento de orcamento, administracdo do dinheiro e administragdo da divida.
Cada etapa com seus proprios objetivos. Além desses trés tipos de programa de
aconselhamento financeiro, diversas instituicdes estdo sendo mais proé-ativas em educar os
membros quanto aos fundamentos basicos de finangas pessoal, sendo que esta necessidade
surgiu por volta de 1990. Elaboram folhetos educacionais, boletins informativos e orcamentos
planejados com calenddrios, elaborando cronogramas, esperando essas instituicdes localizar
seus futuros membros antes que eles estejam profundamente endividados. Fornecendo um
roteiro pratico sobre as empresas ou associagdes de aconselhamento de crédito, Stark (1998)
demonstra que o aumento da inadimpléncia faz com que este servigo seja essencial para evitar
a faléncia, ou a insolvéncia civil, como ¢ chamada aqui no Brasil.

Os aconselhamentos ocorrem por telefone, por cartas e até mesmo pela INTERNET, e
na maioria das vezes sdo gratis, pois ¢ muito dificil para aqueles que se encontram
endividados, disporem de alguma quantia por menor que seja, mas a quantia ¢ muito variavel,
a depender das condicdes financeiras do cliente. Muitas empresas recebem dos credores, uma
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contribui¢do, por terem estes, muito interesses no equilibrio financeiro do devedor, mas as
fundagdes, as associacdes e as empresas sem fins lucrativos, se destacam por serem mais
imparciais e gozarem de maior prestigio por escolherem profissionais da area e com a
certificacdo obtida em cursos de pds-graduagdo. Segundo Adler (2001), as instituicdes que
auxiliam o consumidor, no que se refere ao crédito estdo bastante adiantadas se comparadas
com outros paises, € ja passam por um periodo de fusdo.

Os programas de recuperagdo de crédito desenvolvido pelas instituigdes americanas
podem ser considerados programas socialmente responsaveis se tomar como base as quatro
dimensoes da responsabilidade social, segundo Carroll.

A dimensdo econdmica da responsabilidade social associada a recuperagdo de crédito,
nos Estados Unidos, pode ser facilmente entendida a partir da espécie do sistema econdmico
adotado por aquele pais, o capitalismo. Ja no século XVIII os norte-americanos encaravam o
direito de propriedade como sacrossanto ¢ a protecao deste direito como um fim fundamental
do governo, e sob os ensinamentos de John Locke, que a posse de propriedade era um direito
natural, anterior a sociedade civil, segundo Mcdonald (in GOLDWIN e SCHAMBRA, 1986).

A dimensao legal da responsabilidade social associada a recuperagdo de crédito esta
evidente no ordenamento juridico daquele pais, demonstrada pelos principios e direitos
constitucionais adotados, inseridos na lei especifica do FDCPA (The Fair Debt Collection
Pratices Act) que regula as relagdes com devedores, induzindo os credores a uma atuacao
alternativa, mais branda, diferenciada, como por exemplo, o aconselhamento do cliente,
evitando antecipar a insolvéncia e quebra do devedor.

A dimensao ética da responsabilidade social associada a recuperagao de crédito fica
demonstrada pela forma de atuagdo de algumas empresas americanas, a ACA (American
Collectors Association), por exemplo, foi reconhecida naquele pais, pelos seus programas
para auto-regulamentar-se de forma voluntaria, distribuindo material sem custos, como cépia
da lei (FDCPA), que trata dos direitos do devedor, e do Cédigo de Etica da empresa, que
ilustram o compromisso com os padrdes profissionais praticados. A condi¢do para a adesao
dos associados ¢ a aceitacdo das regras do Codigo de Operacdes da empresa, que sdo as
condi¢des da sociedade, concordancia com o Codigo de FEtica de Responsabilidade
Profissional, por parte de quem atua, e adesdo as Regras de Procedimentos da ACA.

A dimensdo discricionaria da responsabilidade social associada a recuperagdo de
crédito interage com as outras trés dimensdes, inserida na maneira de atuar das empresas, €
também através de atividades autdnomas, compreendidas como ajuda a comunidade, como o
aconselhamento financeiro, a educacdo financeira do devedor, o planejamento e estruturagao
das despesas e das dividas, distribui¢do de boletins informativos, reunides, maiores
informagdes pelos canais alternativos, sem custos, entre outras acdes, segundo a fundagdo
americana NFCC, que ¢ uma associac¢do sem fins lucrativos.

2.5 Valores e atitudes no processo de aconselhamento

Virias sdo as abordagens existentes sobre a importancia dos valores como sendo um
fenomeno que influencia a gestdo, que pode ser considerado como fendmeno pessoal - valores
pessoais, € como organizacional - valores organizacionais, no dizer de Agle e Caldwell
(1999). Ainda para estes, valores sdo conceitos, crengas, estados finais ou comportamentos
desejados que transcendem situagdes especificas e guiam a selecdo ou avaliacdo de
comportamento a eventos ordenados pela importancia relativa.

Apobs observacdes e estudos sistematicos quanto a forma de administrar organizagdes
empresariais, afirmam Guth & Tagiuri (1988), que valores pessoais sdo determinantes,
importantes na escolha de estratégia corporativa.

Um valor é uma crenga duradoura que orienta um modo de conduta especifico, uma
finalidade de vida que ¢ pessoalmente, ou socialmente preferivel, a um outro modo de



conduta ou finalidade de vida. Por sua vez, um sistema de valores consiste numa organizagao
de convicgdes duradouras que considera preferiveis certos modos de conduta ou finalidade de
vida ao longo de uma continua importancia relativa (ROKEACH, 1973).

O papel dos valores no comportamento do consumidor foi ressaltado em estudo
elaborado por Vinson, Scott ¢ Lamont (1977) os quais identificaram um relacionamento entre
"valores pessoais", "valores de dominio especifico”, "crengas descritivas" e '"crengas
avaliativas", sendo que estas identificam as atitudes. Ainda segundo estes autores, Valores
Pessoais constituem o nucleo central do sistema de valores do individuo. Definem valores
como crengas centrais relacionadas com estados de vida desejados, com base no conceito de
Rokeach (1973). Os valores de dominio especifico "refletem a crenga de que as pessoas
adquirem valores através de experiéncia em situacdes especificas ou dominios de atividades".
Os valores considerados crengas descritivas ¢ avaliativas, sdo menos abstratos e refere-se a
operacionalizacdo dos valores de dominio cognitivo, e crengas descritivas dizem respeito a
aspectos normativos (valores) e crengas avaliativas dizem respeito a aspectos atitudinais
(atitudes), segundo Vinson, Scott ¢ Lamont (1977).

Segundo Rodrigues (2000), o estudo das atitudes tem grande relevancia para os
psicologos sociais, quer seja pelo fato de serem um indicador do comportamento, quer por
contribuir com a idéia sobre o mundo em que o ser humano esté inserido e se relaciona. O
autor ainda classificou a definicdo extraindo quatro caracteristicas comuns: a) uma
organizagdo duradoura de crencas e cogni¢do; b) uma carga afetiva pr6 ou contra; c) uma
predisposi¢@o para a acdo, e d) uma direcdo a um objeto social. Assim, sintetizou a defini¢do:
"uma organiza¢do duradoura de crengas e cognicdo em geral, dotada de carga afetiva pré ou
contra um objeto social definido, que predispde a uma ac¢do coerente com as cogni¢des €
afetos relativos a este objeto" (RODRIGUES, 2000).

De acordo com a amostra realizada em 1993, nos Estados Unidos, com representantes
dos conselheiros da American Counseling Association - ACA, nas atividades de
aconselhamento psicologico, foram observadas quatro dimensdes de valores: universais,
saude mental, individualismo x coletivismo e religioso - espiritual (KELLY, 1995). O
estudo eclaborado reflete uma reavaliagdo continua de como os valores afetam o
aconselhamento na teoria e na pratica. Valores pessoais sdo os valores basicos e padrdes de
valor dos conselheiros e clientes necessarios no exercicio efetivo do aconselhamento, segundo
Beutler Bergan, 1991; T. A. Kelly, 1990; T. A. Kelly & Strupp, 1992, (apud KELLY, 1995).
O autor cita ainda, o instrumento desenvolvido por Schwartz, 1992, que contribui com um
novo método de conceituar ¢ medir os valores pessoais ¢ os tipos de valores de varias
culturas, recomendado para o aconselhamento, o qual foi baseado, entre outros, nos valores de
Rokeach, 1973 (apud KELLY, 1995).

No caso de recuperagdo de crédito os valores relacionados a satide mental ndo sdo
pertinentes a atividade, o mesmo pode-se considerar quanto aos valores relacionados a
religido, que embora importantes no aconselhamento, segundo Kelly (1995), confundem-se
com os valores dos profissionais de saude mental.

Quanto ao individualismo-coletivismo, o termo individualismo refere-se ao aspecto
pessoal, contrapondo-se aos objetivos do grupo (TRIANDIS, BONTEMPO, VILLAREAL,
ASAI & LUCCA, 1988 apud KELLY, 1995), e que regula a relacdo de responsabilidade em
termos da reciprocidade contratual entre individuos determinados e interessados em si
mesmos (BELLAH, et al., 1985, apud KELLY, 1995). O coletivismo ¢ caracterizado por uma
énfase primaria na interdependéncia, na preocupacdo mutua, e responsabilidade no
relacionamento e grupos sociais (KELLY, 1995).



3 DIAGRAMA ORIENTADOR DA PESQUISA

Sistema de Valores

Valores Individuais

Predisposiciao para
Recuperacio de

Valores .V?lore.s Crédito com

Individualismo Responsabilidade

Pessoais
- X - Social
Coletivismo

Fonte: Elaborado pelos autores
Figura 1 - Diagrama Orientador da Pesquisa

Neste estudo, a luz de Schwartz (apud KELLY, 1995), pretendia-se, a principio,
considerar os valores universais, os valores finais apresentados por Rokeach e que significam
estados finais de vida preferiveis (ROKEACH, 1973).

Com a finalidade de facilitar o preenchimento do instrumento de pesquisa, optou-se
por utilizar uma escala alternativa, escala LOV - List of Value (Kahle, et al., 1989), segundo
traducao de Iglesias (2002), que aborda uma quantidade menor de valores, sem que haja perda
de contetdo, que consiste em nove valores derivados da escala de Rokeach: Pertencer a
Grupo, Familia, etc; Vida Excitante; Bom Relacionamento com os outros; Satisfacdo Pessoal;
Reconhecimento Social; Prazer e Desfrute da Vida; Seguranca; Respeito Proprio, e
Necessidade de Realizac¢des, Resultados.

Triandis, et al., (1988) em estudo realizado sobre Individualismo x Coletivismo
apresentaram conjunto de valores que traduzem essas orientagdes distribuidos em trés fatores:
competicao, interesse pelo grupo e distancia do grupo.

Seguindo a orientagdo de Schwartz (apud Kelly, 1995), estes valores foram
considerados neste estudo para identificar a orientacdo de Individualismo x Coletivismo.
Coletivismo estd associado com a harmonia, e também com o baixo grau de competicdo e,
conseqiientemente, menor inseguranga sobre o proprio poder contender e rivalizar. Alguns
aspectos do individualismo podem ser relacionados a problemas sociais e de relacionamento.
Para obter um melhor entendimento do significado de Individualismo x Coletivismo, Hui e
Triandis (1986, apud TRIANDIS et al., 1988), questionaram cientistas sociais de diversos
continentes se eles eram individualistas ou coletivistas.

4 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

No presente estudo optou-se pelo tipo de pesquisa de natureza descritiva, e adotou-se o
método quantitativo, com apoio do método qualitativo. O questionario instrumento da
pesquisa foi composto por dois blocos de assertivas: um bloco em assertivas baseadas nos
nove valores que compoe a lista de valores apresentada por Kahle (1989), intitulada List Of
Value - LOV, e outro bloco que consiste num conjunto de assertivas propostas por Triandis,
(1988) para identificar valores de Individualismo x Coletivismo e, dentro do mesmo bloco,
outro conjunto de assertivas para identificar valores e atitudes quanto a RCRS.

Os valores de dominio especificos e as atitudes (predisposi¢ao) para RCRS foram
obtidos a partir de entrevistas com executivos e do referencial teorico.
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Utilizou-se escalas multiplas do tipo Likert para questdes relacionadas a valores ou
atitudes com referéncia a orientacdo para RCRS, estas escalas sdo utilizadas e testadas para
medir valores (RICHARDSON, 1985). Estas escalas foram dispostas em itens, tendo em vista
a dificuldade para codificacdo de graficos; ndo comparativas, por ndo se referirem os dados a
comparac¢do de referéncias; de escolha forcada, no sentido de obter posi¢cdes mais claras de
favorabilidade ou desfavorabilidade; balanceadas, visando a minimizacao de viés; em titulos
verbais especificos, a fim de possibilitar maior facilidade de compreensdo do relatorio de
analises dos dados.

Nesta pesquisa nao foi necessario testar o wording da escala de Individualismo x
Coletivismo, porque a mesma ja havia sido testada pelos autores que a desenvolveram. Ja para
a escala de valores ¢ atitudes pertinentes a RCRS, as assertivas foram submetidas a analise de
trés especialistas em recuperagdo de crédito. A validade de constructo que procura identificar
estruturas de correlagdo entre constructos foi avaliada através de analise fatorial, de modo a
reduzir redundancia entre as variaveis, tanto para a escala destinada a identificar valores de
Individualismo x Coletivismo quanto a pertinente a recuperagdo de crédito com
responsabilidade social.

Para elaboragdo da analise fatorial, foram utilizadas a rotagdo varimax, e extragao de
componentes principais. Considerou-se o coeficiente de adequacdo KMO (Kaiser-Meyer-
Olkin), acima de 0.7 e engenvalue superior a um. Utilizou-se a analise de MAS (Measure of
Sampling Adequacy) para obter um melhor ajuste ao modelo e o coeficiente do Alfa de
Cronbach, para avaliar a consisténcia interna das dimensdes apresentadas. Utilizou-se como
ferramenta para célculos estatisticos, o software SPSS.

A escala de Individualismo x Coletivismo, composta de 29 variaveis, apds o
tratamento pertinente a andalise fatorial, ficou reduzida a 19 varidveis, com cinco fatores
explicando 58,05% da varidncia, e fatores com Alfa de Cronbach que variam de 0,7663 a
0,5759, tendo-se obtido um coeficiente de adequacdo KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) de 0,731.

A escala relativa a Recuperagdo de Crédito com Responsabilidade Social, composta de
23 variaveis, apos o tratamento pertinente a analise fatorial, ficaram reduzidas a 13 variaveis,
com quatro fatores, explicando 55,91% da variancia, e fatores com Alfa de Cronbach de
0,6921, 0,6804, 0,6244 e 0,5240, tendo-se obtido um coeficiente de adequacdo KMO (Kaiser-
Meyer-Olkin), de 0,726.

Baseando-se nos estudos de Simsek (1999), planejou-se para a coleta de dados, o
método de envio e recebimento do questionario por correio eletronico (e-mail), além de
entrega pessoal de alguns questionarios. Foram enviados 207 questiondrios e obteve-se o
retorno de 124, o que corresponde a uma taxa de resposta de 59,9%. Os questionarios
devolvidos, preenchidos pelos respondentes foram criticados e as falhas que apresentaram
foram sanadas através de um contato por telefone e mediante novo envio do instrumento. A
populagdo alvo desta pesquisa constituiu-se em executivos de instituicdes financeiras que
atuam como gerentes, superintendentes e diretores, com experiéncia em gestdo de crédito e
sua recuperacao.

5 APRESENTACAO, ANALISE E INTERPRETACAO DOS DADOS

A amostra contemplou 124 respondentes, sendo 62,9% oriundos de empresa publica e
37,12% de empresa privada. Mais da metade (55,6%) ocupam o cargo de gerentes, enquanto
grande parte (42,7%) intitulou-se "Outros", ocupando cargos de superintendentes,
coordenadores supervisores, analistas, e similares, a depender da estrutura organizacional da
instituicdo, porém todos possuidores da caracteristica central, exigida do publico alvo, que
consiste na autonomia de gestdo, sendo que 60,5% possuem contato direto com o cliente e
38,7% ndo tém contato com clientes. A grande maioria (94,3%) possui pelo menos curso
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superior, sendo que (41,9%) possuem curso de pos-graduacdo, completo ou incompleto, e
quanto ao género, resultou em um percentual de 51,6% dos respondentes do sexo feminino,
contrapondo-se a 48,4% do sexo masculino, e quanto a vivéncia religiosa, do total da amostra
90,3% adotam uma religido, (69,4%) indica serem catdlicos; 12,9% espiritas e 5,6%
protestantes. E apenas 9,3% se dizem ateus, ou ndo possuir religiosidade. Quanto a pratica
religiosa, 40,3% informaram ser praticantes e 58,9% ndo praticantes, incluindo-se entre estes,
os ateus e os que ndo professam qualquer religido. Dos respondentes, a maior parte (58,9%) ja
vivenciou situagdes de inadimpléncia, em algum momento, dos quais 12,9% chegaram a ter o
nome incluido no Sistema de Prote¢do ao Crédito - SPC, enquanto que 41,1% dos executivos
indicaram que nunca atrasaram seus COmpromissos.

A amostra caracterizou-se como possuidora de autonomia de gestdo, com nivel
elevado de escolaridade, professando uma religido, e a maior parte atua em empresa publica
com contato direto com o cliente, ¢ ja teve uma experiéncia de inadimpléncia. Estas
caracteristicas indicam que a amostra tem experiéncia ndo s6 quanto a gestdo de recuperagao
de crédito, como de ter vivenciado situacdo de inadimpléncia, o que a torna, a principio,
capacitada a pronunciar-se sobre a gestdo de crédito com responsabilidade social.

5.1 Perfis dos executivos
Objetivo final: Identificar a associag@o entre os valores individuais e atitudes quanto a
recuperacdo de crédito com responsabilidade social (RCRS).

A associagdo entre os valores individuais e as atitudes quanto a RCRS foi identificada
a partir de técnica multivariada, mais especificamente, a analise de conglomerados, mediante
ward’s method, que se propde a identificar caracteristicas, definindo identidades similares.
Quando se tem o objetivo de alocar elementos em segmentos que apresentam alta
homogeneidade interna e alta heterogeneidade externa, esta técnica ¢ de grande utilidade
(Hair, et alli, 1999).

Inicialmente analisou-se a segmentacgdo a partir dos Valores Individuais Pessoais e, em
seguida, a partir dos valores individuais de Individualismo x Coletivismo. Entendeu-se neste
trabalho que ao segmentar os respondentes em grupos, utilizando a técnica de conglomerados,
pode-se identificar indicios da associacdo entre os valores ¢ atitudes em pauta.

a) Segmentacdo com base em valores individuais pessoais
Objetivo 1: Identificar a associacdo entre os Valores Individuais Pessoais e a
predisposi¢do para a recuperagao de crédito com responsabilidade social (RCRS).

A técnica de conglomerados revelou trés grupos, onde o Grupo 1 conta com 54
elementos; o Grupo 2 com 46, ¢ o Grupo 3, com 24 clementos, ¢ a técnica ANOVA
identificou que diferem entre si em todos os Valores Individuais Pessoais considerando uma
significincia ao nivel de 5%.

e Perfis dos executivos quanto a responsabilidade social com base em
valores individuais pessoais

Grupo 1 = "Centrado na Familia" - Identificou-se que este grupo considera prioridade
estar inserido e pertencer a um grupo ou familia, que gosta da vida em familia, de
compartilhar com outras pessoas. Considera, o valor referente a respeito proprio, e a questao
da dignidade. Possui uma intrinseca necessidade de realiza¢do, que busca uma satisfagdo
pessoal. Entretanto, ndo valoriza muito a vida excitante, ndo se expde a riscos diversos, nem
sequer valoriza o reconhecimento social, ou o bom relacionamento com os outros, relega
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também o prazer pessoal e desfrute da vida. Tende a considerar mais a opinido dos pais
quanto a escolha do conjuge, e a ndo acreditar que o Homem deve progredir s6 para ser
superior. Nao acredita que a solucdo para o problema da inadimpléncia resida na redugdo da
concessao de crédito, e acredita menos que o devedor inadimplente tende a ser uma pessoa de
mau carater. Tende a discordar de que a RCRS se restrinja ao estrito cumprimento da
legislacao.

Grupo 2 = "Interativo" - Caracteriza-se por ter menos necessidade de valorizar a
satisfacdo pessoal, ou de valorizar a necessidade de realizagdo, sinalizando uma acomodag¢do
no comportamento. Entretanto, também nao valoriza a vida excitante, ndo gosta de se expor a
riscos, nem tampouco valoriza o reconhecimento social. E sensivel quanto ao prazer pessoal.
E idéntico ao grupo 1 nos demais aspectos.

Grupo 3 = "Descomprometido" - Identificou-se que este grupo, por sua vez, considera
prioridade a sua satisfacdo pessoal, valorizando mais o prazer e desfrute da vida, seguidos do
bom relacionamento com os outros. Atribuiu maior valor & vida excitante e prima pelo
reconhecimento social, € em contrapartida o respeito proprio, a dignidade, e a necessidade de
realizacdo sdo menos prioritarios. Pode-se dizer que este grupo valoriza menos a opinido dos
pais na escolha do conjuge e acredita mais que o homem para ser superior precisa progredir
s0. Tende a acreditar mais que, para minimizar o problema da inadimpléncia, deve-se reduzir
a concessao de empréstimos; que o inadimplente tende a ser uma pessoa de mau carater, e que
a responsabilidade social quanto a recuperagdo de crédito deve restringir-se ao cumprimento
da legislagdo.

Os Valores Individuais Pessoais sugerem associa¢do a: procedimentos para com o
inadimplente, como defender comportamentos de coagdo para for¢a-lo a pagar uma atitude
defendida por pessoas que apresentam o valor satisfagdo pessoal em primeiro lugar (segmento
"descomprometido"); e a uma compreensdao mais ampla dos beneficios para o pais de adogdo
de politicas de RCRS, defendidos por respondentes que defendem o valor "Pertencer a um
grupo, familia, etc." e em segundo lugar o "Bom relacionamento com os outros" (segmento
"Interativo").

b) Segmentacio com base nos valores individuais de orientacio para
individualismo x coletivismo

Objetivo 2: Identificar a associag@o entre os valores individuais de individualismo x
coletivismo e a predisposicao para a recuperagdo de crédito com responsabilidade social.

Procurou-se identificar associagcdes a partir de valores de Individualismo x
Coletivismo, encontrando-se trés novos grupos, onde o Grupo 1 conta com 33 elementos; o
Grupo 2 com 43 e o Grupo 3, com 48 elementos. Estes grupos diferem entre si quanto a
valores de Individualismo x Coletivismo em 18 variaveis das 19, e quanto a RCRS em 4 das
13 variaveis.

Os trés grupos identificados, tendo como base os valores individuais de
Individualismo x Coletivismo, diferem entre si em 18 das 19 variaveis, considerando um nivel
de significancia de 5%.

* Perfis dos executivos quanto a RCRS com base em valores individuais de
individualismo x coletivismo

Grupo 1 ="Grupal" - Este grupo caracteriza-se ndo apenas por se interessar pela vida
em grupo, mas, também, por considerar a opinido de outras pessoas sobre a sua propria vida.
Apresenta predisposi¢do para aceitar a RCRS ao ndo perceber o inadimplente como mau
carater, entendendo que deve ser tratado com igualdade e, de que a responsabilidade social



13

quanto a recuperagdo de crédito ndo deve restringir-se ao cumprimento da legislacdo, ou, a
retirada do nome dos devedores dos cadastros restritivos ao crédito, assim como ndo entende
como solucdo para reducao da inadimpléncia, a diminui¢do da concessdo de empréstimos.

Grupo 2 = "Individual" - Este grupo assim como o grupo 1 apresenta-se com interesse
na convivéncia com os grupos em que se insere, porém, tende a ndo aceitar a intromissao da
opinido alheia em assuntos da sua vida. E idéntico ao grupo 1 nos demais aspectos.

Grupo 3 = "Competidor" - Este grupo caracteriza-se como competitivo ao concordar
mais que os outros ao supor que as pessoas que progridem na vida sdo aqueles que dependem
de si mesmas e que vencer ¢ tudo na vida. Os respondentes do grupo interessam-se pouco pela
convivéncia em grupo e procuram manter-se dele independentes. Este grupo ¢ o que se
apresenta com menor predisposicdo para aceitar a RCRS, uma vez que considera o
inadimplente uma pessoa de mau carater, discordando de que deva ser tratado com igualdade
e entende que a solugdo para a inadimpléncia consiste em reduzir o acesso ao crédito e, ainda,
que a RCRS resume-se no cumprimento da legislacdo.

Os valores individuais relativos a orientagdo para o Individualismo x Coletivismo
aparecem também associados a aspectos legais da responsabilidade social, onde o segmento
"competidor" diferencia-se dos demais, por ser mais orientado para o individualismo e
defendendo a RCRS como algo restrito ao cumprimento da legislagao.

5 CONCLUSOES E SUGESTOES

Atendendo ao objetivo deste trabalho foram tracados perfis de gestores quanto a
orientacdo para recuperar crédito com responsabilidade social a partir de Valores Individuais
Pessoais, e, a partir de valores individuais de coletivismo e individualismo, tendo-se
encontrado trés perfis para cada um deles. "Centrado na Familia", "Interativo" e
"Descomprometido”, com base nos Valores Individuais Pessoais e com base em valores
individuais de Individualismo x Coletivismo foram encontrados os perfis "Grupal",
"Individual" e "Competidor".

Quer tragando perfis com base em Valores Individuais Pessoais, quer em valores
individuais de individualismo x coletivismo, notou-se que ambos os tipos de perfis estdo
associados a atitude para com o inadimplente tendo-se que o segmento "Descomprometido”
que defende a satisfagdo pessoal em primeiro lugar e o segmento "Competidor" com valores
individualistas tendem a perceber o inadimplente como mau carater sendo a solucdo para
inadimpléncia a restricdo ao crédito e devendo a responsabilidade social com relagao a
recuperacao de crédito restringir-se ao cumprimento da legislagao.

J4 os gestores da amostra que priorizaram o valor pertencer a um grupo, familia, e
outros, como os segmentos "Centrado na Familia" e "Interativo" e os segmentos que tem uma
orientacdo mais coletivista interessando-se pela vida em grupo, mostram-se com atitudes mais
favoraveis ao inadimplente nao percebendo como mau carater.

Estes resultados mostram indicios de associagdo em Valores Individuais Pessoais e
Valores Individuais de Individualismo x Coletivismo com a predisposicdo para aceitar a
RCRS, e ainda corroboram com a relagdo entre os valores e atitudes como indica Rokeach
(1973) ao afirmar que os valores consistem em crengas duradouras que orientam a preferéncia
por modos de conduta e, como aponta Vinson, Scott e Lamont (1977), ao mencionar a relacao
entre valores pessoais, valores de "dominio especifico” e atitudes.

Ao ter-se encontrado a associacdo entre Valores Individuais Pessoais ¢ Valores
Individuais de Individualismo x Coletivismo e atitude para com a RCRS, tem-se que tanto
valores que ocupem um espago nuclear na personalidade humana, como os Valores
Individuais Pessoais, quanto os valores de dominio especifico - aqueles que sdo adquiridos
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com a experiéncia - como os Valores Individuais Individualismo x Coletivismo influenciam
as atitudes para com a RCRS.

Ha que destacar, no entanto, que dentro dos limites da amostra, surgem indicios de que
a atitude para com o inadimplente estd associada quer a Valores Individuais Pessoais, quanto
a valores individuais de Individualismo x Coletivismo, e que exerce papel determinante para a
aceitagao da RCRS.

Admitindo-se que da RCRS faz parte programas de aconselhamento ao inadimplente,
tomando-se por base o modelo de valores de Schwartz (1992), para o aconselhamento
psicoldgico e os resultados deste trabalho, respeitando-se os limites que lhe sdo inerentes,
pode-se propor um modelo de valores e atitudes para o aconselhamento em RCRS composto
de Valores Individuais Pessoais, de Individualismo x Coletivismo e de atitudes para com o
inadimplente. Sendo que os valores de Individualismo x Coletivismo podem ser adquiridos
com a experiéncia (SCHWARTZ, 1992), num programa de RCRS, pode ser desenvolvido em
frentes governamentais, privadas e organizagdes ndo-governamentais visando preparar
profissionais para atuar com responsabilidade social na recuperacdo de crédito, cada qual
exercendo um papel especifico.

O governo pode contribuir disponibilizando linhas de crédito que possibilitem a
solvéncia do inadimplente, permitindo-lhe participar do mercado consumidor de forma mais
ativa e assim fortalecer a economia do Pais. Uma das alternativas pode ser uma linha de
microcrédito especialmente destinada para a reestruturacao financeira do devedor que poderia
funcionar nos moldes do sistema de microcrédito ja existente, o qual opera através de
Sociedades de Crédito ou de Organizagdes de Sociedade Civil de Interesse Publico.
Compondo um "Sistema de Microcrédito a RCRS", pode inserir-se um subprograma de
capacitacdo profissional, destinado a "Agentes de Crédito com Responsabilidade Social",
possibilitando uma nova carreira e oportunidade de emprego para pessoas de todas as idades,
incluindo a terceira.

Novas pesquisas podem ser desenvolvidas de forma a aprofundar-se o estudo da
relagdo de valores e atitudes para com o inadimplente, possibilitando amadurecer o modelo de
valores para o aconselhamento em RCRS, de forma a vir contribuir com a selecdo e formacao
dos futuros "Agentes de Crédito com Responsabilidade Social".

As empresas privadas ou estatais, do segmento financeiro podem vir a atuar na RCRS,
transformando sua atuacdo, substituindo as politicas e o conceito de cobranga e recuperagao
de créditos adotados. Para tanto, ¢ interessante promover a selecdo e treinamento de
profissionais que valorizam a vida em familia, o relacionamento interpessoal ¢ a vida em
grupo, ou seja, valores individuais associados a atitude de consideracdo e respeito ao
inadimplente.

Paralelamente os servigos de protecdo ao crédito como SERASA e SPC podem vir a
transformar sua atuagdo remodelando a relagdo e negociacdo com o publico inadimplente, de
forma a que venha a se sentir orientado e respeitado.

As organizagdes ndo governamentais, por sua vez, podem desenvolver especial papel
no contexto de RCRS atuando ndo s6 de forma preventiva junto ao consumidor, como no
aconselhamento para a recuperagao de seu crédito.

Para o aperfeicoamento do estudo da relagdo entre valores individuais e atitudes para
com a RCRS, acredita-se que seria importante a continuacdo do desenvolvimento do
instrumento de coleta de dados relativo a tltima, de forma a aumentar a sua confiabilidade e
testar a validade em diversas amostras.

Por outro lado, cabe um estudo aprofundado sobre a adaptacdo da escala de Valores
Individuais de Individualismo x Coletivismo a populacdo de gestores que operam com a
recuperacao de crédito uma vez que neste estudo ndo se revelou plenamente adequada, tendo
sido necessaria desconsiderar algumas das variaveis.
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Vale ressaltar que esta pesquisa apresenta limites tais como ter sido desenvolvida com
uma amostra ndo probabilistica, o que faz com que ndo se possa fazer inferéncias estatisticas
com base nos resultados obtidos.
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