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[bookmark: _Toc76159436]RESUMO

       A presente Monografia intitula-se "Análise da Sobrevivência de Clientes Subscritores do Crédito ao Consumo." O Banco Único (BU), unidade empírica de análise, tem registado um défice significativo na gestão de clientes que pedem empréstimo bancário, pese embora existam modelos estatísticos para fazer face a esta situação. A pesquisa busca responder a seguinte questão de partida: Como a análise da sobrevivência pode ser aplicada de modo a classificar o nível de cumprimento na devolução de crédito por parte dos clientes? Hipóteses: H0 - A análise de sobrevivência não é uma ferramenta recomendável para gerir as características de clientes até a ocorrência de tempo de falha. Ha - A análise de sobrevivência é uma ferramenta recomendável para gerir as características de clientes até a ocorrência de tempo de falha. O objectivo geral visa analisar a sobrevivência dos clientes subscritores do crédito ao consumo e os objectivos específicos visam: (i) Identificar o perfil dos clientes subscritores do crédito ao consumo do BU, SA; (ii) Caracterizar a sobrevivência dos clientes subscritores do crédito ao consumo que compõem a carteira de clientes do BU, S.A; e, (iii) Analisar os factores de risco a que o Banco Único S. A. esteve exposto na concessão de crédito ao consumo entre 2015-19. O perfil dos 400 clientes que compõem a amostra (seleccionados de um universo desconhecido) indica que estes estão capacitados para contrair este tipo de crédito. Esta convicção pode ser notada, para alem do tipo de correlação encontrada, mas também no perfil do P Valor de 0.000. Conclui-se, assim que a análise de sobrevivência dos clientes pode ser aplicada não apenas para classificar o nível de cumprimento na devolução de crédito por parte dos clientes, como também para servir de suporte no alerta de futuros casos de incumprimento, dadas as tendências que este tipo de analise oferece. Este corolário, advém dos resultados tendenciais advindos da correlação, na qual se obteve 0,999, portanto, r=1, de um p-valor 0,000 que confere a validação da Ha, segundo a qual, a análise de sobrevivência é uma ferramenta recomendável para gerir as características de clientes até a ocorrência de tempo de falha e a rejeição da H0 que contraria a anterior.

Palavras-chave: Análise; Sobrevivência; Clientes; Tempo de Falha; Crédito; Consumo.







[bookmark: _Toc76159437]ABSTRACT

This monograph is entitled "Analysis of the Survival of Consumer Credit Subscriber Customers." Banco Único, our empirical analysis unit, has registered a significant deficit in the management of customers who request a bank loan, due to a lack of agents with qualifications and/or competence in the use of computer software as well as in the application of statistical models to deal with this situation, cohesive information about the minimum, average and maximum times that failures occur is still a paradigm in the institution in question. Thus, based on this research, it is intended to show how to find the failure times using a statistical model. In view of exports, the research starts with the following starting question: How can survival analysis be applied in order to classify the level of compliance in the return of credit by customers? Hypothesis: H0 - Survival analysis is not a recommended tool to manage customer characteristics until failure time occurs. Ha - Survival analysis is a recommended tool to manage customer characteristics until failure time occurs. The general objective is to analyze the survival of consumer credit subscribers and the specific objectives are to: (i) Identify the profile of Banco Unico, SA consumer credit subscribers; Characterize the survival of customers subscribing to consumer credit that make up the customer portfolio of Banco Único, SA; and, analyze the risk factors to which Banco Único S.A. was exposed in the granting of consumer credit between 2015-19. The profile of the 400 clients that make up the sample indicates that they are qualified to contract this type of credit. This conviction can be noticed, in addition to the type of correlation found, but also in the profile of the P Value of 0.000. It is concluded, therefore, that the customer survival analysis can be applied not only to classify the level of compliance in the return of credit by customers, but also to support the warning of future cases of default, given the trends that this type of analysis offers. This corollary comes from the trend results arising from the correlation, in which 0.999 was obtained, therefore, r=1, of a p-value of 0.000 that confers the validation of Ha, according to which survival analysis is a recommended tool to manage the characteristics of customers until the occurrence of failure time and the rejection of the H0 that contradicts the previous one.

Keywords: Analysis; Survival; Customers; Failure Time; Credit; Consumption.
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[bookmark: _Toc54725127][bookmark: _Toc76158752][bookmark: _Toc76159446][bookmark: _Toc58359544]1.      INTRODUÇÃO	
[bookmark: _Toc17726409]


Neste Capítulo, apresentam-se, dentre outros aspectos que introduzem ou contextualizam o leitor à compreensão da pesquisa, as razões que motivaram a escolha do tema, a definição do problema, os objectivos e a justificação da escolha do tema a ser desenvolvido.


O risco está presente em toda e qualquer operação de crédito “consumo”, pois, sempre existe a possibilidade de que factores inesperados e adversos possam ocorrer e inviabilizar o cumprimento da obrigação estabelecida em um determinado contrato. Contudo, as crises nas instituições bancárias que muitas das vezes ocorrem mostram que a instabilidade do sistema financeiro gera enormes custos financeiros e sociais. O conceito de crédito pode ser analisado sob diversas perspectivas. Para uma instituição financeira, crédito refere-se, principalmente, à actividade de colocar um valor à disposição de um tomador de recursos sob a forma de um empréstimo ou financiamento, mediante compromisso de pagamento em uma data futura. O crédito geralmente envolve a expectativa do recebimento de um valor em um certo período de tempo (CAOUETE, 1999). 

LEWIS (1992), entende, por sua vez, que o crédito ao consumidor é uma grande indústria que opera no mundo, facilitando as transacções de bens e serviços. 

PERREIRA (2000), entende que em finanças, o vocábulo crédito define um instrumento de política financeira a ser utilizado por uma empresa comercial ou industrial na venda a prazo de seus produtos ou por um banco comercial, por exemplo, na concessão de empréstimo, financiamento ou fiança. 

[bookmark: _Toc54725139][bookmark: _Toc58359550]BLATT (1999), defende que crédito está relacionado à confiança que o credor tem em relação ao tomador, opina que este tipo de operação acaba gerando um risco ao credor. Sugere ainda que a administração do crédito deve estar atenta e pró-activa a vários factores para mitigar possíveis riscos de crédito. 

O foco da presente pesquisa é, portanto, saber quais informações são relevantes e úteis
para a tomada de decisão de abertura e acompanhamento contínuo do crédito ao consumo, uma vez que, comercialmente, objectiva-se uma relação duradoura com os clientes.













[bookmark: _Toc76159447][bookmark: _Toc76158753]1.1.    TEMA E DELIMITAÇÃO ESPÁCIO-TEMPORAL DA PESQUISA
A presente pesquisa intitula-se: "Análise da sobrevivência de clientes subscritores do crédito ao consumo." 
O tema encontra-se delimitado a uma unidade empírica de análise ligada a industria de serviços financeiros, de direito privado – o Banco Único, Sociedade Anónima. A delimitação temporal do estudo é de cinco anos, situados entre os anos 2015 e 2019.  A escolha deste período deve-se ao facto de se considerar um período significativo para observar e analisar os registos ligados à evolução dos clientes subscritores do crédito ao consumo, o que, de certa forma, desperta interesse por uma pesquisa exploratória. 

[bookmark: _Toc76158754][bookmark: _Toc76159448]1.2.    PROBLEMATIZAÇÃO 

O maior problema da indústria financeira é tornar o crédito ao consumidor sempre e continuamente disponível; assim, tantas pessoas quanto possíveis teriam a oportunidade de utilizar essa forma de crédito. De acordo com LIMA (2002), associado ao crédito ao consumidor, existe o factor risco, e para administrar o risco de crédito, existem diversas metodologias de medição de exposição e mecanismos de gestão. 

Ainda, para este autor, as técnicas como análise de sobrevivência, análise discriminante, a regressão logística, as árvores de decisão e a programação linear e suas variações são algumas das técnicas que são usadas para a construção de modelos de risco de crédito. 
Diante da importância do crédito ao consumo para os clientes assim como para um sistema financeiro de uma instituição bancária, faz muito sentido a sua constante fiscalização. O intervalo de tempo até a ocorrência do incumprimento de pagamento do crédito (falha) por parte dos clientes pode ser medido através da técnica de análise de sobrevivência, (KAPLAN-MEIER, 1958).
O Banco Único, nossa unidade empírica de análise, tem registado um défice significativo na gestão de clientes que pedem empréstimo bancário, ora por falta de agentes com qualificações e/ou competência no uso softwares informáticos assim como na aplicação dos modelos estatísticos para fazer face a esta situação, a informação coesa sobre os tempos mínimo, médio e máximo que ocorrem as falhas ainda e um paradigma na instituição em causa. Deste modo, com base nesta pesquisa pretende-se mostrar como encontrar os tempos de falhas usando um modelo estatístico.
RUAS (2006:70) explica que: 





É a partir da pergunta a investigar que se compreende de forma mais clara como se deve conduzir todo o processo de investigação para se dar uma solução ao problema a ser investigado. É também através da pergunta a investigar que se formulam as hipóteses de trabalho, que se identificam os paradigmas de investigação a serem seguidos, que se pré-definem as metodologias de investigação a serem utilizadas e se estabelecem as técnicas de colecta de dados e informação.


Assim, a questão que se pretende responder, tendo em vista a relevância do tema proposto, sobre a análise de sobrevivência de clientes que pedem crédito ao consumo, é: Como a análise da sobrevivência pode ser aplicada de modo a classificar o nível de cumprimento na devolução de crédito por parte dos clientes?
 
[bookmark: _Toc76159449][bookmark: _Toc76158755]1.3.    HIPÓTESES 
A ciência gera explicações do mundo dos fenómenos observados que depois submete a um processo de confirmação. Face ao problema identificado, sugerem-se as seguintes hipóteses:
H0 - A análise de sobrevivência não é uma ferramenta recomendável para gerir as características de clientes até a ocorrência de tempo de falha.
H1 - A análise de sobrevivência é uma ferramenta recomendável para gerir as características de clientes até a ocorrência de tempo de falha.

[bookmark: _Toc76158756][bookmark: _Toc76159450]1.4.    OBJECTIVOS DA PESQUISA 

MARCONI & LAKATOS (2002, p.24) explicam que “toda pesquisa deve ter um objectivo determinado para saber o que se vai procurar e o que se pretende alcançar.” 
Definir objectivos de pesquisa consiste no desenvolvimento de uma pesquisa científica, sendo que a presente pesquisa tem como objectivos, os seguintes:

[bookmark: _Toc76159451]1.4.1. Objectivo geral 

 Analisar a sobrevivência dos clientes subscritores do crédito ao consumo. 

[bookmark: _Toc76159452]1.4.2.  Objectivos específicos 


Os objectivos específicos da presente pesquisa visam: 

(i) Identificar o perfil dos clientes subscritores do crédito ao consumo do BU, SA;  

(ii) Caracterizar a sobrevivência dos clientes subscritores do crédito ao consumo que compõem a carteira de clientes do BU, S.A; e, 

(iii) Analisar os factores de risco a que o Banco Único S. A. esteve exposto na concessão de crédito ao consumo entre 2015-19.


[bookmark: _Toc76159453][bookmark: _Toc76158757]1.5 	JUSTIFICATIVA


A escolha do tema, da respectiva unidade empírica de análise (Banco Único, S.A.) e do
[bookmark: _Toc65869616]horizonte temporal (2015-19), justificam-se pela sua originalidade, realidade do problema invocado que despertaram interesse pela investigação, detalhada segundo a relevância pessoal, relevância científica e relevância sócio-económica.

[bookmark: _Toc76159454]1.5.1.   Relevância pessoal

Como estudante do curso de licenciatura em Gestão Financeira e Bancária, o nosso tema
escolhido para pesquisa e consequente elaboração do Trabalho de Diploma é fundamental porque está inserido na área de formação da autora, ao mesmo tempo que resulta da intenção de aprofundar conhecimentos sobre as finanças empresariais, sendo sua área profissional.


[bookmark: _Toc76159455][bookmark: _Toc65869617]1.5.2.   Relevância científica

       	No âmbito científico e académico, existe a convicção de que a presente pesquisa constitui uma contribuição para o enriquecimento do debate em torno do tema, trazendo assim novos elementos de análise ou subsídios que, constituirão um ganho para a Universidade Politécnica, visto que poderão servir de instrumento didáctico de referência e de consulta ao acervo da respectiva biblioteca, para a sociedade ou comunidade em geral e universidades ou academias em particular, que administram cursos relacionados com a Ciências Empresariais e outras áreas afins, servindo de suporte para a elaboração de outros futuros estudos e trabalhos de investigação nas áreas afins, por forma a se produzir conhecimento a nível local. 


Nessa perspectiva, o presente tema também justifica-se pelo facto de haver necessidades em pessoas jurídicas, no papel de concessoras de crédito, de obter garantias para assegurar o retorno do crédito concedido. Isso porque a decisão de concessão de crédito deve ser objecto de muito cuidado por parte dos administradores que o concedem, não obstante a este facto ainda persistem várias situações de informações não realísticas dos clientes o que culmina em falhas constantes na aplicação dos mecanismos de concessão de crédito.

[bookmark: _Toc76159456][bookmark: _Toc65869618]1.5.3.    Relevância sócio-económica

     	O consumo das famílias tem um papel fundamental na vida económica porque garante a continuidade do processo produtivo, ao escoar os produtos necessários à satisfação das necessidades dos consumidores, porque afecta a actividade produtiva das empresas, já que lhes permite saber quais os bens mais adquiridos pelas famílias dando, assim, informações importantes à produção, e porque altera os valores da sociedade, através, por exemplo, do consumo ético e responsável. É objectivo actual do Governo de Moçambique melhorar as condições de vida das comunidades, sobretudo das famílias que ainda sobrevivem à margem da pobreza absoluta. 

Nesta linha de pensamento, o presente tema busca preencher esta lacuna, pois, promove facilidades da concessão do crédito ao consumo a essas comunidades que, de qualquer forma, melhoram as suas condições de vida, pois, a presente pesquisa mostra o quão relevante é identificar e classificar as características dos clientes que pedem financiamento com base em características passadas e prever o tempo até à ocorrência de falha de (in)cumprimento de amortização. 

A relevância é, igualmente, dada às dificuldades sócio-económicas da população de baixa renda em Moçambique e noutros países emergentes são crescentes em função dos problemas de desenvolvimento, do baixo crescimento, da eliminação maciça de postos de trabalho formais e do deslocamento para a informalidade de crescente número de trabalhadores - o acesso ao crédito é uma das ferramentas importantes para aumento da renda das famílias, desenvolvimento social e económico e crescimento de empreendimentos produtivos.

[bookmark: _Toc76158758][bookmark: _Toc76159457]1.6.     ORGANIZAÇÃO DO TRABALHO 

             O trabalho está estruturado da seguinte forma: 
 O Capítulo I contempla uma Introdução, parte que contextualiza o tema e as suas delimitações, o problema de investigação e as respectivas hipóteses, os objectivos geral e específicos, a justificativa para a escolha do assunto, as características do ambiente do estudo e a organização do trabalho como um todo; 
 No Capítulo II encontram-se subdivididas as subsecções como: (i) o marco conceptual, onde os conceitos básicos são definidos, (ii) o desenvolvimento circunstancial, descritivo e detalhado do fenómeno em estudo, (iii) o marco teórico, inclui um conjunto de teorias que servem de fundamentação e suporte explicativo à pesquisa, o posicionamento e as críticas do autor; (iv) e o marco referencial que apresenta, de forma sucinta, os resultados da pesquisa de outros autores; 
 O Capítulo III trata da Metodologia de pesquisa. Apresentar um conjunto de métodos, técnicas, procedimentos e instrumentos de recolha de dados, o tipo de estudo e desenho da pesquisa, o universo e a amostra, os procedimentos administrativos de selecção da amostra incluindo o tipo de amostragem e os critérios de inclusão e de exclusão; 

 O Capítulo IV apresenta os resultados recolhidos no campo; 

 No Capítulo V são interpretados, analisados e explicados os resultados observados e suas implicações, à luz dos modelos teóricos e estudos de outros autores apresentados na revisão da literatura; e, 

 O Capítulo VI exprime os principais resultados do trabalho, iniciando-se com a formulação do problema abordado no trabalho, depois a conclusão da pesquisa e finaliza-se com sugestões ao Banco Único S.A., à Academia e às Instituições de crédito, em geral.






[bookmark: _Toc76158759][bookmark: _Toc76159458]CAPÍTULO II

[bookmark: _Toc54725140]
[bookmark: _Toc76159459][bookmark: _Toc76158760][bookmark: _Toc58359551]2.       REVISÃO DA LITERATURA


  O presente Capítulo serve para apresentar a teoria que vai permitir analisar o objecto de estudo assim como a definição e operacionalização dos principais conceitos ou palavras-chave que foram empregues ao longo do desenvolvimento ou corpo do trabalho.

[bookmark: _Toc76158761][bookmark: _Toc76159460]2.1      MARCO CONCEITUAL
 

[bookmark: _Toc76159461]2.1.1    Conceito de crédito


   	Crédito é um conceito em cuja análise pode ser feita sob diversas perspectivas. 

Para uma instituição financeira, crédito refere-se, principalmente, à actividade de colocar um valor à disposição de um tomador de recursos sob a forma de um empréstimo ou financiamento, mediante compromisso de pagamento numa data futura. O crédito geralmente envolve a expectativa do recebimento de um valor em um certo período de tempo, (CAOUETE, 1999).

PERREIRA (2000), entende que, em finanças, o vocábulo crédito define um instrumento de política financeira a ser utilizado por uma empresa comercial ou industrial na venda, a prazo, de seus produtos ou por um banco comercial, por exemplo, na concessão de empréstimo, financiamento ou fiança.

BLATT (1999), explica que crédito está relacionado à confiança que o credor tem em relação ao tomador, opina que este tipo de operação acaba gerando um risco ao credor. Sugere ainda que a administração do crédito deve estar atenta e pró-activa a vários factores para mitigar possíveis riscos de crédito. 
PERREIRA (2000), enfatiza que a função do crédito, diz respeito à captação de recursos junto aos agentes económicos com posição orçamentária superavitária, e financiamento das necessidades de investimento e consumo dos agentes com situação orçamentária deficitária, e esse tem sido o papel histórico dos bancos.

[bookmark: _Toc76159462]2.1.2    Conceito de consumo




	O conceito de consumo assume uma grande variedade de significados, de acordo com o enquadramento teórico à luz do qual é formulado. Privilegiando a perspectiva económica de consumo, aquela que aqui se pretende desenvolver, o consumo é entendido como um ato económico na medida em que permite adquirir bens e serviços que satisfazem as necessidades humanas (finalidade última da actividade produtiva). É por isso toda a actividade que envolve a selecção, compra, uso, manutenção, reparação e destruição de um qualquer produto ou serviço (CAMPBELL, 1995, p. 102). 


O grande desafio é fazer uso dos nossos recursos limitados de forma a satisfazer o mais possível os nossos desejos, isto é, de forma a maximizar a utilidade esperada do consumidor. A utilidade é um conceito de base na teoria do consumidor, proposta pelos economistas utilitaristas, e representa o grau de satisfação ou prazer que os consumidores atribuem aos bens e serviços que podem adquirir no mercado (SAMUELSON & NORDHAUS, 1993). 



LEWIS (1992) define que o crédito ao consumidor é uma grande indústria que opera no mundo, facilitando as transacções de bens e serviços.

Tendo em conta o princípio da escassez, constata-se que embora os nossos recursos sejam finitos, o nosso desejo por bens e serviços é tendencialmente insaciável. Trata-se o consumo como uma escolha individual e utilitária, na convicção de que, estando o consumidor ciente dos custos e benefícios inerentes às escolhas que estão à sua disposição, optará por aquela que lhe trará maior benefício.


[bookmark: _Toc76159463]2.1.3   Conceito de cliente

“Cliente é a pessoa que adquire produtos e/ou serviços das organizações para consumo próprio, produção de bens e serviços ou distribuição.” (BRETZKE citado por DIAS, 2003, p.38).

HONORATO (2004, p. 39), por sua vez define: 

Os clientes constituem o ponto de chegada dos esforços de uma empresa. Como clientes, devem ser vistos não apenas consumidor final, mas todos os agregados que podem representar mercados-alvo para os produtos da empresa, como mercado industrial, mercado do governo, mercado externo e até mesmo os intermediários de marketing- representantes, agentes, atacadistas, varejistas de acordo com o nível de canal de distribuição adoptado pela empresa. (HONORATO, 2004, p. 39).

Portanto, o cliente (individual ou colectivo-empresa) é a razão de ser das organizações e pode ser considerado um factor de lucro para as empresas. 

[bookmark: _Toc76159464]2.1.4   Endividamento 

MARQUES (2010) conceitua o endividamento como a “impossibilidade global do devedor pessoa física, leigo e de boa-fé, de pagar todas as suas dívidas actuais e futuras de consumo (excluídas as dívidas com o fisco, oriundas de delitos e de alimentos)”.

 CARPENA (2010), por sua vez, define o endividamento como um fenómeno social que atinge o consumidor de crédito, pessoa física, que, agindo de boa-fé, voluntariamente ou em virtude de fatos da vida, contrai dívidas, cujo total, incluindo vencidas e a vencer, compromete o mínimo existencial garantido constitucionalmente. 


           Trata-se de um fenómeno que ainda não recebeu uma regulamentação legislativa, e que por isso vem recebendo a devida atenção. É possível, com base nos conceitos e pressupostos apresentados acima, perceber que o endividado deve ser pessoa física, dessa forma, o consumidor endividado recebe uma interpretação mais restrita em relação ao conceito de consumidor.

[bookmark: _Toc76159465]2.1.5  Tempo de falha


Tempo de falha é o tempo até a aposentadoria de um trabalhador contribuinte (PORTILHO, 2013).

Para ALVES (2009), tempo de falha é o tempo até a ocorrência de insolvência dos bancos privados.

BATTISTELLA (2008) por sua vez, define tempo de falha como sendo o tempo até a ocorrência de falha numa produção).

Pode-se definir que tempo de falha é o período de sobrevivência até a ocorrência de um evento de interesse que marca o fim de determinado acordo.

[bookmark: _Toc76158762][bookmark: _Toc76159466]2.2. DESENVOLVIMENTO CIRCUNSTANCIAL, DESCRITIVO E DETALHADO DO FENOMENO EM ESTUDO

O crédito ao consumo, através das instituições de crédito, foi introduzido pela primeira vez em Chicago em 1878 (BECKMAN e FOSTER, 1969). 

"No entanto, só no séc. XX, com a Revolução Industrial, é que se autonomizou. Com o advento do automóvel, a utilização do crédito começa a perder o seu duplo estigma de pobreza e prodigalidade" (FRADE, 2007, p. 51). Henry Ford foi exímio em utilizar o crédito para controlar a sua força de trabalho, estimular a produtividade e aumentar as vendas, que levou à sua legitimação mais cedo nos EUA do que na Europa.

Uma revolução nos hábitos de consumo e no modo de os financiar entrou em vigor no mercado americano. Multiplicaram-se as instituições de crédito e o financiamento destas permitiu a sobrevivência dos pequenos estabelecimentos artesanais. Numa tentativa de protecção desses estabelecimentos surgiram as associações cooperativas de crédito, ou bancos do povo, à imagem da Raiffeisen alemã. O crédito democratizou-se, popularizou a sociedade de consumo e tornou as famílias americanas exemplos de sucesso e de felicidade (FRADE, 2007, p. 51). O crédito ao consumo concedido pelo banco permite às pessoas comprar bens de consumo duradouros para melhorar o seu estilo de vida. 

A história do crédito ao consumo na Europa resultou de séculos de interdições e tabus. Em consequência, só no terceiro quartel do século XX é que o crédito ao consumo se desenvolveu verdadeiramente na Europa, baseado em duas mentalidades que divergiram no século XVI, a protestante e a católica. Nos anos da reconstrução europeia, depois da II Guerra Mundial, a importância dos negócios de crédito, com clientes privados, aumentou de forma significativa. O valor do crédito concedido era estabelecido consoante a disponibilidade do cliente em pagar as mensalidades. De modo a supervisionar a solvência do cliente, os mutuantes anunciavam o crédito concedido e recebiam, por seu lado, informações se o cliente pedisse outros créditos noutros bancos, (FRADE, 2007, p. 51).

De uma maneira geral pode-se referir que, à excepção dos países do sul da Europa, a expansão da abertura dos mercados ao crédito na Europa teve início na década de sessenta, sendo que as diferenças que existem na sua generalização variaram de país para país, de acordo com factores de enquadramento jurídico e de desenvolvimento económico, e com questões culturais e religiosas (MARQUES, NEVES, FRADE, LOBO, PINTO & CRUZ, 2000, p. 3, 4). 

Os mesmos autores sustentam que o ritmo de expansão do crédito ao consumo acelerou de forma explosiva no início da década de 80 com a "democratização" do crédito na Europa. Seguindo a liberalização da regulamentação do crédito ao consumo dos EUA, a maioria dos países europeus liberalizou as normas de crédito ao consumo, permitindo que os consumidores decidissem como e em que medida se endividar.


[bookmark: _Toc76159467][bookmark: _Toc76158763]2.3. MARCO TEÓRICO

[bookmark: _Toc52188049]	         Para analisar a sobrevivência de clientes subscritores do crédito ao consumo, faz-se necessário fazer uma varredura completa no ambiente interno e externo, através de uma matriz, para melhor perceber, acima de tudo, as ameaças a que este tipo de clientes está sujeito.

[bookmark: _Toc76159468]2.3.1 Matriz SWOT ou Matriz FOFA     
         Esta matriz faz uma varredura completa no ambiente interno e externo. A análise do ambiente externo é dado nesta matriz ao lidar com oportunidades e ameaças, onde segundo KOTLER e KELLER (2006; p. 51), "uma coisa é perceber oportunidades atraentes, outra é ter capacidade de tirar o melhor proveito delas. Já a análise do ambiente interno é visto na perspectiva das forças e fraquezas."
     Qualquer organização tem de monitorar importantes forças macro-ambientais (económicas, demográficas, tecnológicas, político-legais e socioculturais) e significativos agentes micro-ambientes (clientes, concorrentes, distribuidores, fornecedores) que afectam sua capacidade de obter lucros.
   Figura 1 - Matriz SWOT

[image: ]
Fonte: KOTLER e KELLER (2006; p. 50)
[bookmark: _Toc76159469]2.3.1.1. Ambiente interno
a) As forças: são elementos internos que trazem benefícios para a organização. As principais forças para o sector público são:
· A união da sua equipe, isto é, montar um sistema de equipe integrado e unido é fundamental quando falamos de ambientes internos das organizações;

· Uma certa quantidade de activos imóveis, equipamento moderno, etc. é fundamental para um bom desenvolvimento organizacional, principalmente quando estes têm uma capitalização barata;


· Localização privilegiada, focar em estratégias de marketing em locais específicos e ter um lugar privilegiado fisicamente é um bom modo de obter reconhecimento positivo e maior aceitação do público-alvo; e,

· Relacionamentos estratégicos, segmentar projectos para um determinado público e para diversos públicos diferentes é essencial e muito aceitável no marketing, saber se relacionar e ganhar um público é a principal forma de engajar um bom marketing nas organizações (KOTLER e KELLER, 2006; p. 50). 


b) As fraquezas: são elementos internos que atrapalham a organização. As principais fraquezas para o sector público são:
· Produto ou serviço altamente perecível? Se sim, decida não utiliza-lo ou utilizá-lo da forma mais equilibrada e controlada o possível;

· Matéria-prima escassa? Mudar de matéria-prima ou assumir um posicionamento de luxo? Deve-se pensar bem antes de assumir um risco em relação à matéria-prima envolvida na prestação de determinado serviço ou na elaboração de um produto para o público;

· A equipe é pouco qualificada? Se sim, isso é um grande problema. Desenvolver produtos mais simples ou mudar o processo para aproveitá-los? Buscar continua mudança em relação aos produtos ou serviços oferecidos é primordial para descobrir novos horizontes e até mesmo desenvolver um carácter inovador na organização, (KOTLER e KELLER, 2006; p. 50).  

[bookmark: _Toc76159470]2.3.1.2. Ambiente Externo

a) As oportunidades: são as situações externas à organização que podem acontecer e afectar positivamente nas actividades e serviços prestados. As principais oportunidades para o sector público são:

· Pode surgir um novo curso, sempre quando novas formas de capacitação se tornam reais é necessário se aprimorar, não é uma questão de luxo e sim de necessidade, pois a todo momento existem pessoas se capacitando e tornando-se cada vez melhores naquilo que elas fazem, e você só terá reconhecimento se fizer o que você faz da melhor forma possível;

· Minha concorrente precisa de ajuda, saber lidar com as adversidades é uma óptima maneira de tomar o controlo da situação, e a principal forma de deixar explícito que você tem o controlo é demonstrar sua capacidade de lidar com problemas, mas em organizações públicas a concorrente pode ser trocada por outra organização; e,

· Ter acesso à nova tecnologia, nunca se deve deixar escapar a possibilidade de obter novidades ou inovações seja lá quais forem que possam garantir uma possível ascensão nos ambientes internos e externos, planear uma nova linha de serviços e outras formas de lidar com o público-alvo é preciso, (KOTLER e KELLER, 2006; p. 50).

b) As ameaças: são situações externas à organização que podem atrapalhar a actuação da gestão actual. As principais ameaças para o sector público são:
· Entrada de um concorrente no cenário, nas organizações públicas sempre deve-se levar em consideração a situação (quem tem a posse da gestão) e a oposição (quem quer obter a posse da gestão), estes dois ícones do cenário político torna muito acirrado e competitivo a posse e controle da gestão nos diversos ambientes. Então fazer controlo de longo prazo e estabelecer um marketing proactivo, competitivo e bem estruturado é sempre necessário neste cenário de grandes ameaças; e,

· Escassez de mão-de-obra, uma das principais ameaças externas é a escassez de mão-de-obra, então desenvolver cursos de capacitação que irão ser úteis para a própria organização futuramente é uma grande jogada e uma das principais técnicas no marketing, além de proporcionar reconhecimento das actividades das organizações elas podem desfrutar de forma complementar os resultados destes cursos capacitivos, (KOTLER e KELLER, 2006; p. 50).

[bookmark: _Toc76159471]2.3.2    O consumo  e o crédito às famílias 


          O crescente endividamento das famílias nas economias capitalistas mais avançadas tem atraído a atenção de economistas políticos, situando este importante fenómeno num conjunto mais vasto de profundas transformações sócio-económicas que se traduziram numa crescente influência do sector financeiro (dos seus agentes, processos e produtos) na actividade das famílias, empresas e Estados, processo que a literatura crítica designa por financeirização (EPSTEIN, 2005; ERTUK et al., 2007; dos SANTOS, 2009; LAPAVITSAS, 2008; MONTGOMERIE, 2009). 
Segundo a escola regulacionista, estas transformações deterioraram o “compromisso capital‑trabalho” característico do regime de acumulação fordista, ao qual se associa o forte dinamismo económico que se registou a partir dos anos 1950 nos EUA, na Europa e no Japão, e uma melhoria significativa das condições de vida dos trabalhadores destes países (BOYER, 2000a, 2000b). 
Este compromisso se baseava nos chamados métodos de produção fordista, isto é, na produção em larga escala de produtos estandardizados e numa classe de trabalhadores relativamente homogénea e colectivamente organizada em sindicatos, a qual beneficiava dos ganhos de produtividade sob a forma de aumentos salariais. Em paralelo, o Estado também passou a assumir novos compromissos garantindo a estabilidade económica e social, seja através do investimento público ou da criação de sistemas de protecção social. A expansão da capacidade produtiva estava assim institucionalmente sincronizada com a expansão da procura, centrada na evolução da “relação salarial”, o que contribuiu para o crescimento da dimensão de grandes empresas e a formação de oligopólios. 
Contudo, a partir de finais da década de 1960 os compromissos políticos e arranjos institucionais vigentes começam a ser postos em causa com a queda da produtividade e a substituição de um regime de acumulação intensivo e baseado no consumo de massas por um regime de acumulação dito flexível, onde a produção se internacionaliza, os oligopólios ganham novas competências (nomeadamente financeiras) e o papel do Estado é reconfigurado, promovendo agora a liberalização, desregulamentação e privatização da economia. A “relação salarial” fordista, com padrões de consumo homogeneizados, é progressivamente desmantelada, o que conduz a um aumento das desigualdades económicas e sociais. O processo produtivo, cada vez mais baseado na qualidade e na inovação, promove não só a distinção social através de uma produção cada vez mais segmentada, mas também a fragmentação do mercado de trabalho, com maior variabilidade contratual e salarial. Neste período, também se começa a registar um conjunto de inovações que permitiram a criação de mercados financeiros cada vez mais globalizados, tornando as economias nacionais mais vulneráveis às oscilações da economia mundial (BOYER, 2000a, 2000b; GLYN, 2007).
A intensificação da concorrência internacional abala, por sua vez, o sistema anterior de concorrência oligopolista, passando as empresas a competir através da diferenciação de produtos e da quebra do compromisso capital‑trabalho, com a flexibilização do mercado de trabalho e a redução dos custos salariais. A progressiva integração das empresas nos mercados de capitais faz com que a gestão passe a levar em maior conta os interesses dos accionistas, que exercem pressão para a valorização das cotações da respectiva empresa, a nova métrica de sucesso empresarial (CROTTY, 2005; FROUD et al., 2006). 
O nexo capital‑trabalho torna‑se, assim, a variável de ajustamento perante a fragilização do poder económico e político dos trabalhadores, com a fragmentação do mercado de trabalho e a introdução de imperativos de curto‑prazo dos mercados de capitais na estratégia das empresas. O dinamismo económico e o pleno‑emprego característicos do pós‑guerra dão então lugar à estagnação e ao desemprego. 

[bookmark: _Toc76159472]2.3.3. Estimação da Função de Risco e Sobrevivência

          Dado um Modelo de Cox com o vector x de covariáveis de dimensão p e as respectivas estimativas dos coeficientes, então a função taxa de falha para o i-ésimo indivíduo é dada por:

hi(t) =ˆh0(t) exp (x′iˆβ), em que h0(t) ́e a estimativa da função base.


         Outras funções relacionadas a h0(t) são importantes, principalmente em análises gráficas para avaliar a adequação do modelo ajustado. Mas com o h0(t) não especificado parametricamente, outras técnicas são utilizadas para estimação (FIGUEIREDO e SILVA, 2009, p. 26). 


[bookmark: _Toc76159473]2.3.4. Correlação entre sobrevivência e cobertura do credito ao consumo pelos clientes subscritores 

Para entender se há algum tipo de relação entre sobrevivência e cobertura do crédito ao consumo pelos clientes subscritores, a pesquisa buscou o método do coeficiente de correlação de Pearson (r) entender se há ou não uma aproximação dos dados obtidos. 

FIGUEIREDO e SILVA ( 2009, p. 26) estimam que “[...] o coeficiente de correlação de Pearson e suas derivações são escolhidos em 95% dos casos para descrever o padrão de relacionamento entre variáveis”.



Quadro 1 – Valores do coeficiente de correlação de Pearson (r)

	Coeficiente de Correlação
	Correlação

	r=1 Perfeita Positiva
	r=1 Perfeita Positiva

	0,8 <= r < 1 Forte Positiva
	0,8 <= r < 1 Forte Positiva

	0,5 <= r < 0,8 Moderada Positiva
	0,5 <= r < 0,8 Moderada Positiva

	0,1 <= r < 0,5 Fraca Positiva
	0,1 <= r < 0,5 Fraca Positiva

	0 < r < 0,1 Ínfima Positiva
	0 < r < 0,1 Ínfima Positiva

	r=0 Nula
	r=0 Nula

	(-0,1) < r < 0 Ínfima Negativa
	(-0,1) < r < 0 Ínfima Negativa

	(-0,5) < r <= ( - 0,1) Fraca Negativa
	(-0,5) < r <= ( - 0,1) Fraca Negativa

	(-0,8) < r <= (- 0,5) Moderada Negativa
	(-0,8) < r <= (- 0,5) Moderada Negativa

	(-1) < r <= (- 0,8) Forte Negativa
	(-1) < r <= (- 0,8) Forte Negativa

	r= (-1) Perfeita Negativa
	r= (-1) Perfeita Negativa






Fonte: SOUSA (FIGUEREDO; SILVA, 2009). 


O coeficiente de correlação Pearson (r) varia de -1 a 1, indicando a direcção positiva ou negativa do relacionamento, sugerindo a força da relação entre as variáveis (FIGUEREDO; SILVA, 2009). 

Para testar se há uma correlação entre sobrevivência e cobertura do crédito ao consumo pelos clientes subscritores, foram utilizadas duas variáveis: X representando a quantidade de clientes subscritores do crédito ao consumo; e Y, representando a quantidade de contratos subscritos pelos clientes para a obtenção do referido crédito, mas sem o devido cumprimento.

Os dados foram organizados respeitando os anos compreendidos entre 2015 e 2019, período de referência da presente produção técnica e científica.

[image: Fórmula do coeficiente de correlação de Pearson]

Fonte: FIGUEREDO e SILVA (2009, p. 4).


[bookmark: _Toc76159474][bookmark: _Toc76158764]2.3.5    Aplicações da análise de sobrevivência

	A análise de KAPLAN-MEIER (1958), baseia-se no conceito de tempo ate um determinado evento ocorrer. 


	Em contextos médicos, o evento utilizado é frequentemente a morte do paciente. Nesse contexto, o teste pode ser usado, por exemplo, para determinar o tempo médio de vida de uma determinada pessoa com uma determinada doença. Ele pode ser algo positivo como a remissão a remissão ou a recuperação. 


	Na área de economia e da gestão, o teste pode ser usado para determinar o tempo médio que os licenciados e não licenciados demoram para conseguir um emprego; determinar o tempo médio que um stock mantém-se em armazém sem ser vendido.

	Na engenharia, para determinar o tempo médio de um material ou estimar o tempo de produção de uma máquina até a próxima avaria.
	
Na banca, esta análise pode ser utilizada para avaliar os prazos de reembolso total de um empréstimo;
	
Nos seguros, para avaliar a rentabilidade das apólices e determinar os prémios dos seguros; e,
	
Na sociologia, para avaliar o tempo médio que um adulto demora a casar-se ou quantos anos mantém o casamento. Neste caso, o divorcio é o evento que esta a ser avaliado, (KAPLAN-MEIER (1958).
		A presente pesquisa enquadra-se na banca, onde a analise de sobrevivência cinge-se na avaliação dos prazos de reembolso dos empréstimos por parte dos clientes subscritores do credito ao consumo do Banco Único, SA.


[bookmark: _Toc76159475]2.4.    MARCO REFERENCIAL


O presente subcapítulo visa referenciar alguns autores que prestaram seu contributo no presente tema, com enfoque para o factor falha na sobrevivência do cliente.

Estudos de BARROS (2002), concluem que uma das maneiras de lucrar no mercado é aumentar o tempo de vida de vínculo dos clientes actuais. 

Todavia, REICHHELD e SASSER (1990 apud BARROS, 2002) afirmam, que as empresas podem impulsionar seus lucros em quase 100% ao reter 5% a mais de seus clientes. 

Mas para obter números positivos no momento de retenção de clientes é necessário verificar seus perfis, ou seja, verificar se o mesmo é rentável para a empresa, de acordo com CHIAMULERA (2017). Segundo o mesmo, existem, de um lado, variados modelos dinâmicos que são construídos, em especial nas áreas financeira e de telecomunicações, com a finalidade de estimar o risco de um cliente parar de comprar o produto; de outro, modelos para identificar o comportamento em relação anterior ao ato do cancelamento, para que possam ser tomadas medidas remediadoras a tempo de evitá-lo. 

Sob a perspectiva da ruptura de clientes, diversos trabalhos foram realizados com o objectivo principal de identificação dos factores determinantes na manutenção ou perda de clientes por parte das empresas. 

Com este fim, são aplicados diversos modelos matemático-estatísticos. 
Por outro lado, HOHGRAEFE (2015) estimou o risco de cancelamento de clientes de uma empresa de Gestão de Frotas (no trabalho não foi informado o nome da empresa por motivos de confidencialidade), por meio do Modelo de Cox, considerando variáveis tempo-dependentes, a partir de um processo de contagem. O modelo estimado seleccionou cinco variáveis independentes significativas (no trabalho não foi informado o nome das variáveis por motivos de confidencialidade), sendo duas destas fixas no tempo (X2 e X3) e três tempos-dependentes (Z2, Z4 e Z5). Para ele, são utilizados, tradicionalmente, os modelos de regressão logística, de análise discriminante e de análise de sobrevivência para previsão de cancelamento de clientes. 

BARROS (2002), por sua vez, analisou o risco de desistência de clientes de uma empresa que vende, no Brasil, assinaturas de periódicos que tenham realizado a primeira assinatura ou alguma renovação entre os anos de 1994 e 2001, por meio do Modelo de Risco Proporcional de Cox. A amostra, decorrente de amostragem aleatória simples, contempla apenas pessoas físicas e conta com 6.034 assinantes. Os resultados obtidos a partir desta amostra identifica que 50% dos assinantes efectuam o desligamento da assinatura até o 28º mês de vigência da assinatura. A partir do modelo de Cox foi possível concluir que Sexo, Estado Civil, Idade e Percentual do valor pago da última assinatura exercem efeitos sobre o tempo de assinatura de periódicos. 

SILVA (2012) utilizou a análise de sobrevivência para estimar a inadimplência de clientes correntistas portadores de cartão de crédito de uma instituição financeira no Brasil. A amostra do trabalho contém dados mensais de clientes de Maio de 2006 a Fevereiro de 2012, um total de 1.418 clientes que contrataram o cartão de crédito em maior de 2006. O autor observou as seguintes variáveis: cliente, tempo de sobrevivência, sexo, limite, enquadramento e renda confirmada, além da taxa de juros Selic, Índice Nacional de Preços ao Consumidor (IPCA) e Taxa de desemprego. O resultados obtidos mostram que cerca de 35% dos clientes se torna inadimplente durante o período observado, e que sexo feminino apresenta maior sobrevivência em relação à inadimplência. 

PORTILHO (2013) verificou através da análise de sobrevivência o cancelamento de contratos de segurados de planos de previdência complementar. Para a análise foi utilizada uma amostragem aleatória com 70 mil participantes, observada entre 3 de Janeiro de 2005 e 14 de Agosto de 2011. Do total, 1,5% dos participantes tinha valor de contribuição igual a zero e foram excluídos do estudo; complementarmente, 68.968 observações foram utilizadas, sendo que 70% delas serviu para realização da estimação e 30% para validação dos modelos. 

As variáveis analisadas no estudo de PORTILHO (2013) foram: estado civil, faixa etária, sexo, tipo de plano, tipo de pagamento, forma de pagamento, fez aporte, faixa de 21 retiraram-se duas amostras aleatórias simples, uma de treinamento com 35.549 casos e para validação uma amostra composta por 4.796 casos. O modelo ajustado apontou que as variáveis que tiveram significância para explicar o desligamento dos clientes do jornal foram: tempo de permanência, forma de pagamento, indicador de reclamação, tipo de assinatura, fonte de venda, faixa etária, SD&W, LTV, região, indicador de participação em acções de fidelização e quantidade de produtos agregados comprados. 

Após a análise das variáveis citadas concluiu que quanto mais jovem for o cliente, maiores tornam-se as probabilidade de cancelamento; para a amostra, a variável género não influenciou o cancelamento.




















[bookmark: _Toc76159476][bookmark: _Toc76158765]CAPÍTULO III
	

[bookmark: _Toc76158766][bookmark: _Toc76159477]3.      METODOLOGIA


           Nesta etapa apresentam-se os procedimentos metodológicos que foram utilizados para a elaboração deste estudo e pelos quais os resultados foram colectados, analisados, discutidos e de que forma foram validadas e rejeitadas as hipóteses levantadas.

[bookmark: _Toc76158767][bookmark: _Toc52188053][bookmark: _Toc76159478][bookmark: _Toc479680499]3.1 	TIPO DE PESQUISA


    	A pesquisa deste estudo é do tipo exploratória, isto em relação aos objectivos da pesquisa. Na visão de GIL (2002; p. 41), este tipo de pesquisa, "têm como objectivo proporcionar maior familiaridade com o problema, com vistas a torná-lo mais explícito ou a constituir hipóteses. Pode-se dizer que estas pesquisas têm como objectivo principal o aprimoramento de ideias ou a descoberta de intuições. Seu planeamento é, portanto, bastante flexível, de modo que possibilite a consideração dos mais variados aspectos relativos ao fato estudado. Na maioria dos casos, essas pesquisas envolvem: (a) levantamento bibliográfico; (b) entrevistas com pessoas que tiveram experiências práticas com o problema pesquisado; e (c) análise de exemplos que estimulem a compreensão".
    	Relativamente aos procedimentos técnicos a serem utilizados, esta é uma pesquisa do tipo bibliográfico. 
Na visão de GIL (2002; p. 44), a pesquisa bibliográfica é desenvolvida com base em material já elaborado, constituído principalmente de livros e artigos científicos. Embora em quase todos os estudos seja exigido algum tipo de trabalho dessa natureza, há pesquisas desenvolvidas exclusivamente a partir de fontes bibliográficas. Boa parte dos estudos exploratórios pode ser definida como pesquisas bibliográficas. As pesquisas sobre ideologias, bem como aquelas que se propõem à análise das diversas posições acerca de um problema, também costumam ser desenvolvidas quase exclusivamente mediante fontes bibliográficas.
   Quanto à abordagem, a pesquisa é mista (qualitativa e quantitativa).

[bookmark: _Toc76159479][bookmark: _Toc479680500][bookmark: _Toc76158768][bookmark: _Toc52188054]3.2     MÉTODOS
    	 Para a elaboração deste trabalho, foi empregue, como método de abordagem o método Indutivo. De acordo com LAKATOS & MARCONI (2003), indução é um processo mental por intermédio do qual, partindo de dados particulares, suficientemente constatados, infere-se uma verdade geral ou universal, não contida partes examinadas. Portanto, o objectivo dos argumentos indutivos é levar a conclusões cujo conteúdo é muito mais amplo do que o das premissas nas quais se basearam. 
    	Uma característica que não pode deixar de ser assinalada é que o argumento indutivo, da mesma forma que o dedutivo, fundamenta-se em premissas. Mas, se nos dedutivos, premissas verdadeiras levam inevitavelmente à conclusão verdadeira, nos indutivos, conduzem apenas a conclusões prováveis, (LAKATOS & MARCONI, 2003).. 
[bookmark: _Toc479680501]Assim, o método estatístico significa redução de fenómenos sociológicos, políticos, económicos e outros a termos quantitativos e a manipulação estatística, que permite comprovar as relações dos fenómenos entre si, e obter generalizações sobre sua natureza, ocorrência ou significado. 

[bookmark: _Toc76158769][bookmark: _Toc76159480][bookmark: _Toc52188055]3.3   TÉCNICAS DE COLECTA DE DADOS
            Como técnicas de análise de dados, foi usada a documentação indirecta, que abrange a pesquisa documental e a bibliográfica, combinada com documentação directa em forma entrevistas, (GIL, 1999). A documentação consistiu na análise de documentos bibliográficos que versam sobre o objecto de estudo. 
A entrevista consistiu na elaboração de perguntas direccionadas aos clientes preferencialmente seleccionados, clientes subscritores do crédito ao consumo do Banco Único, SA.

[bookmark: _Toc52188056][bookmark: _Toc479680502][bookmark: _Toc76158770][bookmark: _Toc76159481]3.4     TÉCNICAS DE ANÁLISE DE DADOS
 Em relação à técnica de análise de dados, foi privilegiada à análise de conteúdo que é segundo GIL (2002; p. 89), uma técnica que possibilita a descrição do conteúdo manifesto e latente das comunicações. A análise de conteúdo desenvolveu-se em três fases. A primeira é a pré-análise, onde se procede à escolha dos documentos, à formulação de hipóteses e à preparação do material para análise. A segunda foi a exploração do material, que envolve a escolha das unidades, a enumeração e a classificação. A terceira etapa, por fim, é constituída pelo tratamento, inferência e interpretação dos dados.
[bookmark: _Toc479680503]Na visão de GIL (2002; p. 90), "a análise de conteúdo pode ser quantitativa ou qualitativa. Dessa forma, torna-se possível descrever com precisão fenómenos tais como atitudes, valores e representações e ideologias contidas nos textos analisados".
      	Paralelamente, foi utilizado o coeficiente de correlação Pearson (r), cujo parâmetro varia de -1 a 1, indicando a direcção positiva ou negativa do relacionamento, sugerindo a força da relação entre as variáveis (FIGUEREDO; SILVA, 2009). 

Para testar se há uma correlação entre sobrevivência e cobertura do crédito ao consumo pelos clientes subscritores, foram utilizadas duas variáveis: X representando a quantidade de clientes subscritores do crédito ao consumo; e Y, representando a quantidade de contratos subscritos pelos clientes para a obtenção do referido crédito.

[bookmark: _Toc76159482][bookmark: _Toc76158771]3.5     TÉCNICAS DE AMOSTRAGEM
    	No presente estudo optou-se por amostras não probabilísticas, as que na visão de LAKATOS & MARCONI (2003), usam a forma aleatória de selecção. 
    	O universo da pesquisa envolveu todos os clientes do Banco Único, S.A., nossa unidade empírica de analise que, de acordo com os resultados da pesquisa, são 39.120 clientes. Uma vez se conhecer, com precisão, o número total de clientes e, de acordo com TRIOLA (1999), a expressão usada para a determinação do tamanho da amostra numa situação em que se conhece o universo é:

no =(1/E0)2   
<=> no  =(1/0,05)2   
<=> no  =25
n =(N*no ) /(N+ no)  
<=> n =(89.120*400) /(89.120+400) 
<=> n =398,2 
<=> n ≈400
    Assim, tem-se neste estudo a amostra de 400 clientes subscritores do crédito ao consumo seleccionados do universo de clientes do Banco Único, SA.

[bookmark: _Toc76158772][bookmark: _Toc76159483]3.6     PROCEDIMENTOS ADMINISTRATIVOS


Nesta subsecção da monografia descreve-se, em pormenor, os procedimentos que se desenvolveram para a realização da pesquisa. Assim, os procedimentos consistiram na:

- Solicitação da Credencial á Universidade para o Banco Único (Unidade Empírica de Análise);

- Contacto com a empresa o que permitiu obter informações desejadas;

- Observação da situação de atendimento aos clientes e, formulação do problema da pesquisa;

- Levantamento bibliográfico e documental, no qual por meio da consulta de livros e sites, entre outras formas para explorar o assunto, procurar-se-á buscar com maior profundidade sobre a temática exigida para o estudo;

- A segunda etapa foi constituída pela aplicação de questionário; e,
- A terceira etapa caracterizou-se pela pesquisa de campo propriamente dita e o devido tratamento de dados e ou informação com apoio do software Excel, SPSS e de alguns parâmetros matemáticos e de natureza estatística para a tabulação e elaboração de gráficos, o que contribuiu positivamente para a análise e interpretação dos dados.


[bookmark: _Toc76159484]3.7.   CONSIDERAÇÕES ÉTICAS


	Para a realização do presente trabalho de pesquisa foram observados todos os aspectos bioéticos nomeadamente: pedido de permissão ao grupo alvo para fazer parte da amostra através de apresentação do consentimento informado, apresentação da credencial/carta dirigida à Direcção do BU, SA.



[bookmark: _Toc34407844][bookmark: _Toc42065720]   	Assegurou-se aos participantes a liberdade de participação no estudo e desistência em qualquer etapa do mesmo. A participação foi antecedida de uma explicação concisa e clara sobre o carácter voluntário da participação na pesquisa.


[bookmark: _Toc34407845][bookmark: _Toc42065721]	Foi garantida a privacidade, a confidencialidade e o anonimato em relação a fonte da informação recolhida. Portanto, não foram usados nomes nos guiões de questionário e estes só foram usados para o processo de análise de dados, durante o qual foram guardados em local seguro à responsabilidade da pesquisadora.
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[bookmark: _Toc76159485][bookmark: _Toc76158773]CAPÍTULO IV


[bookmark: _Toc76159486][bookmark: _Toc76158774]4.      RESULTADOS


            Neste Capitulo, são apresentados os resultados empíricos advindos da pesquisa do campo. 



[bookmark: _Toc76158775][bookmark: _Toc76159487]4.1.    ESTUDO DE CASO – BANCO ÚNICO, S.A. 

O Banco Único, S.A. é uma sociedade anónima de direito moçambicano, com sede na Avenida Julius Nyerere, número quinhentos e noventa, em Maputo, matriculada na Conservatória do Registo das Entidades Legais sob o n.º 100163403, com o capital social de 1.740.000.000,00 MT.

Figura 2 – Logotipo do Banco Único, S.A.
[image: Banco Único, SA is a privately owned full-service universal bank, active]
Fonte: www.bancounico.com (acesso de 21/3/2020).



[bookmark: _Toc76159488]4.1.1 	Missão do Banco Único, S.A.

- Estar ao lado dos moçambicanos, nos momentos bons e nos momentos menos bons. Para concretizar este compromisso, o Banco Único, S.A. aposta na proximidade aos clientes, na acessibilidade dos nossos produtos, na Qualidade dos serviços, na Simpatia das equipas e na Transparência das propostas, fortalecendo assim a Confiança de todos. 

[bookmark: _Toc76159489]4.1.2 	Responsabilidade e valores do Banco Único, S.A.

- Os moçambicanos constituem as principais forças inspiradoras da actuação do Banco Único, S.A.. Assim o foi ontem, assim o será amanhã! Podem continuar a contar com o Banco Único. 

[bookmark: _Toc76159490][bookmark: _Toc76158776]4.2. 	APRESENTAÇÃO E ANÁLISE DE DADOS 

Tabela 1 – Estatística-resumo das variáveis da pesquisa

	Statistics

	
	IDADE
	GÉNERO
	ESTADO CIVÍL
	RENDA
	TEMPO

	N
	Valid
	400
	400
	400
	400
	400

	
	Missing
	0
	0
	0
	0
	0

	Mean
	2.03
	1.60
	1.29
	1.81
	1.48

	Mode
	2
	2
	1
	2
	1

	Std. Deviation
	.839
	.492
	.454
	.815
	.548


Fonte: Autora (adaptado a partir do SPSS).


Tabela 2 – Distribuição dos clientes subscritores do crédito ao consumo do BU, SA por idade

	IDADE

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	18-25
	106
	26.5
	26.5
	26.5

	
	26-35
	203
	50.8
	50.8
	77.3

	
	36-45
	63
	15.8
	15.8
	93.0

	
	55
	28
	7.0
	7.0
	100.0

	
	Total
	400
	100.0
	100.0
	


Fonte: Autora (adaptado a partir do SPSS)
Valores máximos – registam-se nas idades entre 26 e 35 anos, com uma frequência absoluta de 203 e uma frequência relativa de 50,8%.

Valores mínimos – registam-se na idade de 55 anos, em 28 pessoas e uma percentagem de 7%. 

Gráfico 1 – Distribuição dos clientes subscritores do crédito ao consumo do BU, SA por idade


Fonte: Autora (2021)

	Separados os elementos da amostra por género, obtivemos a seguinte distribuição dos clientes do BU, SA, subscritores do crédito ao consumo:

Tabela 3 – Distribuição dos clientes subscritores do crédito ao consumo do BU, SA por género

	GÉNERO

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Feminino
	162
	40.5
	40.5
	40.5

	
	Masculino
	238
	59.5
	59.5
	100.0

	
	Total
	400
	100.0
	100.0
	


Fonte: Autora (adaptado a partir do SPSS).
 	Relativamente ao género, a maior parte da amostra é homem, representando 59,5%, o equivalente a 238 inquiridos, sendo os restantes 162 ou 40,5% representado por mulheres.

Gráfico 2 – Distribuição dos clientes subscritores do crédito ao consumo do BU, SA por género


Fonte: Autora (2021).



	A seguir se apresenta o perfil dos clientes do BU, SA quanto ao estado civil.


Tabela 4 – Distribuição dos clientes subscritores do crédito ao consumo do BU, SA por estado civil
	
Estado Civíl

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Solteiro
	284
	71.0
	71.0
	71.0

	
	Casado
	116
	29.0
	29.0
	100.0

	
	Total
	400
	100.0
	100.0
	


Fonte: Autora (adaptado a partir do SPSS).
Gráfico 3 – Distribuição dos clientes subscritores do crédito ao consumo do BU, SA por estado civil


Fonte: Autora (2021).

Relativamente ao estado civil, a maior parte da amostra é solteira, representando 284 inquiridos, o equivalente a 71% da amostra, sendo os restantes 116 ou 29% representado por casados.

        Quanto à renda, os resultados mostram que a maioria (186; 46.5%) tem como rendimento valores intervalares de 6.000 a 10.000 MT contra uma minoria (22; 5,5%) que aufere acima de 15.000 MT por mês. 



Tabela 5 – Distribuição dos clientes subscritores do crédito ao consumo do BU, SA por renda

	Renda

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Até 5000
	157
	39.3
	39.3
	39.3

	
	6000-10000
	186
	46.5
	46.5
	85.8

	
	11000-15000
	35
	8.8
	8.8
	94.5

	
	Acima de 15000
	22
	5.5
	5.5
	100.0

	
	Total
	400
	100.0
	100.0
	


Fonte: Autora (adaptado a partir do SPSS).


Gráfico 4 – Distribuição dos clientes subscritores do crédito ao consumo do BU, SA por estado civil



Fonte: Autora (2021).


Relativamente ao tempo como cliente, a maior parte da amostra é novata no benefício deste tipo de crédito, isto é, 217 inquiridos, o equivalente a 54,3% têm menos de cinco anos como subscritores deste tipo de crédito do BU, S.A., contra uma minoria de dez, o equivalente a 2,5% com mais de dez anos.


Tabela 6 – Distribuição dos clientes subscritores do crédito ao consumo do BU, SA por antiguidade
	Tempo

	
	Frequency
	Percent
	Valid Percent
	Cumulative Percent

	Valid
	Menos de 5 anos
	217
	54.3
	54.3
	54.3

	
	6-10 anos
	173
	43.3
	43.3
	97.5

	
	Mais de 10 anos
	10
	2.5
	2.5
	100.0

	
	Total
	400
	100.0
	100.0
	


Fonte: Autora (adaptado a partir do SPSS).


Gráfico 5 – Distribuição dos clientes subscritores do crédito ao consumo do BU, SA por antiguidade


Fonte: Autora (2021).
[bookmark: _Toc76159491]4.2.1  Coeficientes de correlação: quantificando a relação entre variáveis


          Visualmente parece haver alguma relação entre a sobrevivência de clientes e a cobertura do credito ao consumo, pois quanto melhor for a sobrevivência/estabilidade do cliente subscritor, maior tende a ser a cobertura do credito ao consumo. 

Gráfico 6 – Distribuição da amostra por clientes regulares e clientes devedores

Fonte: Autora (2021)


         Além de calcular o coeficiente de correlação, existem testes estatísticos que permitem avaliar as hipóteses de que o coeficiente é igual a zero (hipótese nula) e de que ele é diferente de zero (hipótese alternativa).

		Com base nos resultados da pesquisa acima (Gráfico 1), que indicam que a maioria (313; 78,25%) é composta por clientes subscritores do crédito ao consumo regulares (que honram com a amortização do credito ao consumo), classificados como variável dependente x e a minoria (87; 21,75%) é preenchida por aqueles clientes inadiplentes, classificados como variável y. 

		deste modo, calculando os dados constantes no APENDICE II e, com base no postulado de FIGUEIREDO e SILVA (2009, p. 26), que estimam que “[...] o coeficiente de correlação de Pearson e suas derivações são escolhidos em 95% dos casos para descrever o padrão de relacionamento entre variáveis”, obtivemos o seguinte resultado:

[image: Fórmula do coeficiente de correlação de Pearson]

r =   <=> r =    <=> r = 0,999 <=> r ~ 1


Podemos, deste modo, utilizar o coeficiente de correlação de Pearson, a partir do qual se chegou ao valor de r = 1, com p-valor de 0,000.




















[bookmark: _Toc76159492][bookmark: _Toc76158777]CAPÍTULO V 

[bookmark: _Toc76159493][bookmark: _Toc76158778]5.     DISCUSSÃO DOS RESULTADOS DA PESQUISA


Para a definição dos clientes pesquisados, foram considerados os dados: sexo do cliente, estado civil, escolaridade e faixa etária. A pesquisa evidenciou que 52% dos entrevistados são do género masculino e 48% do sexo feminino. No que diz respeito ao estado civil, 55% dos clientes subscritores do crédito ao consumo do B.U., S.A são solteiros, 33% casados. 


Desse modo, fica evidente que as pessoas que mais procuram este tipo de crédito são pessoas que tem uma maior preocupação com jovens que pretendem construir o futuro, quer para financiar uma bolsa de estudos, quer para a construção de habitação e, ainda, para contrair um matrimónio. Em relação ao nível escolaridade, a grande maioria com 53% possui o ensino médio completo, e diversas são as faixas etárias, sendo a maior parte de seus clientes tem entre 25 a 40 anos totalizando 55%. 


De acordo com BARRETO (2013), a preocupação com os dados do cliente torna-se de grande importância para a organização, preservar um relacionamento duradouro e promover melhorias nos serviços prestados.

Há evidências claras que mostram que existe uma correlação forte e positiva (r=1) entre a sobrevivência do cliente e o nível de cumprimento na devolução de crédito por parte do cliente mas cuja análise precisaria de ser antecipada ao momento de concessão do referido crédito pelo B.U., S.A. 

Todavia, o perfil dos clientes mostra que estão devidamente habilitados e capacitados para contrair este tipo de crédito e o B.U., S. A. oferece exactamente aquilo que o cliente procura. Esta convicção pode ser notada, para alem do tipo de correlação encontrada, mas também no perfil do P Valor de 0.000, ou seja, o desempenho do produto na sua dimensão dos clientes do BU, SA estarem disposto sempre a ajudar os clientes influencia positivamente na satisfação dos cliente na ideia de que o BU, S.A. ofereceu exactamente aquilo que o cliente precisava.

A sobrevivência de clientes do BU., SA, pode ser baseada no estudo de KAPLAN-MEIER (1958), baseia-se no conceito de tempo ate um determinado evento ocorrer, evento esse entendido no presente estudo como sendo a amortização integral do empréstimo. 

Neste aspecto, a análise do perfil da sobrevivência dos clientes subscritores deste tipo de credito no BU, SA revela-se oscilante, na medida em que nem todos os clientes honram. Apesar de a maioria (313; 78,25%) honrar, os resultados da análise mostram que existe um número significativo de clientes (87; 21,75%) que perigam a sobrevivência, ou seja, podem desistir e não atingir a amortização final do credito.

Tempo de falha, entendido por PORTILHO (2013) como sendo o tempo até a aposentadoria de um trabalhador contribuinte não é confirmado e não se revela motivo de incumprimento de grande parte dos 87 clientes inadiplentes, pois revelam idade activas que lhes confere capacidades para o trabalho e obtenção de renda. A confirmar tal facto, os resultados mostraram que apenas 28 clientes subscritores deste tipo de crédito têm 55 anos de idade, uma porção de perto de apenas 7 % (Tabela 2).







[bookmark: _Toc76158779][bookmark: _Toc76159494]CAPÍTULO VI

[bookmark: _Toc76158780][bookmark: _Toc76159495]6.      CONCLUSÃO E SUGESTÕES 



O presente Capítulo exprime os principais resultados do trabalho, iniciando-se com a formulação do problema abordado, depois a conclusão da pesquisa e finaliza-se com sugestões ao Banco Único S.A., às demais Instituições de crédito e à Academia.

[bookmark: _Toc76158781][bookmark: _Toc76159496]6.1.   CONCLUSÃO 

Dada a constatação empírica da existência de um défice significativo na gestão de clientes que pedem empréstimo bancário do BU, S.A, ora por falta de agentes com qualificações e/ou competência no uso softwares informáticos assim como na aplicação dos modelos estatísticos para fazer face a esta situação, o presente estudo responde a seguinte questão de partida levantada: Como a análise de sobrevivência pode ser aplicada de modo a classificar o nível de cumprimento na devolução de crédito por parte dos clientes? 

O estudo conclui que a gestão de clientes do BU, SA não está rigorosamente atrelada aos modelos estatísticos que, normalmente, os softwares oferecem para fazer face à significativa tendência de parte da carteira de clientes que põem em risco a sobrevivência, o que reduz a capacidade do banco em captar mais investimentos.

Conclui-se, assim que a análise de sobrevivência dos clientes pode ser aplicada não apenas para classificar os níveis de cumprimento na devolução de crédito por parte dos clientes, como também para servir de suporte no alerta de futuros casos de incumprimento, dadas as tendências que este tipo de análise oferece. Após a análise das variáveis idade e renda conclui-se que quanto mais jovem for o cliente, maiores as chances de cancelamento; para a amostra, a variável género não influenciou o cancelamento.


	Este corolário, advém dos resultados tendenciais advindos da correlação, onde se obteve 0,999, portanto, r=1, de um p-valor 0,000 que confere a validação da H1, segundo a qual, a análise de sobrevivência é uma ferramenta recomendável para gerir as características de clientes até a ocorrência de tempo de falha e a rejeição da H0 que contraria a anterior.

[bookmark: _Toc76159497][bookmark: _Toc76158782]6.2. 	SUGESTÕES

Faz-se necessário que o BU, SA garanta qualificações e/ou competências no uso de softwares informáticos assim como na aplicação dos modelos estatísticos para fazer face a esta situação, por via da formação dos seus quadros;

Faz-se necessário um estudo rigoroso sobre os perfis do cliente antes da concessão de crédito com vista a garantir a sobrevivência pode ser aplicada de modo a classificar o nível dos clientes e, por via disso, garantir o cumprimento na devolução de crédito;

Dado que para a análise de sobrevivência, a variável resposta é o tempo até a ocorrência de um evento de interesse, também denominado tempo de falha, onde a falha representa a ocorrência do evento de interesse; a principal característica a ser exigida para a garantia da sobrevivência dos clientes é a idade do cliente no acto da celebração do contrato – quanto mais jovem o cliente for, existe uma regressão alta e menor garantia de sobrevivência do cliente; e,
	A academia deve promover por via dos seus curricula as potencialidades que o crédito bancário pode trazer na economia, quando bem aplicada, baseada nos pressupostos dos modelos matemáticos.
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APÊNDICE I

QUESTIONÁRIO
	
O presente Questionário prossegue fins académicos e predestina-se Clientes do Banco Único, SA objectivando Aplicar a análise de sobrevivência como ferramenta estratégica para gerir o risco de crédito ao consumo. 
.

A sua colaboração é voluntária, todavia relevante para este trabalho.

Garante-se o anonimato das fontes e a confidencialidade dos dados e informação.

Por favor, colabore respondendo as perguntas do mesmo seguindo as instruções referidas em cada unidade que estrutura o Questionário.

Antecipadamente agradece-se pela preciosa colaboração.




PARTE I
(Dados de caracterização)
Marque com X a opção de resposta que mais se aproxime a sua situação

1 – Informações Gerais:   
1.01 Sexo do Entrevistado:  1 (  ) M       2 (  ) F                 1.02 Idade e Estado Civil do Entrevistado ______
1.03 Qual é a sua idade?                                   
	
	H
	M
	
	H
	M
	
	H
	M

	Adultos 
	
	
	Adultos
	
	
	Jovens 
	
	

	Acima de 41 anos
	
	
	26 a 40 anos
	
	
	18 a 25 anos
	
	



1.04 Qual é o seu nível de escolaridade?
	Primário 
	
	Nível Superior (Licenciado)
	

	Secundário geral
	
	Nível Superior (Mestre)
	

	Nível Médio Técnico-profissional
	
	Nível Superior (Doutor)
	



1.05 Há quantos anos é cliente do Banco Único. SA.?  __________ Anos 
1.06  PODE INDICAR MAIS DE UM FACTOR
[bookmark: _Toc76158784][bookmark: _Toc76159499][bookmark: _Toc76132442]           1. Formação profissional                               2. Sistema de recompensas                  3. Autonomia
[bookmark: _Toc76158785][bookmark: _Toc76132443][bookmark: _Toc76159500]           4. Avaliação de desempenho                        5. Plano de carreira                                6. Bom ambiente de trabalho

1.07 PODE INDICAR MAIS DE UM FACTOR
[bookmark: _Toc76132444][bookmark: _Toc76158786][bookmark: _Toc76159501]           1. Estagnação profissional                             2. Pouca autonomia                                                    3. Sistema de controlo rigoroso
[bookmark: _Toc76159502][bookmark: _Toc76158787][bookmark: _Toc76132445]           4. Salário desproporcional                             5. Sistema de avaliação inadequado                         6. Mau ambiente de trabalho


1.08 Classifique, de 0 a 10, o seu nível de motivação como mutuário do Banco Único, SA. 
   Baixo                                                                                                                                                                    Alto
	1                2               3               4                 5                  6                7                 8                9                   10               

1.09 Das seguintes práticas, quais as que são implementadas no contexto do Banco Único, SA.?
[bookmark: _Toc76159503][bookmark: _Toc76158788][bookmark: _Toc76132446]           1. Formação profissional                             2. Avaliação de desempenho                                        3. Sistema de recompensas
[bookmark: _Toc76158789][bookmark: _Toc76132447][bookmark: _Toc76159504]           4. Plano de carreira                                      5. Seguro de saúde                                                         6. Sistema de ideias/Sugestões
		    
           7. Outro: ________________________

Obrigada pela colaboração!





















APÊNDICE II

	CLIENTES INQUIRIDOS
	COBERTURA

	Cliente 1
	1
	+

	Cliente 2
	2
	+

	Cliente 3
	1
	-

	Cliente 4
	3
	+

	Cliente 5
	2
	-

	Cliente 6
	3
	-

	Cliente 7
	4
	-

	Cliente 8
	4
	+

	Cliente 9
	5
	-

	Cliente 10
	5
	+

	Cliente 11
	6
	+

	Cliente 12
	7
	+

	Cliente 13
	8
	+

	Cliente 14
	9
	+

	Cliente 15
	6
	-

	Cliente 16
	10
	+

	Cliente 17
	11
	+

	Cliente 18
	12
	+

	Cliente 19
	7
	-

	Cliente 20
	8
	-

	Cliente 21
	13
	+

	Cliente 22
	14
	+

	Cliente 23
	15
	+

	Cliente 24
	16
	+

	Cliente 25
	17
	+

	Cliente 26
	18
	+

	Cliente 27
	9
	-

	Cliente 28
	19
	+

	Cliente 29
	20
	+

	Cliente 30
	21
	+

	Cliente 31
	22
	+

	Cliente 32
	23
	+

	Cliente 33
	10
	-

	Cliente 34
	24
	+

	Cliente 35
	25
	+

	Cliente 36
	26
	+

	Cliente 37
	27
	-

	Cliente 38
	11
	-

	Cliente 39
	28
	+

	Cliente 40
	29
	+

	Cliente 41
	30
	+

	Cliente 42
	12
	-

	Cliente 43
	31
	+

	Cliente 44
	32
	+

	Cliente 45
	33
	+

	Cliente 46
	13
	-

	Cliente 47
	14
	-

	Cliente 48
	34
	+

	Cliente 49
	35
	+

	Cliente 50
	36
	+

	Cliente 51
	37
	+

	Cliente 52
	38
	+

	Cliente 53
	39
	+

	Cliente 54
	15
	-

	Cliente 55
	40
	+

	Cliente 56
	41
	+

	Cliente 57
	42
	+

	Cliente 58
	43
	+

	Cliente 59
	44
	+

	Cliente 60
	16
	-

	Cliente 61
	45
	+

	Cliente 62
	46
	+

	Cliente 63
	47
	+

	Cliente 64
	17
	-

	Cliente 65
	18
	-

	Cliente 66
	42
	+

	Cliente 67
	19
	-

	Cliente 68
	20
	-

	Cliente 69
	21
	-

	Cliente 70
	43
	+

	Cliente 71
	22
	-

	Cliente 72
	44
	+

	Cliente 73
	45
	+

	Cliente 74
	46
	+

	Cliente 75
	47
	+

	Cliente 76
	48
	+

	Cliente 77
	23
	-

	Cliente 78
	49
	+

	Cliente 79
	50
	+

	Cliente 80
	51
	+

	Cliente 81
	52
	-

	Cliente 82
	24
	-

	Cliente 83
	53
	+

	Cliente 84
	54
	+

	Cliente 85
	55
	+

	Cliente 86
	56
	+

	Cliente 87
	57
	+

	Cliente 88
	58
	+

	Cliente 89
	59
	+

	Cliente 90
	60
	+

	Cliente 91
	61
	+

	Cliente 92
	62
	+

	Cliente 93
	63
	+

	Cliente 94
	25
	-

	Cliente 95
	64
	+

	Cliente 96
	65
	+

	Cliente 97
	66
	+

	Cliente 98
	67
	+

	Cliente 99
	26
	-

	Cliente 100
	68
	+

	Cliente 101
	69
	+

	Cliente 102
	27
	-

	Cliente 103
	70
	+

	Cliente 104
	71
	+

	Cliente 105
	72
	+

	Cliente 106
	28
	-

	Cliente 107
	73
	+

	Cliente 108
	74
	+

	Cliente 109
	75
	+

	Cliente 110
	76
	+

	Cliente 111
	77
	+

	Cliente 112
	78
	+

	Cliente 113
	79
	+

	Cliente 114
	80
	+

	Cliente 115
	81
	+

	Cliente 116
	82
	+

	Cliente 117
	83
	+

	Cliente 118
	84
	+

	Cliente 119
	85
	+

	Cliente 120
	86
	+

	Cliente 121
	29
	-

	Cliente 122
	87
	+

	Cliente 123
	88
	+

	Cliente 124
	89
	+

	Cliente 125
	90
	+

	Cliente 126
	91
	+

	Cliente 127
	92
	+

	Cliente 128
	93
	+

	Cliente 129
	94
	+

	Cliente 130
	30
	-

	Cliente 131
	95
	+

	Cliente 132
	31
	-

	Cliente 133
	96
	+

	Cliente 134
	32
	-

	Cliente 135
	33
	-

	Cliente 136
	34
	-

	Cliente 137
	97
	+

	Cliente 138
	98
	+

	Cliente 139
	99
	+

	Cliente 140
	100
	+

	Cliente 141
	101
	+

	Cliente 142
	102
	+

	Cliente 143
	35
	-

	Cliente 144
	103
	+

	Cliente 145
	104
	+

	Cliente 146
	105
	+

	Cliente 147
	106
	+

	Cliente 148
	107
	+

	Cliente 149
	108
	+

	Cliente 150
	109
	+

	Cliente 151
	110
	+

	Cliente 152
	111
	+

	Cliente 153
	102
	+

	Cliente 154
	113
	+

	Cliente 155
	36
	-

	Cliente 156
	114
	+

	Cliente 157
	115
	+

	Cliente 158
	116
	+

	Cliente 159
	117
	+

	Cliente 160
	118
	+

	Cliente 161
	119
	+

	Cliente 162
	120
	+

	Cliente 163
	121
	+

	Cliente 164
	122
	+

	Cliente 165
	37
	-

	Cliente 166
	123
	+

	Cliente 167
	124
	+

	Cliente 168
	125
	+

	Cliente 169
	126
	+

	Cliente 170
	127
	+

	Cliente 171
	128
	+

	Cliente 172
	129
	+

	Cliente 173
	130
	+

	Cliente 174
	131
	+

	Cliente 175
	132
	+

	Cliente 176
	133
	+

	Cliente 177
	38
	-

	Cliente 178
	134
	+

	Cliente 179
	135
	+

	Cliente 180
	136
	+

	Cliente 181
	137
	+

	Cliente 182
	138
	+

	Cliente 183
	139
	+

	Cliente 184
	140
	+

	Cliente 185
	141
	+

	Cliente 186
	142
	+

	Cliente 187
	39
	-

	Cliente 188
	143
	+

	Cliente 189
	144
	+

	Cliente 190
	145
	+

	Cliente 191
	146
	+

	Cliente 192
	147
	+

	Cliente 193
	40
	-

	Cliente 194
	148
	+

	Cliente 195
	149
	+

	Cliente 196
	150
	+

	Cliente 197
	41
	-

	Cliente 198
	42
	-

	Cliente 199
	151
	+

	Cliente 200
	43
	-

	Cliente 201
	44
	-

	Cliente 202
	45
	-

	Cliente 203
	152
	+

	Cliente 204
	46
	-

	Cliente 205
	153
	+

	Cliente 206
	154
	+

	Cliente 207
	155
	+

	Cliente 208
	156
	+

	Cliente 209
	157
	+

	Cliente 210
	47
	-

	Cliente 211
	158
	+

	Cliente 212
	159
	+

	Cliente 213
	160
	+

	Cliente 214
	48
	-

	Cliente 215
	49
	-

	Cliente 216
	161
	+

	Cliente 217
	162
	+

	Cliente 218
	163
	+

	Cliente 219
	164
	+

	Cliente 220
	165
	+

	Cliente 221
	166
	+

	Cliente 222
	167
	+

	Cliente 223
	168
	+

	Cliente 224
	169
	+

	Cliente 225
	170
	+

	Cliente 226
	171
	+

	Cliente 227
	50
	-

	Cliente 228
	172
	+

	Cliente 229
	173
	+

	Cliente 230
	174
	+

	Cliente 231
	175
	+

	Cliente 232
	51
	-

	Cliente 233
	176
	+

	Cliente 234
	177
	+

	Cliente 235
	52
	-

	Cliente 236
	178
	+

	Cliente 237
	179
	+

	Cliente 238
	180
	+

	Cliente 239
	53
	-

	Cliente 240
	181
	+

	Cliente 241
	182
	+

	Cliente 242
	183
	+

	Cliente 243
	184
	+

	Cliente 244
	185
	+

	Cliente 245
	186
	+

	Cliente 246
	187
	+

	Cliente 247
	188
	+

	Cliente 248
	189
	+

	Cliente 249
	190
	+

	Cliente 250
	191
	+

	Cliente 251
	192
	+

	Cliente 252
	193
	+

	Cliente 253
	194
	+

	Cliente 254
	54
	-

	Cliente 255
	195
	+

	Cliente 256
	196
	+

	Cliente 257
	197
	+

	Cliente 258
	198
	+

	Cliente 259
	199
	+

	Cliente 260
	200
	+

	Cliente 261
	201
	+

	Cliente 262
	202
	+

	Cliente 263
	55
	-

	Cliente 264
	203
	+

	Cliente 265
	56
	-

	Cliente 266
	204
	+

	Cliente 267
	57
	-

	Cliente 268
	58
	-

	Cliente 269
	59
	-

	Cliente 270
	205
	+

	Cliente 271
	206
	+

	Cliente 272
	207
	+

	Cliente 273
	208
	+

	Cliente 274
	209
	+

	Cliente 275
	210
	+

	Cliente 276
	60
	-

	Cliente 277
	211
	+

	Cliente 278
	212
	+

	Cliente 279
	213
	+

	Cliente 280
	214
	+

	Cliente 281
	215
	+

	Cliente 282
	216
	+

	Cliente 283
	217
	+

	Cliente 284
	218
	+

	Cliente 285
	219
	+

	Cliente 286
	220
	+

	Cliente 287
	221
	+

	Cliente 288
	61
	-

	Cliente 289
	222
	+

	Cliente 290
	223
	+

	Cliente 291
	224
	+

	Cliente 292
	225
	+

	Cliente 293
	226
	+

	Cliente 294
	227
	+

	Cliente 295
	228
	+

	Cliente 296
	229
	+

	Cliente 297
	230
	+

	Cliente 298
	62
	-

	Cliente 299
	231
	+

	Cliente 300
	232
	+

	Cliente 301
	233
	+

	Cliente 302
	234
	+

	Cliente 303
	235
	+

	Cliente 304
	236
	+

	Cliente 305
	237
	+

	Cliente 306
	238
	+

	Cliente 307
	239
	+

	Cliente 308
	240
	+

	Cliente 309
	241
	+

	Cliente 310
	63
	-

	Cliente 311
	242
	+

	Cliente 312
	243
	+

	Cliente 313
	244
	+

	Cliente 314
	245
	+

	Cliente 315
	246
	+

	Cliente 316
	247
	+

	Cliente 317
	248
	+

	Cliente 318
	249
	+
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ANEXOS

18-25	26-35	36-45	46-55	106	203	63	28	



Feminino	Masculino	162	238	



Solteiro	Casado	284	116	



Até 5000	6000-10000	11000-15000	Acima de 15000	157	186	35	22	



Menos de 5 anos	6-10 anos	Mais de 10 anos	217	173	10	



Regulares	Devedores	313	87	
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