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RESUMO: O crédito € um instituto importante para a economia, pois possibilita o investimento e,
com isso, ocasiona 0 progresso econdémico. Em razdo disso, é essencial que a recuperacdo de
crédito seja eficiente para que ndo haja um desequilibrio econdmico da relacdo crediticia, o qual
pode atingir a sociedade como um todo. A presente pesquisa tem como objetivo demonstrar
possibilidades de inovacdo nas recuperacfes de crédito de empresas para que estas tenham uma
maior eficiéncia. Para tanto, serd utilizada metodologia descritiva e exploratria com pesquisa
bibliogréfica, documental e de campo, com entrevistas realizadas com empresas identificadas como
inovadoras nas formas de recuperacdo de crédito. Na exposi¢cdo dos resultados encontrados, o
presente artigo apresenta a necessidade de inovacdes nas recuperacdes de crédito de empresas,
analisa experiéncias reais de recuperacdo de crédito de sociedades empresarias que apresentam
solugdes inovadoras e, em seguida, exple a base que permeia tais inovacdes, explanando as
técnicas que possibilitam aludida eficiéncia. Por fim, em sede de conclusao, destaca que as solugdes
inovadoras imprimem um novo olhar ao devedor, priorizando-o, 0 que possibilita que a sua
dignidade humana seja garantida.

Palavras-chave: Recuperacdo de Crédito. Empresas. Inovacdo. Eficiéncia.

ABSTRACT: The credit is a very important institute for the economy because it enables
investments in several economic fields and, thus, it causes economic progress. Because of that, it
is important that credit recovery is made efficiently so there is no economic imbalance on the
credit relationship, which may impact society as a whole. The present research aims to explain
how to innovate in credit recoveries of enterprises for they have an increased efficiency.
Therefore, these presents the necessity of innovation in the credit recoveries of the enterprises,
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analyses real experiences of credit recovery of entrepreneur societies that presents innovative
solutions and, then, exposes the basis that permeate those innovations, showing the techniques
that enable that efficiency. At last, highlights that the innovative solutions bring a new look for
the debtor, protecting him, what possibilities that his human dignity be guaranteed. As for the
methodology is going to be used descriptive and exploratore, with bibliographic, document and
field research.

Keywords: Credit Recovery. Enterprises. Innovation. Efficiency.

SUMARIO: Introducdo; 1 InovacBes nas recuperacdes de créditos de pessoas juridicas
empresarias para uma maior eficiéncia; 2 Casos de solucbes inovadoras de recuperacao de créditos
de sociedades empresarias; 3 base estrutural das técnicas inovadoras de recuperacdo de crédito de
sociedades empresérias; Conclusdo; Referéncias.

INTRODUCAO

Sabe-se que as sociedades empresarias sdo campo fértil para uma intensa perpetracéo de
negocios juridicos, visto que, para a circulacdo de bens e servicos no mercado de determinada
empresa, é necessario o entabulamento de transacdes, as quais sao empreendidas entre a firma e o
cliente, que pode ser pessoa fisica ou juridica. Assim, estes negdcios juridicos entabulados na seara
empresarial, usualmente, resultam em operacdes de crédito, de tal forma que a empresa prestadora
do servico ou fornecedora da mercadoria exercera a prestacdo contratada, mas recebera a respectiva
contraprestacdo somente em momento futuro, nos moldes do que fora estipulado pelas partes
daquele negadcio.

Pode-se asseverar que o sentido juridico de crédito diz respeito a toda prestacéo efetivada
através de uma operacdo monetaria mediante uma contraprestacao correspondente futura. Tal
transacdo é caracterizada pela existéncia de um transcurso de um intervalo de tempo entre a entrega
da prestacdo e o recebimento da contraprestacdo. Em razdo disso, € fundamental que o credor
confie na solvéncia do devedor, ja que este saldara o débito somente em momento posterior
(R1IZZARDO, 2003, p. 16).

H4, entdo, um risco nas operacdes de crédito, motivo pelo qual o credor atua no sentido
de obter todas informacdes acerca daquele contratante da operagdo crediticia com o escopo de
averiguar a sua capacidade de pagamento e, dessa forma, diminuir os riscos (THOMAZI; PAULA,
2020, p. 104).

Por conseguinte, como o crédito concede uma prestacdo atual para que a contraprestacdo
seja cumprida em momento futuro, constata-se que ele confere poder de compra aos seus
beneficiarios e, portanto, possibilita a satisfacdo das necessidades dos seres humanos e,
consequentemente, ocasiona desenvolvimento da economia de determinado pais (SADDI, 2007, p.
282).

Tal fato decorre de que os créditos viabilizam o investimento, de maneira que, por meio
do dinheiro, obtém-se insumos, além de que se incrementa e desenvolve 0os meios de producdo de
determinada sociedade, em que os investidores captam o crédito para obter cada vez mais lucro e
reinserir tais lucros na economia, havendo um circulo vicioso, que compde a base do progresso
econémico (MALHEIROS, 2019, p. 138).

Dada a relevancia do crédito, € imprescindivel que, quando haja o inadimplemento, a
recuperacdo desses valores seja eficaz, pois um desequilibrio da relagdo crediticia pode ocasionar
retracdo da oferta de crédito e, por conseguinte, reprimir o progresso da economia.

Nesse contexto, faz-se o seguinte questionamento, o qual devera ser respondido no
decorrer desta pesquisa: Como inovar nos procedimentos de recuperacdes de crédito das pessoas
juridicas empresariais para se ter uma maior eficiéncia?
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Nesse Vviés, a presente pesquisa tem como objetivo analisar como as inovagdes nas
recuperacOes de crédito das sociedades empresarias podem trazer uma maior eficiéncia para tal
procedimento, com a apresentacao de casos que demonstram experiéncias exitosas de retomada de
valor crediticios a partir da utilizagdo de técnicas inovadoras para, por fim, demonstrar a base
estrutural dos métodos aplicados nessas inovacdes, 0s quais podem e devem ser replicados por
outras empresas.

Apresenta-se, desta feita, uma pesquisa de conteudo doutrinario, ou seja, bibliogréafica,
por meio de obras que tratam direta e indiretamente do assunto ora abordado; documental, com
base na legislacdo brasileira atinente ao assunto, em dados oficiais e em experiéncias de
recuperacdo de crédito; e de campo, por meio da realizagdo de entrevistas com empresas que
desenvolvem sistemas inovadores de recuperacao de crédito.

A pesquisa serd pura quanto a obtengdo de resultados, qualitativa quando a abordagem e
descritiva e exploratdria quanto aos objetivos, uma vez que buscara descrever, explicar, classificar,
esclarecer e interpretar o fenébmeno observado, bem como objetivara aprimorar as ideias com
informacdes relativas aos meios extrajudiciais de recuperacdo de crédito de pessoas juridicas
empresariais.

O presente estudo mostra-se relevante para evidenciar as inovacGes gque podem ser
aplicadas nas recuperacGes de crédito de sociedades empresarias, bem como a consequéncia
juridica que essas inovagfes podem ocasionar.

No desenvolvimento, realiza-se uma abordagem acerca da imprescindibilidade de
inovacOes nas recuperacdes de crédito de empresas para que haja uma maior eficiéncia, explanando
a razéo da necessidade do implemento de tais inovagdes.

Sucede-se com a analise de experiéncias inovadoras de recuperacdo de crédito de
empresas, na qual se esquadrinha os métodos eficazes utilizados por cada pessoa juridica
empresarial observada.

Em desfecho, examina-se a base estrutural das técnicas inovadoras e eficientes
identificadas na analise dos casos mencionados e explana-se 0s métodos que apresentam
correspondéncia entre si para, entdo, mencionar a consequéncia juridica das inovacdes nas
recuperacdes de crédito de pessoas juridicas empresarias

Constata-se, assim, que os métodos examinados possibilitam uma garantia de efetivacdo
da dignidade humana dos devedores, uma vez que as técnicas ali utilizadas provocam emoc6es
positivas nestes, além de que evitam a prética de condutas excessivas que possam macular a
integridade psiquica e fisica do inadimplente, de forma a valoriza-lo.

1 INOVACOES NAS RECUPERACOES DE CREDITOS DE PESSOAS JURIDICAS
EMPRESARIAS PARA UMA MAIOR EFICIENCIA

O responsavel por recuperar o crédito de sociedades empresarias, na tentativa de reaver
os valores, trata com seres humanos, os quais sdo clientes e tomadores do crédito da empresa
credora. Esses individuos sdo dotados de sentimentos e, por isso, necessitam de uma atencdo
personalizada com uma compreensdo por parte do credor. Ressalta-se que uma abordagem
inadequada pode prejudicar o alcance do objetivo de retomar eficazmente a quantia crediticia.

Entdo, primordial haver inovagdes nos procedimentos de recuperacdo de credito de
sociedades empresariais para que se tenha um atendimento aos anseios do devedor e cliente e,
consequentemente, seja possivel que o credor retome de modo satisfatorio e eficaz os valores que
Ihe cabem, mas, concomitantemente, preserve a relagdo com o fregués da empresa credora.

Uma pesquisa realizada pelo Forum Econdmico Mundial (World Economic Forum), no
ano de 2016, indicava que, em 2020, o mercado de trabalho necessitaria, de seus profissionais,
habilidades diversas das que se mostravam como importantes no ano de realizacdo da pesquisa.
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Essa alteragdo decorre das transformag0es sociais provocadas pela Quarta Revolugdo Industrial,
que se encontra em andamento.

Os resultados da pesquisa destacam a importancia das seguintes habilidades: resolucéo de
problemas complexos, pensamento critico, criatividade, gestdo de pessoas, interagdo com 0s
outros, inteligéncia emocional, tomada de decisGes, orientacdo do servico, negociacao,
flexibilidade cognitiva. Logo, imprescindivel que o gestor do conflito do século XXI esteja dotado
de tais competéncias para melhor resolver o problema objeto da lide.

Ainda nesta perspectiva, uma pesquisa realizada pela empresa multinacional de
consultoria Accenture questionou mais de 400 executivos estadunidenses quais as habilidades mais
procuradas ao contratar. Dentre as primeiras listadas estdo a capacidade de resolver problemas,
lideranca, comunicacdo, tecnologia e a gestao de pessoas. Os conhecimentos técnicos da industria
figuram somente na sexta posicdo (ACCENTURE, 2013, online). Verifica-se que as habilidades
de resolucéo de problemas, comunicacédo e gestdo de pessoas estdo intrinsecamente relacionadas a
gestéo de conflitos.

No que se refere ao Brasil, a revista Exame (2016, online) publicou pesquisa elaborada
pela empresa de consultoria em educagdo corporativa AfferoLab, que aferiu e listou as
competéncias mais escassas no mercado de trabalho brasileiro. As competéncias encontradas, da
mais escassa para a menos escassa, foram: resolucéo de problemas complexos, pensamento critico,
atitude empreendedora, criatividade, habilidade para trabalhar com diferentes culturas, habilidade
para comunicacdo oral e escrita, raciocinio légico, facilidade para se relacionar, facilidade de
aprender e habilidades matematicas e numéricas.

Percebe-se, assim, que a realidade nacional estd alinhada com o contexto global, de
maneira que a gestdo de conflitos e, notadamente, as acdes de recuperacdo de crédito carecem de
atualizacdo. Pode-se afirmar, entdo, que as inovacgdes nas gestdes de conflito de recuperacdo de
crédito, sejam tecnoldgicas ou estruturais, devem ser capazes de possibilitar que o gestor da
controvérsia aperfeicoe as habilidades perquiridas pela Quarta Revolugdo Industrial a atenda aos
anseios das partes envolvidas na contenda. Isso decorre do fato de que mencionadas inovacdes
deverdo permitir o estimulo a resolucdo de problemas complexos, a melhor coordenacéo de pessoas
com inteligéncia emocional, a criatividade, ao pensamento critico, a tomada de decisGes, a
flexibilidade cognitiva e a negociacao.

As técnicas que envolvem comunicacao direta, oitiva aberta, gerenciamento de emocdes,
valorizacdo das outras pessoas por intermédio da empatia, formulacdo de solugbes novas para o
problema, dentre outras, tém o conddo de provocar inovacdes nas recuperacfes de créditos de
sociedades empresarias. Estas representam métodos de negociacdo em sentido amplo, aplicaveis
aos mais diversos tipos de resolucdo alternativa de conflito, seja a conciliacdo, a mediacdo ou a
negociacao em sentido estrito. Por conseguinte, afirma-se que esses métodos visam alcancar as
solucdes da demanda e, se possivel, a preservacdo da relacdo das partes envolvidas na contenda,
qual seja cliente e fornecedor.

Observa-se que até o ano de 2018, trés préaticas sdo comuns na cobranga extrajudicial de
dividas. Sao elas: ligagdes telefonicas em horarios inadequados, concessdo de prazos
unilateralmente pré-estabelecidos e uso de constrangimento para pagamento do débito.

Quanto a conduta de realizar ligacGes telefénicas em horarios inadequados, destaca-se que
¢ comportamento comum de algumas empresas efetuarem telefonemas impessoais e reiterados aos
seus devedores, com o intuito de recuperarem seus créditos, utilizando, no entanto, tom impositivo
acerca do pagamento da divida. Com frequéncia, 0s mencionados contatos sdo estabelecidos em
horérios inconvenientes, fato que faz gerar insatisfagao nos clientes inadimplentes da empresa
credora, uma vez que eles, usualmente, entendem como inapropriado o recebimento de muitas
ligagdes ao longo do dia até que a divida seja paga.

Em relacdo ao fato de as empresas concederem curtos prazos pré-estabelecidos
unilateralmente para adimplemento da divida, afirma-se que tal pratica também pode ndo gerar
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resultados positivos nas retomadas dos créditos empresariais em comento. As firmas, muitas vezes,
pelo volume das demandas, ao efetuarem as cobrangas, concedem unilateralmente curtos prazos
pré-estabelecidos para que haja o adimplemento do débito em tempo habil. Ao estabelecer
unilateralmente o prazo, a empresa ndo promove, junto ao devedor, consenso sobre o lapso
temporal para o pagamento € nem mesmo a situagao real e especifica do inadimplente ¢ levada em
consideracéo para a fixacao de prazos mais adequados e eficazes para a quitacdo. Muitos devedores
podem ter interesse de pagar a divida, mas, sem haver uma negociacdo dos prazos, pode-se tornar
invidvel o adimplemento.

No tocante a utilizacdo de mecanismos de constrangimento ou ameacas, pontua-se que,
geralmente, as empresas credoras utilizam-se, ja em um primeiro momento, de argumentos que
constrangem o cliente como insercao do nome do devedor em érgdos de restricdo de credito e/ou
0 ajuizamento de demanda judicial para o crédito ser reavido por meio do Poder Judiciario. A
aludida pratica estimula uma maior indisposi¢cdo no devedor e faz que este repudie o contato,
dificultando, assim, a resolugéo do conflito.

As medidas apontadas tém o viés de causar intranquilidade e insatisfacdo nas pessoas,
além de estimular reacbes negativas, dificultando a comunicacgdo e a solucdo para o problema e,
consequentemente, a recuperacdo do crédito. Por essa razdo, tem-se verificado que certas empresas
tém se destacado com solugdes inovadoras na recuperacdo de seus créditos, de modo que utilizam
técnicas que diferem das supramencionadas, as quais sdo capazes de trazer resultados eficientes.

Desse modo, repisa-se que a necessidade das inovacGes no campo da recuperagdo de
crédito das empresas decorre da importancia de observar os anseios das partes do conflito, bem
como da relevancia de aperfeicoar as habilidades perquiridas pela 4* Revolugdo Industrial, para
que se tenha uma maior eficiéncia da recuperacdo de crédito e, entdo, haja um equilibrio da relagéo
crediticia com o progresso da economia do pais, visto que o crédito possibilita o desenvolvimento
econémico da sociedade (SCHUMPETER, 1978, p. 102).

2 CASOS DE SOLUCOES INOVADORAS DE RECUPERACAO DE CREDITOS DE
SOCIEDADES EMPRESARIAS

Tendo em vista a importancia de solucBes inovadoras nas recuperacGes de crédito de
empresas, necessario se faz analisar casos que apresentaram maior eficiéncia em razdo de terem
implementados inovacdes nos métodos de retomadas de valores crediticios empresariais. Assim,
examina-se recuperacdes de crédito de empresas realizadas por meio de portal online de
negociacéo, de aplicativos de celulares e tablets e de feirdes de negociacgéo.

Primeiramente, cita-se o caso do Banco do Brasil, que, utilizando o método da negociacéo
—no qual as préprias partes em conflito atuam por conta prépria para resolver a contenda — criou
um portal para possibilitar negocia¢des via Internet a partir da ideia de um funcionério seu. Nesse
portal, o devedor espontaneamente consulta o valor do seu débito e propGe uma negociacao para
saldar a divida. Trata-se de uma forma inovadora de resolucdo de conflito, j& que utiliza a
tecnologia para solucionar problemas de recuperacéo de crédito.

O cliente tem a autonomia de selecionar a opcao de pagamento apos a consulta do saldo
devedor. Ele escolhe ainda pela possibilidade de obtencéo de desconto ou néo, todavia, para os
devedores que optam pela redugéo dos valores, ha o impedimento de contratacdo de novos servigos
de crédito daquele estabelecimento enquanto ndo houver o pagamento integral do valor crediticio.
As negociag0es solicitadas pelos clientes inadimplentes séo avaliadas por um algoritmo que pontua
a probabilidade de recuperacéo do credito negociado (BRASIL, 2015, online).

No periodo de um ano, entre 2014 e 2015, por meio do referido portal, o banco efetuou
negociacfes com 146 (cento e quarenta e seis) mil clientes, as quais totalizaram cerca de um bilhao
e meio reais de recuperacdo de valores inadimplidos. As negociacGes feitas pela instituicdo
financeira com pessoas fisicas ultrapassaram, o0 montante de 1 (um) bilhdo de reais, em contratos
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com mais de 138 (cento e trinta oito) mil clientes. J& as negociagdes realizadas com mais de 7 (sete)
mil pessoas juridicas, totalizaram a renegociacao de 440 (quatrocentos e quarenta) milhdes de reais.
Nas mencionadas negociacdes, a maioria dos clientes optou por fazer acordo sem desconto para
ficaram possibilitados de contrair novos servicos de captacio de crédito bancéario (EPOCA
NEGOCIOS, 2015, online).

Atesta-se, portanto, a eficiéncia da recuperacdo de crédito de empresas por meio da
negociacao e, mais especificamente, por intermédio da negociacdo online. Verifica-se que, em um
interregno de um ano, foram realizadas 146 (cento e quarenta e seis) mil negociacdes de dividas.

A empresa credora investiu na criacdo do sistema, produzido uma Unica vez para ser
replicado em diversas outras operacGes, de modo que h& a dispensa da contratagdo de advogados
ou de outros profissionais que poderiam realizar a negociacédo e ainda ndo se tem o pagamento de
despesas financeiras para impulsionar a negociacdo. Ademais, o sistema criado possibilita uma
rapida resolucdo de conflito, tendo em vista que, em um curto espaco de tempo, foram entabuladas
milhares de negociagdes e recuperados bilhGes de reais de créditos.

Percebe-se que estas inovacdes inseridas no bojo deste tipo de resolucdo de conflito
ocasionam recuperacao de crédito com custo baixo, retomada do valor devido ao credor em menor
espaco de tempo e em quantidades satisfatdrias, além da possibilidade de continuidade da relacao
da empresa com o cliente, ja que sdo proporcionados ao consumidor beneficios, como concessdo
de descontos e possibilidade de escolha na forma de pagamento da divida diante das opcdes
apresentadas pela credora, 0s quais o fazem ter o intento de voltar a entabular negécios juridicos
com aquele estabelecimento.

Menciona-se também o caso do aplicativo Debt, o qual fora desenvolvido para
negociacOes de dividas por meio de smartphones ou tablets. Para o funcionamento do programa,
necessita-se de conexdo com a rede mundial de computadores para haver a ligagdo entre credor e
devedor. E indispensavel, para a conexdo, que tanto a empresa credora quanto o devedor estejam
cadastrados no aplicativo.

Tal aplicativo se trata de um canal direto, por meio do qual o devedor pode negociar
imediatamente com a empresa credora ou com seu representante. A empresa criadora do aplicativo
destaca que é concedida ao devedor certa autonomia, pois a firma credora oferece as opgoes e o
inadimplente escolhe como prefere pagar, contando com a alternativa de obter descontos, de modo
que a composicao é coordenada pelo devedor (TASKEN, 2018, online).

A referida sociedade empresaria aponta algumas vantagens do sistema de recuperacgdo de
crédito em comento. Ha o fim do constrangimento de ligac6es telefonicas de cobranca em horéarios
inconvenientes, ja que sdo dadas ao devedor as opcBes de formular conversa no aplicativo com a
empresa credora e de solicitar ligacdo no horario desejado em que julgar adequado. Acontece
também a negociacdo da divida de forma &gil e segura, pois os acordos sao privativos e disponiveis
somente para o usuario do aplicativo, que, no caso, € o devedor. Tem-se maior organizacdo das
dividas do inadimplente, pois € possivel que ele acompanhe seus débitos pelo aplicativo com o
controle dos acordos e dos seus respectivos prazos de vencimentos e boletos.

Em pesquisa de campo realizada com a empresa Tasken, criadora do aplicativo, esta
informou, por meio de Luana Mesquita, responsavel pelo setor de Recursos Humanos da firma,
conforme anexo deste artigo cientifico, que a sociedade empresaria em comento foi criada “para
oferecer as melhores ferramentas e solu¢des para otimizar as operagdes de cobranga”. Foi
explicitado ainda, por intermédio da aludida pesquisa, que a plataforma de inovacéo por eles criada,
a qual inclui o aplicativo em comento, um sistema operacional de recuperacdo de crédito com
funcbes automaticas e um maodulo de atualizacéo instantanea de dados do credor, gera mais de 750
(setecentos e cinquenta) mil operacGes por dia, as quais totalizam mais de 6 (seis) bilhdes de reais
em transacoes.

N&o obstante a empresa entrevistada ndo ter individualizado os valores percebidos por
cada sistema da sua plataforma, a qual engloba o trés aludidos programas, no sitio eletrénico do
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aplicativo Debt, é possivel ver que este programa especifico, desde o inicio de sua operacéo, em
marco de 2016, até 2018, perfectibilizou o cadastramento de mais de 3 bilhGes de reais em dividas
e a recuperacdo de mais de 5 milhdes de reais.

Quando do questionamento acerca do impacto que a empresa tem causado no mercado, 0
qual poderia ter sido exteriorizado por meio de valores ou percentuais médios que as credoras
recuperavam antes e depois da contratacdo deste sistema, a empresa informou que os seus clientes
ndo revelam valores ou percentuais sobre as recuperacdes de crédito empreendidas por eles, no
entanto, informaram que o sucesso da empresa criadora do aplicativo tem sido reconhecido com a
conquista de alguns prémios representativos, como o “Best Performance de inovagao no mercado
de cobranga”, no ano de 2016.

Apesar dos valores recuperados pelas credoras ndo terem sido demonstrados antes e
depois da contratacdo do servigo da empresa entrevistada — o que poderia ilustrar melhor o caso
estudado com um comparativo — 0 namero expressivo de transagdes ja realizadas com o respectivo
montante monetario recuperado pelas firmas credoras utilizadoras de tal sistema externam a
eficiéncia das inovacgdes inseridas na recuperacao de crédito de empresas.

A sociedade empresaria entrevistada desenvolveu o aplicativo e cobra um valor
desconhecido para que empresas que almejem recuperar créditos o utilizem. Ela garante que os
valores cobrados sdo menores até mesmo do que os gastos oriundos das formas tradicionais de
cobrancas de dividas extrajudiciais, apontando que o custo do aplicativo corresponde apenas a 4%
(quatro por cento) da despesa gerada pelo uso da carta de cobranga, que é pratica comum em
negociacoes extrajudiciais de recuperacdo de crédito.

N&o obstante os valores recuperados no primeiro caso analisado terem sido mais
significantes, é possivel verificar também a eficiéncia da recuperacdo de crédito de sociedades
empresarias quando da resolucdo do conflito por meio da negociacdo com o mencionado tipo de
ferramenta, visto que, em um lapso temporal de 2 (dois) anos, quantidades consideraveis foram
retomadas dos inadimplentes com a geracdo de um custo minimo para a empresa credora.

Em seguida, aponta-se o caso de feirbes de negociacdo empreendidos pela empresa
concessionaria de energia elétrica no Ceard, a Enel, anteriormente denominada Coelce. Tal
companhia, em alguns meses do ano, realiza “feirdes” de negociacdo, nos quais ela oferece ao
inadimplente politica diferenciada de pagamento e prop8e a quitacdo da divida sem juros e de
maneira parcelada, mediante o pagamento de uma entrada reduzida. A forma do parcelamento,
geralmente, depende das condi¢des especificas de cada cliente.

A mencionada empresa costuma anunciar a realizacao desses feirdes, 0s quais geralmente
duram em média 15 (quinze) dias, para todo o publico, de maneira que o devedor que desejar findar
sua situacdo de inadimpléncia pode dirigir-se ao estabelecimento da Enel para firmar negociagdes
da divida com os beneficios propostos e, assim, resolver o conflito.

Destaca-se que o cliente devedor pode negociar o débito a qualquer tempo com a referida
empresa credora, no entanto, as condi¢fes especialissimas de pagamento, com os referidos
beneficios, sé sdo processadas nos feirdes realizados. Isso ndo quer dizer que o devedor ndo tera
vantagem alguma em negociar o débito fora desse evento, mas implica que os beneficios serdo
diferentes.

No ano de 2015, nos meses de julho a novembro, a Enel efetuou “feirdes” com as tais
condicdes e registrou a consecucao de 12.258 (doze mil, duzentos e cinquenta e oito) negociagoes
com parcelamentos das dividas (O POVO, 2016, online). J4 no transcorrer de 2016, a referida
empresa efetivou outros “feirdes” e realizou 38.274 (trinta e oito mil e duzentos e setenta e quatro)
negociacfes com parcelamentos dos débitos de seus devedores (G1, 2017, online).
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Apesar de a empresa ora analisada ndo divulgar os valores transacionados nestas
negociagdes!, 0s nlimeros representativos da quantidade de acordos transacionados demonstram a
eficiéncia que este método pode trazer as recuperacdes de crédito de pessoas juridicas empresariais.

Em um interregno de um ano e meio, a empresa ora estudada teve o aumento consecutivo
da quantidade de acordos oriundos das negocia¢des empreendidas com o objetivo de recuperar seus
créditos, totalizando, neste lapso temporal, o niamero de 50.532 (cinquenta mil, quinhentos e trinta
e dois) transacBes. Desse modo, diante da quantidade numérica das negociaces entabuladas,
constata-se que patente a maior eficiéncia deste método inovador de resolucdo do conflito ora
analisado.

Por fim, apresenta-se a negociagdo empreendida pelo escritorio de advocacia denominado
Rufino Pontes Advocacia para recuperar créditos de uma sociedade empresaria do segmento de
turismo. Os fundadores do escritdrio afirmam que o criaram com intuito de oferecer uma advocacia
inovadora, com foco na prevencao de litigios, acreditando que seus servicos poderiam fazer a
diferenga.

Entdo, os servicos do escritorio foram contratados pela referida empresa, a qual possui 30
(trinta) anos de atuacdo no mercado, com matriz em Fortaleza, no Ceara, e filiais nos estados de
Pernambuco e Séo Paulo. A mencionada pessoa juridica empresarial, até o ano 2016, cobrava
informalmente seus devedores, sem técnicas apropriadas para tanto, o que fez com que acumulasse
créditos de 85 devedores, cuja soma ultrapassava o montante de 1 (um) milh&o de reais. Com tantos
valores crediticios a recuperar, 0 s6cio da empresa expds ao escritorio que precisa reaver tais
quantias com agilidade e eficiéncia.

Por conseguinte, o escritorio em comento disse que foi necessario vislumbrar o que seria
importante para o devedor, exercitar a habilidade de se colocar no lugar do outro e projetar a
posicdo das pessoas que procuravam 0s servigos da empresa de turismo, momento em que foi
identificado que imprescindivel tratar tais clientes com criatividade e empatia. Nesse Vviés, em
resposta ao oficio enviado para a pesquisa de campo, foi ressaltado que, desde o inicio das
comunicacdes estabelecidas com os devedores, os advogados procuravam reformular o discurso ao
informar que a empresa tinha o interesse de restabelecer a relagdo comercial, além de recuperar o
crédito devido a ela.

O escritorio menciona que enviou 16 (dezesseis) notificacdes extrajudiciais com o fito de
cientificar os devedores da divida para que eles procurassem a empresa credora para firmar um
acordo e pagar o débito consensualmente. Das 16 (dezesseis) notificacdes extrajudiciais enviadas,
14 (quatorze) obtiveram éxito com o firmamento de negociacdes em relacdo ao conflito de
recuperacdo de crédito anteriormente instalado.

Antes do envio da notificacdo pelo escritdrio, a empresa, por intermédio do seu setor de
contas a receber, entrava em contato com os devedores e formalizava a cobranga por meio de
ligacdo telefébnica como uma primeira tentativa para solucionar a lide. Apds o envio das
mencionadas notificacdes, quando havia possibilidade de negociagdo com algum devedor, esta era
passada ao controle do escritorio advocaticio contratado, o qual se colocava a disposi¢do para sanar
duvidas e esclarecimentos em reunifes presenciais, nas quais se obteve mais sucesso devido a
oportunidade de estar frente a frente com o devedor, quando foi possivel compreender um pouco
mais as razdes de seu inadimplemento.

Além dos aludidos casos fora da seara judicial, foram ajuizadas 55 (cinquenta e cinco)
acOes, em razdo de estratégia processual, visto que alguns débitos datavam quase cinco anos e, por
isso, estava proximo de ser operada a prescricio?. Dessas acdes, até a realizagio da pesquisa de
campo efetuada em de margo de 2018, foram finalizadas 13 (treze) processos judiciais por meio de

1 Em oficio enviado a empresa analisada, solicitou-se que fosse informado os valores crediticios recuperados antes e
depois da adogdo dos métodos em comento, contudo, tal pleito ndo foi atendido por questdes de seguranga da empresa.
2 Prescricdo ¢ um instituto que regula a perda do direito de acionar judicialmente para pleitear determinado direito,
devido ao decurso de certo periodo de tempo preconizado pela lei, conforme o artigo 189 do Cddigo Civil de 2002.
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acordos realizados no ambito extrajudicial. Todos os casos mencionados na resposta ao oficio
totalizaram, de meados de 2016 até aludida data, a recuperacdo de 380 (trezentos e oitenta) mil
reais.

Neste caso, percebe-se a eficiéncia deste método de resolucdo de conflito dotado de
inovacOes quando se vé que, de 16 (dezesseis) tentativas de negociacdo por meio do envio de
notificagdo extrajudicial, 14 (quatorze) foram exitosas. Ademais, percebe-se que, mesmo com 0
ajuizamento da acdo, foi possivel firmar acordos na seara extrajudicial por meio de negociacdes, 0
que possibilitou uma maior recuperacdo de crédito em um menor espago de tempo, quando
comparado ao lapso temporal médio de duracdo de um processo, este apresentado em pesquisa
realizada pelo Conselho Nacional de Justica (CNJ).

A pesquisa mencionada, exposta em relatorio elaborado em 2017 referente as acGes em
curso até 2016 na Justica Brasileira, aponta a média de 12 anos e 3 meses para a tramitagdo de um
processo na Justica Estadual para os casos em que o Autor da acdo ndo detenha um titulo executivo
judicial ou extrajudicial® em maos. Explica-se que o tempo de tramitacdo de um processo na fase
de conhecimento, na Justica Estadual, perfaz a média de 4 ano e 10 meses, ja, na fase de execucéo,
o tempo médio de duragdo dos processos, também na Justica Estadual, permeia o lapso temporal
de 7 anos e 5 meses* (CONSELHO NACIONAL DE JUSTICA, 2017, p. 10).

Diante da analise dos casos acima delineados, é possivel verificar que tais solugdes de
recuperacdo de crédito de sociedades empresarias trazem em seu bojo inovagdes que possibilitam
uma maior eficiéncia na retomada dos valores inadimplidos as empresas credoras. Além disso, é
possivel depreender que os casos analisados possuem bases estruturais semelhantes em seus
métodos, as quais, quando identificadas e aplicadas, proporcionam a inovacdo almejada nos
profissionais que enfrentam a 42 Revolucdo Industrial e atendem os anseios de ambas as partes
conflitantes, ocasionado, por conseguinte, uma maior eficiéncia na resolucdo da controvérsia.

3 BASE ESTRUTURAL DAS TECNICAS INOVADORAS DE RECUPERACAO DE
CREDITO DE SOCIEDADES EMPRESARIAS

Identifica-se uma base em comum na estrutura dos sistemas de resolucao de conflitos de
recuperacdo de créditos de pessoas juridicas empresariais analisados no topico anterior. Essa
correspondéncia de técnicas explicita que as inovacdes das recuperacdes de créditos percorrem
para um novo Viés, qual seja o de imprimir um olhar diferenciado ao devedor, concedendo-lhe
beneficios, respeitando a sua autonomia, estimulando a empatia, reformulando o conflito e tratando
o0 inadimplente como parceiro.

E possivel verificar que os casos analisados valorizam a autonomia da parte devedora em
reconhecer o débito e, espontaneamente, dirigir-se ao endereco eletrénico ou fisico da credora para
propor o pagamento da divida na forma que Ihe condiz.

Roger Fisher e Daniel Shapiro (2009, p. 77), ao preconizarem acerca da for¢a da emocao
na gestdo de conflitos, consignam que é primordial que haja um respeito a autonomia de cada parte,
sem invadir a individualidade do outro da relacdo e destacam que essa conduta pode causar
impactos positivos na resolugao da lide: “se a outra parte se sentir invadida em sua autonomia,
possivelmente reduzira sua confiangca em nos, rejeitard nossas ideias, sejam boas ou néo, e farad
pouco esfor¢o para colaborar com nossa demanda”.

3 O Cadigo de Processo Civil de 2015 determina, em seu artigo 784, quais sdo os documentos que representam titulo
executivo extrajudicial. Os titulos executivos judiciais sdo aqueles que sdo materializados por uma sentenca judicial.
4 Destaca-se que o parametro utilizado foi a Justica Estadual em razéo de que as recuperacdes de créditos de empresas
dédo-se, em grande maioria, neste &mbito, de modo que tais ac6es serdo processadas na Justica Federal quando a Uniéo,
entidade autarquica ou empresa puUblica federal figurarem como devedoras, assistentes ou oponentes, nos termos do
artigo 109 da Constituicdo Federal Brasileira de 1988.
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Percebe-se também que os referidos casos visam a concessdo de vantagens mutuas as
partes com a solugdo da controvérsia, de tal modo que ao devedor € propiciado o pagamento da
divida na forma escolhida por ele e com descontos e ainda é permitido, como no caso do Banco do
Brasil, entabular novos contratos a depender da forma de pagamento escolhida, o que, mais uma
vez, ressalta a autonomia do inadimplente, ja ao credor € proporcionado o recebimento do crédito.

Denota-se, entdo, que a criatividade das partes se mostrou como elemento importante para
constatar o que seria vantajoso e traria beneficios para ambas, o que facilita o encontro do consenso
entre elas (GUNTHER; MACHADO; MEDRADO, 2019, p. 181).

William Ury, Roger Fisher e Bruce Patton (2014, p. 82) salientam que
“independentemente do interesse conjunto de se evitar uma perda matua, quase sempre existe a
possibilidade de um ganho comum”. Entdo, entende-se que €& importante que haja a clara
identificacdo de interesses compartilhados pelas partes para que elas figuem satisfeitas com as
propostas e entabulem o acordo, de modo que se torna essencial que a pessoa se sinta
suficientemente satisfeita com o pacto para que este seja cumprido. Isso corrobora com a eficiéncia
da negociacdo, pois, se o devedor livremente se dirigiu ao credor para pagar a divida com uma
proposta que Ihe trouxe satisfacdo, havera grandes probabilidades deste acordo ser cumprido.

Verifica-se ainda que os casos analisados sdo objetivos, atendo-se a resolver o problema
e distanciando o foco de fatos passados que provocaram o litigio e o ndo pagamento da divida.
Eles tém o fito de encontrar solucBes para o firmamento do acordo, de modo que recusam a
discussdo de atos negativos cometidos por uma das partes, pois tal debate ndo acrescentaria
positivamente na resolucdo da controvérsia em razao destes atos ja terem acontecidos. A técnica
em comento separa a pessoa da desavenca e possibilita uma cooperagdo na resolucao da lide pelas
partes, em que trabalham lado a lado, desvencilhando o problema (FISHER; URY; PATTON,
2014).

Ademais, constata-se que, nos casos estudados, evitou-se a utilizacdo de ameacas para
compelir o pagamento da divida, de tal forma que se priorizou trazer solu¢des para 0 pagamento
do debito. Nesse diapasao, Ury, Fisher e Patton (2014) ressaltam que fazer uma oferta positiva para
a resolucdo do conflito é mais eficaz que uma ameaca, de modo que 0s casos ora estudados, que
propdem o pagamento espontaneo pelo devedor para autonomamente resolver o conflito, externam
a eficacia desta técnica.

Observou-se também que, nos casos apresentados, o devedor foi capaz de conduzir a
negociacéo e colaborar para o firmamento do acordo, sem que houvesse imposi¢cdes pela empresa
credora. Mencionada técnica provoca uma comunicacgdo colaborativa, por meio da qual as pessoas
séo apresentadas como colaboradoras na resolucdo do problema e ndo como opositoras, fato que
possibilita a unido de possiveis interesses em comum (SALES, 2010; FISHER; SHAPIRO, 2009).

Tal técnica empodera as partes em conflito, inclusive o devedor, pois, por meio do didlogo
colaborativo, elas préprias conseguem identificar as possiveis solu¢Bes para a controvérsia e,
assim, resolvé-las (SALES; LIMA, 2019, p. 273).

Além disso, notou-se que os métodos estudados no topico acima expdem primeiramente
0 interesse da parte credora de negociar seus creditos para, em seguida, apresentar as propostas
especificas de pagamento, o que ocasiona uma melhor compreensdo e escuta dos argumentos.
Roger Fisher, William Ury e Bruce Patton (2014, p. 66) afirmam que essa técnica é bastante eficaz
e dizem que “se vocé€ deseja que alguém ouca e entenda seus argumentos, comece pelos seus
interesses € ponderacgdes e s6 depois oferega suas conclusdes e propostas”.

Outrossim, verificou-se que, nos casos analisados, priorizou-se tratar o devedor como
parceiro, explicitando o intento da empresa em que ele volte a entabular negocios com aquele
estabelecimento empresarial. Roger Fisher e Daniel Shapiro (2009, p. 61) entendem que, em uma
resolucdo consensual de conflitos, ¢ necessario que seja promovida a afiliacdo, por meio da qual
se deve tornar o adversario um parceiro, tratando-o como colega e reconhecendo 0s possiveis
vinculos existentes entre as partes.
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A afiliacdo ¢ eficiente por ser capaz de promover uma conexdo emocional entre as
pessoas, provocando emogdes positivas entre elas e facilitando o encontro do consenso, de tal
forma que o estabelecimento dessa conexdo instaura uma conjuntura harmdnica e equilibrada entre
os participantes da lide (BRANDAO, 2019, p. 35).

Por fim, averiguou-se que as empresas estudadas provocam um estimulo a empatia nas
recuperacdes de seus créditos, de modo que procuraram compreender as razdes que levaram o
devedor ao inadimplemento ou 0s sentimentos e interesses destes, condutas que fizeram as
empresas credoras colocarem-se no lugar dos devedores e verem o conflito por outro angulo,
facilitando, assim, o entabulamento do acordo.

Em reflexdes anteriores acerca da mediacdo, que utiliza as mesmas técnicas da
negociacédo, todavia, estas sdo aplicadas por um terceiro imparcial, percebeu-se a eficiéncia da
empatia para solucionar conflitos, em que a utilizacdo desse método reformula situagdes, bem
como propicia um olhar diferente acerca da contenda, de forma a estimular o encontro de
convergéncia das partes e a identificar os conflitos reais que causaram o desconforto, propiciando,
entdo, a solucdo da lide (SALES; ANDRADE, 2018, online).

Percebe-se que, para o exercicio da empatia, primordial a escuta ativa com a oitiva atenta
da percepcéo do conflito pela parte adversa, sem julgamentos em relacdo a ela, pratica que promove
a conexdo entre os individuos e, por conseguinte, facilita a resolucéo do problema (REIS, 2019, p.
18).

Desta feita, depreende-se que as técnicas retromencionadas séo eficazes em razdo de
provocarem emocdes positivas nos devedores e, assim, possibilitarem a resolucdo do conflito com
a consequente recuperacdo de crédito. O foco no consumidor valoriza-o, de forma que os credores
passam a ndo praticar condutas excessivas que possam macular a integridade psiquica e fisica
daquele.

Nesse diapasdo, é possivel afirmar que essas técnicas, além de atenderem o0s anseios de
ambas as partes da relagdo crediticia e trabalharem habilidades exigidas pela 4% Revolucédo
Industrial, ocasionam uma garantia de preservacdo da dignidade humana dos individuos
inadimplentes.

Daniel Sarmento (2010, p. 89) aduz que “o principio da dignidade da pessoa humana
nutre e perpassa todos os direitos fundamentais que, em maior ou menor medida, podem ser
considerados como concretizagdes ou exteriorizagdes suas”. Por consequéncia, afere-se que afluem
da dignidade da pessoa humana regras e principios que representam desdobramentos desta com o
fito de assegurar a efetividade do corolario maximo de vida digna de todos os cidaddos. Na mesma
esteira, Maria Celina Bodin de Moraes (2010, p. 120) apresenta a dignidade da pessoa humana a
partir de quatro desdobramentos:

(...) (i) o sujeito moral (ético) reconhece a existéncia dos outros como sujeitos
iguais a ele; (ii) merecedores do mesmo respeito a integridade psicofisica que é
titular; (iii) é dotado de vontade livre, de autodeterminacéo; (iv) é parte do grupo
social, em relacdo ao qual tem a garantia de néo vir a ser marginalizado.

Importante destacar também que, apesar de o corolério da dignidade da pessoa humana
ter importante relevancia para os seres humanos isoladamente, por meio do qual se objetiva a vida
digna de cada cidaddo em si, este também alcanca as relacGes interpessoais, nas quais os individuos
estdo inseridos, constantemente, na vida em sociedade, de maneira que, quando do alcance da
aludida dignidade, necesséria a garantia e a protegdo de mecanismos que desenvolvam as referidas
relacdes de maneira plena e justa (ALTOE; OLIVEIRA, 2020, online).

Logo, a conduta de relacionar-se com o cliente, praticando a empatia e colocando-se no
lugar do devedor, o comportamento de evitar contatos em horarios constrangedores, a acdo de
respeitar a autonomia do inadimplente no tocante a resolucdo do problema, a atitude de reconhecer
0 devedor como parceiro, 0 ato de oferecer vantagens a este e a iniciativa de facilitar para o
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inadimplente a solucdo da lide provoca uma situacdo de bem-estar nele, diante do intento de
estabelecer uma boa relacédo entre as partes.

Portanto, é afastada uma eventual conduta humilhante em uma possivel atuacdo
equivocada nos processos de recuperacdo de crédito extrajudicial e consensual, a qual poderia
abalar integridade psicofisica, a liberdade e a igualdade dos cidaddos, além de afetar as relacdes
interpessoais.

Desse modo, depreende-se que a atitude praticada pela empresa credora no sentido de
praticar uma atitude solidaria e cooperativa ndo fere a dignidade do inadimplente, mas ao reves,
garante a vida digna dele no aspecto individual e coletivo.

CONCLUSAO

Verificou-se que ha a necessidade de inovacao nas resolucdes de conflitos das empresas
nos séculos vindouros para que que haja o aperfeicoamento das habilidades perquiridas pela 42
Revolucdo Industrial e, desta feita, os anseios dos cidaddos envolvidos no problema sejam
atendidos, principalmente dos devedores, por serem clientes da empresa e o vetor da atividade
empresarial.

Desse modo, constatou-se que tais inovagOes sdo importantes porque sdo capazes de
propiciar uma maior eficiéncia nas recuperacgdes de crédito de empresas e, entdo, um equilibrio da
relacdo crediticia com a retomada do valor inadimplido. Viu-se, assim, que o reestabelecimento do
equilibrio na relacdo crediticia ocasiona um estimulo ao desenvolvimento econdmico, ja que o
desequilibrio da relacdo crediticia pode provocar retracdo da oferta de crédito e, por conseguinte,
reprimir o progresso da economia.

Observou-se que as aptiddes necessarias para o enfretamento da sociedade neste periodo
de Revolucdo Industrial sdo: resolucdo de problemas complexos, pensamento critico, criatividade,
gestéo de pessoas, interagdo com os outros, inteligéncia emocional, tomada de decisdes, orientagcdo
do servico, negociacdo, flexibilidade cognitiva. Ocorre que tais habilidades podem ser trabalhadas
por meio de técnicas como comunicacdo direta, oitiva aberta, gerenciamento de emocdes,
valorizacdo das outras pessoas por intermédio da empatia, formulacéo de solucdes incomuns para
0 problema, dentre outras.

As aludidas técnicas dizem respeito aos métodos de negociacdo em sentido amplo, 0s
quais podem ser aplicados nas mais diversas formas de resolucdo extrajudicial de conflito, seja por
meio da mediacdo, da negociacdo em sentido estrito ou conciliacéo.

Por conseguinte, analisou-se casos de resolucéo extrajudicial de conflito de recuperacdes
de crédito de empresas que utilizam métodos inovadores, que ndo correspondem as técnicas
empreendidas por grande parte das pessoas juridicas empresariais até 0 ano de 2018. Percebeu-se,
em seguida, que as inovacdes verificadas apresentam a mesma base estrutural, com métodos que
correspondem entre si, quais sejam: respeito a autonomia das partes, concessdo de vantagens
mutuas, reconhecimento do status do devedor como parceiro da empresa, objetividade na resolucéo
do problema, pratica da empatia, repulsa de ameacas e comunicagéo colaborativa, por meio do qual
ambas as partes auxiliam na solugéo da lide.

Notou-se que as referidas técnicas séo eficazes em razdo de provocarem emogdes positivas
nos devedores e, assim, possibilitarem a resolucdo do conflito com a consequente recuperacéo de
crédito. Essas emogdes positivas decorrem do foco dado ao inadimplente, em que este € valorizado,
sem que os credores pratiqguem condutas excessivas que possam macular a integridade psiquica e
fisica do inadimplente.

Por fim, foi possivel perceber que esse olhar diferenciado aos devedores preconizado pelas
inovacOes identificadas nesta pesquisa respeita seus desejos e interesses e valoriza-0s, de modo a
proteger a integridade psiquica, a liberdade e a igualdade dos cidaddos inadimplentes, além de
desenvolver suas relages interpessoais. Averiguou-se, assim, que as técnicas em comento
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ocasionam uma maior eficiéncia na recuperacdo de crédito das empresas, mas também garantem a
efetividade da dignidade da pessoa humana do devedor.
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