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Este artigo abordara como seria o uso de insights comportamentais para
cobranca na carteira de recebiveis imobiliarios da Companhia Imobiliaria de Brasilia -
TERRACAP.

A TERRACAP ¢ a instituicao responsavel por regularizar e alienar o patriménio
imobiliario da capital do pais. Para executar sua missao, a empresa publica oferece
financiamento para que pessoas fisicas e juridicas possam adquirir seus terrenos. O
volume de financiamento impacta as receitas da Companhia e € uma questao que
poderia ser avaliada por uma perspectiva comportamental.

Considerando que apenas a partir de 2012 a TERRACAP instituiu o uso de
contratos com alienacao fiduciaria, ainda existe parte significativa de sua carteira de
recebiveis com contratos sem garantias. Por esse motivo, a parte da carteira sem
alienacao fiduciaria apresenta alto indice de inadimpléncia. Por meio das figuras 1, 2, 3,
4,5 e 6, é possivel verificar o resumo atualizado da carteira de recebiveis imobiliarios da
estatal.

Figura 1: Saldo a receber de contratos ndo suspensos.
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Fonte: Relatério Geral da Carteira de Recebiveis — Novembro/2020 — disponivel no
processo SEI 00111-00012246/2017-79.

Figura 2: Saldo a receber de contratos nao suspensos (grafico).
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Fonte: Relatério Geral da Carteira de Recebiveis — Novembro/2020 — disponivel no
processo SEI 00111-00012246/2017-79.

Figura 3: Valores em atraso de contratos ndo suspensos.
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Fonte: Relatério Geral da Carteira de Recebiveis — Novembro/2020 — disponivel no
processo SEI 00111-00012246/2017-79.

Figura 4: Valores em atraso de contratos ndo suspensos (grafico).
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Fonte: Relatorio Geral da Carteira de Recebiveis — Novembro/2020 — disponivel no
processo SEI 00111-00012246/2017-79.

Figura 5: Comparagéo por saldo a receber (gréafico interno) e por valor em atraso dos
contratos (grafico externo)
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Fonte: Relatério Geral da Carteira de Recebiveis — Novembro/2020 — disponivel no
processo SEI 00111-00012246/2017-79.

Diagnéstico tradicional do problema

Um grande desafio para a maior parte das instituicbes € aumentar seu fluxo de
caixa. Nesse sentido, implementar novas formas de cobranga de seus clientes seria
imprescindivel. No entanto, a TERRACAP carece de ag¢des que potencializem as
estratégias tradicionais ja implementadas.

Segundo Campos Filho e Paiva (2017), o questionamento do modelo de
racionalidade dos agentes propiciou estudos empiricos que mostraram as influéncias de
fatores emocionais e sociais nas escolhas e nos comportamentos. Com isso, torna-se
necessario complementar a abordagem tradicional sobre problemas ou politicas
publicas com elementos da economia comportamental, a fim de se verificarem
resultados mais efetivos em agcdes governamentais.

No caso analisado, o diagnostico tradicional € que a TERRACAP necessita
reforcar os meios coercitivos de cobranca de inadimplentes. Para isso, os contratos de
venda de terrenos foram alterados para garantirem a alienagao fiduciaria. Dessa forma,
em caso de inadimpléncia superior a 3 meses, a estatal pode retomar o imovel, sem ser
necessaria uma medida judicial.

Adicionalmente, a TERRACAP esta atuando em contratos mais antigos, em que
nao existia a clausula de alienagao fiduciaria, a fim de buscar a solugao judicial quando
for possivel.

Outra medida feita periodicamente sao campanhas que reduzem multas ou juros
para quem renegociar suas dividas e o cliente voltar a ser adimplente.

Os resultados dessas medidas nem sempre atingem as expectativas. De um lado,
para receber terrenos de volta ao patriménio da Companhia, ha incidéncia de diversos
custos, tais como, pagamento de custas cartoriais e ITBI para transferir o imovel e
eventuais ressarcimentos ao comprador. Por outro lado, quando ha um processo judicial,
sao perdidos muitos anos em custas judiciais e investimento em pessoal habilitado para
acompanhar essas acoes, 0 que nao garante o retorno do patriménio.



Ressalvamos que as abordagens tradicionais sao necessarias. Entretanto, a
complementacdo com abordagens comportamentais pode trazer resultados mais
efetivos e com menor custo.

Um problema visualizado na abordagem tradicional é que a TERRACAP esta
agindo de forma reativa. Incentivos reativos e coercitivos, como, por exemplo, multas,
juros, acdes judiciais e ameacas de retomada dos imdveis nao sao suficientes para
alcancar o efeito esperado pela Companhia. Dessa maneira, ha a possibilidade de novos
meios que fortalecam uma cultura de adimpléncia com a verificagdo de insigths
comportamentais.

Verificam-se alguns pontos que poderiam ser melhorados no modelo atual:

a) a politica de cobrancga nao abrange todos os clientes;

b) nao existe aplicativo de celular integrado com o sistema de cobranga
interno;

c) nao é feito tratamento diferenciado para os maiores devedores, os quais
representam a maior parte da carteira de recebiveis;

d) utilizacdo de cartas de cobranga apenas coercitivas;

e) somente ha incentivo financeiro para os inadimplentes;

f) faltam incentivos proativos para clientes adimplentes.

Elementos comportamentais ndo considerados no diagndstico tradicional

A fim de aumentar a eficiéncia e a efetividade das atividades de cobranga na
TERRACAP, analisaremos quais elementos comportamentais poderiam ser
incorporados no processo de trabalho da Companhia.

De acordo com o relatério MINDSPACE (Dolan e outros, 2010), alguns pontos
podem influenciar o comportamento humano, tais como, identificar quem é o
mensageiro, quais incentivos sdo usados, quais normas sociais sdo verificadas, a
tendéncia pela opgao padrao (default), ressaltar o que interessa ao publico-alvo, quais
sao as primeiras impressoes, além de avaliar compromissos publicos, emogdes e ego.

Os elementos comportamentais ndo considerados no diagndstico atual da
TERRACAP ¢é que os clientes podem ter racionalidade e atengao limitadas, escassez de
tempo, falta de incentivos, podem optar pelo viés da inércia e sdo avaliados como quem
nao cumpre com os compromissos pela influéncia do contexto e evitam escolhas
complexas.

Os clientes podem ndo ter tempo o suficiente para ir a TERRACAP e renegociar
suas dividas. Dessa maneira, eles tendem a inércia e a procrastinacao, ja que nao ha
alternativas simples para estarem adimplentes. Além disso, seria uma escolha complexa,
tendo em vista que ha a necessidade de ler longos contratos e clausulas que demandam
maior conhecimento, a fim de tomar alguma decisdo que necessitaria de racionalidade
e muita atencao.

A influéncia do contexto também afasta os clientes pela busca da renegociacao,
na medida em que, no pais, ha uma alta taxa de inadimpléncia. Com isso, esses clientes
agem sem culpa, ao pensarem que muitos outros também estdo devendo a TERRACAP
€ nao se motivam a pagar, além de saberem que periodicamente a Companhia oferece
incentivos por meio de campanhas para aqueles que estao inadimplentes.



Proposta de intervencao enriquecida pela perspectiva comportamental

Ao incorporar elementos de insigths comportamentais no modelo de cobrancga
da TERRACAP, seria possivel aprimorar os servicos oferecidos e obter resultados
diferenciados para a Companhia.

Pode-se observar que as melhores solugdes para o caso analisado envolveriam
simplificagcdo, incentivos, priming, lembretes e compromissos, modelos mentais,
emocao, saliéncia, ego e default.

As opgdes que poderiam demonstrar um efeito positivo na TERRACAP seriam:

a) cobrancga por meio de aplicativo para clientes com dividas menores;

b) cobranca personalizada para maiores devedores que ainda tivessem em
cobranga administrativa;

c) gamificacao para fidelizacao dos adimplentes;

d) uso de técnicas de economia comportamental na formulagao dos textos

das cartas de cobranga, com implementagdo de nudges de feedback que mostrem o
desempenho comparativo entre clientes.

Cobranca digital

A TERRACAP necessitaria despender um alto custo para manter uma estrutura
de cobranca a todos os clientes existentes. Por esse motivo, é priorizado o atendimento
a alguns clientes que buscam o servigo presencial, 0 que demanda tempo e esfor¢o para
atingir resultados significativos. Nesse sentido, a utilizacdo de tecnologia poderia
potencializar a abrangéncia de cobrancga a toda a carteira de recebiveis.

Seria necessario que a TERRACAP adaptasse seu aplicativo atual, a fim de inserir
0 meio de cobranca principal pelo celular. Essa transi¢do para o uso do aplicativo poderia
ser progressiva, a fim de migrar toda a carteira de cobranga para esse meio de
comunicagao. Com isso, o cliente precisaria acessar o aplicativo para baixar seus boletos
e verificar sua situacao financeira.

Percebe-se que aplicativos sdo o meio de comunicagao mais diretos em um
periodo em que a informacgao necessita ser mais dinamica para atingir sua finalidade. O
uso de simplificagcao propicia a negociagao em alta escala e sem muita dificuldade, pois
€ possivel fazer uso de defaults. Dessa forma, o aplicativo poderia exibir avisos de
renegociacao facilitada, e, caso o cliente ndo quisesse, deveria abrir o aplicativo e clicar
em “nao tenho interesse”. O proprio software ja faria os calculos e enviaria os boletos
com o0s novos valores. Essa abordagem favorece a Companhia, porque os clientes
preferem optar pela alternativa mais facil e continuar na inércia.

O aplicativo também poderia ser usado para envio de lembretes, alertando o
cliente quando o boleto estivesse proximo do vencimento e sobre os valores a serem
pagos com descontos de antecipacdo. Os lembretes otimizam o tempo do cliente, ja que
se programar demanda esfor¢co. Com isso, a propria Companhia lembraria o cliente e
poderia, inclusive, oferecer opgdes para manter o pagamento em débito automatico.

Uma opcao interessante a ser implementada seria a fungcao de gameficacao para
os clientes. Essa ideia usa incentivos, saliéncia e priming para destacar que o cliente
poderia ganhar pontos ao pagar em dia, pagar adiantado ou fazer renegociacao. Dessa
maneira, apareceriam os pontos coloridos na tela do celular para chamar a aten¢ao que
o cliente esta ganhando ao manter suas obrigagcdes em dia. Essa estratégia, além de
fidelizar e beneficiar os clientes adimplentes, incentiva os inadimplentes a quererem ser



favorecidos com essas agoes, o que estimula as pessoas pelo ego ao se compararem
com outros clientes.

Outro ponto de destaque que pode ser implementado tanto pelo aplicativo
quanto por e-mail ou por cartas € o uso de nudges de feedback. Esse método permite
mostrar o grau de adimpléncia ou inadimpléncia do cliente em comparagcdo com o0s
demais clientes. A abordagem busca revelar praticas de saliéncia, priming e emogao, ao
destacar graficos coloridos que evidenciam o desempenho do cliente em relagdo aos
clientes da carteira que sejam similares a ele.

Percebe-se pelas Figuras 6 € 7 que a TERRACAP busca solugbes coercitivas
para forcar o pagamento de inadimplentes, o que, na atualidade, apresenta resultado
limitado. Nesse sentido, é possivel verificar o grande potencial de a¢des que influenciam
o0 comportamento, na medida em que o0s novos clientes teriam vantagens ao comecar
seu relacionamento com o aplicativo. Essa prética influenciaria os antigos clientes a
buscarem esses beneficios, a fim de nao ficarem em desvantagem comparativa.

Figura 6: Modelo de Carta de Cobranca da TERRACAP.

Assunto: Carta Cobrancga
Prezado Senhor,

Consta em nosso sistema atraso no pagamento das parcelas referentes ao imovel

Senhoria devera providenciar o pagamento dos valores em atraso em até 03 (tres) dias
ateis, a contar do recebimento desta. O boleto para pagamento devera ser retirado no
Nucleo de Negociagao, localizado no térreo do Edificio Sede da TERRACAP, no horario
das 08:00 as 17:00 horas.

O nio comparecimento elou liquidagao da (s) parcela (s) em atraso, implicara
na inscrigio do CNPJ da empresa no servico de protecdo ao crédito e

encaminhamento do processo a procuradoria juridica desta empresa.

Maiores informagdes pelos telefones: 3342-1987, 3342-1967 e 3342-1074.

Atenciosamente,

Fonte: documento interno da TERRACAP.



Figura 7: Modelo de Carta de Cobranga da TERRACAP.

Prezado(a) Cliente,

Informamos que até a data de emissao desta notificagho ndo identificamos o pagamento da (s) parcela (s) referente
ao débito do imavel denominado: |GGG

Assim, Vossa Senhoria devera providenciar o pagamento em até 05 (cinco) dias, a contar do recebimento desta.
0 boleto para pagamento podera ser emitido das seguintes formas:

« Via internet, no seguinte link: http://www.terracap.df.gov.br/servicos/2-via-carne-e-declaracao, bastando
digitar o nimero da Alienacao (informado no titulo desta notificagao) seguido do CPF ou CNPJ do titular do
imovel;

« Solicitado no NUCLEQ DE NEGOCIAGAO- NUNEG pelos telefones (61) 3342-1074/3342-1967, de segunda a sexta

das 08:00 as 18:00 horas;
« Retirado pessoalmente no NUNEG, localizado no térreo do Edificio Sede da TERRACAP, de segunda a sexta, no

horério das 08:00 as 18:00 horas.

A nao liquidagao/renegociacao da(s) parcela (s) em atraso, implicara na imediata inscri¢do do nome no Servigo de
protecao ao crédito e conforme a garantia do seu contrato, encaminhamento dos autos para a consolidagao da

propriedade e/ou a cobranga/rescisao judicial do contrato.
Conhega o TERRAFLEX, o novo programa de renegociacio de débitos da TERRACAP!
Prazo maior para pagar. Tranquilidade Maior para viver. Compareca & TERRACAP e regularize sua situaglio.

08BS.: Caso jd tenha efetuado o pagamento, favor desconsiderar esta notificagdo.

Atenciosamente,

Fonte: documento interno da TERRACAP.

Cobrancga personalizada

Da mesma forma que os pequenos devedores, os grandes devedores
teriam acesso ao aplicativo da TERRACAP para o relacionamento pds-venda. No
entanto, nesses casos, seria recomendavel atrair os maiores devedores para
serem atendidos de forma personalizada e, de preferéncia, pessoalmente na
Companhia. Assim que o cliente clicasse no aplicativo para renegociar, ele seria
direcionado para marcar um horario presencial ou por videoconferéncia.

Como o caso de maiores devedores demanda maior atengao, o cliente
teria um tratamento especial em uma sala que pudesse deixa-lo mais confortavel,
com musicas calmas e imagens positivas. Dessa forma, seria possivel estimular
modelos mentais, ao categoriza-lo em uma “lista VIP”.

Essa forma de categorizagcao remete a divisdao de Pareto, pois 20% dos
devedores, atualmente, correspondem a 84% da divida da TERRACAP que ainda
nao foi cobrada judicialmente. Desse modo, demanda-se a priorizagao no
atendimento dos clientes com esse perfil, a fim de trazer melhores resultados
financeiros para a Companhia.

Conclusao



Pode-se compreender que a economia comportamental € uma ferramenta
extremamente relevante no processo de cobranga. A perspectiva
comportamental mostra que € possivel obter melhores resultados apenas pela
mudancga de abordagem, o que permite, inclusive, maior impacto do que agoes
baseadas apenas em incentivos financeiros.

Estudos realizados na Inglaterra (Hallsworth e outros, 2017) demonstram
que frases descritivas sdo consideradas mais efetivas em contextos de cobranga
do que frases coercitivas. Como ¢é interesse da Companhia nao ter que retomar
0 imovel, pois isso demanda um tramite custoso, seria melhor tornar o devedor
adimplente do que rescindir o contrato.

Pode-se entender que o uso de simplificagcdo poderia ter um efeito
significativo na cobrancga, pois a adequacao de facilidades contribuiria para que
os clientes preferissem renegociar suas dividas. O uso de priming também pode
ser uma alternativa viavel, se aliado a outros métodos, na medida em que a
exposicao a estimulos, preferencialmente visuais, poderia favorecer a vontade de
um cliente alterar seu comportamento. Adicionalmente, o default como opgéao de
renegociar a divida motivaria os clientes a voltarem a pagar seus compromissos
com a TERRACAP, sem precisar despender muito tempo com renegociagao
presencial.

Lembretes e compromissos tendem a auxiliar mecanismos de cobrangas,
especialmente se aliados a saliéncias. E necessario habilitar alertas sobre a data
de pagamento, a fim de induzir o pagamento em dia. O resultado pode ser melhor
se a mensagem tiver um grande destaque, de forma mais objetiva possivel.

O uso de emogao e ego podem enfatizar o quanto o cliente pode melhorar
para estar equiparado a seus pares. Com isso, busca-se passar mensagens para
que o cliente se sinta motivado a estar em dia com suas obrigacbes. Em
consonancia com essa logica, verificam-se os modelos mentais, os quais podem
ser considerados estereotipos e categorias que influenciam o comportamento
dos individuos.

Ressalta-se que o foco apenas nos clientes inadimplentes poderia
estimular mais inadimpléncia em clientes que pagam em dia, visto que somente
os inadimplentes teriam os beneficios. Por esse motivo, esse estudo busca
solugdes que também fidelizem e satisfagam os clientes adimplentes, a fim de
que eles nao se tornem devedores.

Com os estimulos corretos, o sistema de cobranga da TERRACAP poderia
tornar-se mais moderno e, ao mesmo tempo, mais efetivo.
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