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Capítulo 12

INADIMPLÊNCIA NO SERVIÇO DE INTERNET: UM ESTUDO 
DE CASO SOBRE AS SUAS CAUSAS EM UMA EMPRESA DE 

TELECOMUNICAÇÕES DE PALMEIRA DAS MISSÕES – RS

Mariane Daros
Universidade Federal de Santa Maria, Campus 

Palmeira das Missões, Departamento de 
Administração

Palmeira das Missões - RS

Nelson Guilherme Machado Pinto
Universidade Federal de Santa Maria, Campus 

Palmeira das Missões, Departamento de 
Administração

Palmeira das Missões - RS

RESUMO: Este trabalho tem como objetivo 
identificar e caracterizar os fatores que 
influenciaram na inadimplência no serviço de 
internet do primeiro semestre de 2016 de uma 
pequena empresa de telecomunicações de 
Palmeira das Missões - RS. O modelo adaptado 
de Sehn e Carlini Junior (2007) e Pinto e Coronel 
(2012) proporcionou a divisão das causas em 
três grupos: sociopolíticas, pessoais e ligadas 
ao serviço. O maior número de inadimplentes 
foi no mês de abril e quatro bairros tiveram 
maior concentração dos respondentes. O 
desemprego e a perda de renda, causas 
sociopolíticas tiveram grande influencia sobre a 
amostra, o que é decorrente da atual situação 
econômica do país. Nas causas pessoais a 
que teve um maior impacto foi o descontrole 
financeiro, tendo como solução um maior 
planejamento financeiro. As causas ligadas ao 
serviço obtiveram um baixo índice de impacto 

em todas as questões, o que para empresa é 
bom, pois os clientes estão satisfeitos com os 
serviços e com o setor de cobrança da empresa.
PALAVRAS-CHAVE: Inadimplência; Crédito; 
Endividamento Familiar; Mercado de Internet.

ABSTRACT: This paper aims to identify and 
characterize the factors that influenced the 
defaults in the internet service of the first half of 
2016 of a small telecommunications company in 
Palmeira das Missões - RS. The adapted model 
of Senh and Carlini Junior (2007) and Pinto 
and Coronel (2012) provided the division of the 
causes into three groups: sociopolitical, personal 
and linked to the service. The largest number of 
defaulters was in April and four neighborhoods 
had a higher concentration of respondents. 
Unemployment and loss of income, socio-
political causes had a great influence on the 
sample, which is due to the current economic 
situation of the country. In the personal causes 
that had a greater impact was the financial lack 
of control, having as solution a greater financial 
planning. Service-related causes have had a low 
impact rate on all issues, which is excellent for 
the company, since customers are satisfied with 
the services and with the company’s collection 
sector.
KEYWORDS: Default; Credit; Family Debt; 
Internet Market.



A Gestão Estratégica na Administração 3 Capítulo 12 158

1 | INTRODUÇÃO

O aumento da competitividade empresarial nas últimas décadas demonstra que 
as organizações devem ter maior eficiência na gestão dos recursos como um todo. 
Assim, é papel das organizações o uso de informações consistentes para julgar a 
melhor decisão a ser tomada em um ambiente cada vez mais competitivo.

Diante desse contexto, uma das grandes facilidades que as empresas passaram 
a adotar perante aos seus clientes a fim de se inserir nesse ambiente competitivo é 
referente à disponibilidade de crédito junto aos compradores. A concessão de crédito 
é uma estratégia adotada pelas empresas para alavancar as vendas e manter seus 
clientes atuais e atrair novos. 

Porém, a concessão do crédito pode trazer alguns riscos para empresa. Em 
algumas situações o cliente pode deixar de honrar os seus compromissos financeiros 
(ANDRADE et al., 2008). O não pagamento pode ocorrer por fatores que vão além dos 
problemas na economia, podendo ser eles de natureza pessoal ou até mesmo problemas 
no serviço fornecido, tornando-se um cliente inadimplente. Assim, na perspectiva de 
Sehn e Carlini Junior (2007, p. 62) a “inadimplência é a falta de pagamento ou o não 
cumprimento de um contrato ou cláusula. Pode significar a não-satisfação daquilo a 
que se está obrigado ou do prazo que está sendo predeterminado.”

A partir disso, o setor ligado a serviços de telefonia, televisão e internet acaba 
sofrendo com esse processo de inadimplência devido a algumas particularidades, 
como por exemplo, o fato de não ser uma necessidade básica das famílias tais como 
são gastos com moradia e alimentação. Além disso, atualmente, o consumidor desses 
serviços tem uma série de opções de outras empresas, fazendo com que a oferta de 
opções e a acirrada concorrência também contribuam para o aumento das chances de 
inadimplência (PINTO, & CORONEL, 2012).

Na ocorrência do não pagamento, a empresa deve tomar certa medidas, podendo 
fazer o cancelamento do serviço prestado forçando assim o cliente inadimplente a 
efetuar o pagamento. Políticas de crédito, setores de cobrança e planejamento 
financeiro são pontos relevantes que as organizações devem considerar ao lidar com 
os inadimplentes (ANDRADE et al., 2008).

Portanto, para conceder crédito a uma pessoa, a empresa deve conhecer suas 
particularidades e avaliar a possibilidade de pagamento do mesmo. Segundo Barros e 
Gomes (2006), as organizações além de avaliar a possibilidade de determinar ou não 
as concessões de crédito para seus clientes, devem estimar o montante máximo de 
crédito que este pode vir a receber, a fim de evitar problemas futuros.

Assim, os clientes que são considerados inadimplentes representam um problema 
para a empresa na gestão dos seus recursos financeiros e na disponibilização dos 
seus produtos e serviços. A partir disso, a importância de se conhecer o perfil dos 
clientes inadimplentes e as causas que o levaram a chegar a tal situação faz com que 
a empresa possa tomar medidas para evitar ou tentar amenizar o máximo possível às 
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consequências negativas da inadimplência (PINTO, & CORONEL, 2012).
A partir disso, o serviço de internet vem nos últimos anos aumentando o seu 

consumo dentro das famílias, sendo relevante estudar os aspectos que envolvem as 
relações desse serviço entre empresa e cliente como, por exemplo, a inadimplência. 
Segundo dados da Anatel em fevereiro de 2016 o Brasil contava com 25,56 milhões de 
acessos de banda larga, estando presente em 37,67% dos domicílios. A banda larga 
é prestada com a utilização de diferentes tipos de tecnologia, sendo a XDSL 51,98% e 
CABLE MODEM 32,45% as mais utilizadas (ANATEL, 2016).

Dessa maneira, o objetivo deste trabalho é identificar e caracterizar os fatores que 
influenciaram na inadimplência no serviço de internet do primeiro semestre de 2016 
de uma pequena empresa de telecomunicações de Palmeira das Missões - RS. A fim 
de atingir esses objetivos, o presente artigo está estruturado, além desta introdução, 
em quatro seções. Na segunda seção, é apresentado o referencial teórico; na seção 
seguinte, os procedimentos metodológicos utilizados; na quarta seção, os resultados 
são analisados e discutidos e, por último, são apresentadas as considerações finais 
do trabalho.

2 | REFERENCIAL TEÓRICO
2.1 Inadimplência

O não pagamento de alguma obrigação pode ocasionar vários problemas para 
empresa, trazendo prejuízo para essas organizações. É preciso conhecer os fatores 
que levam a inadimplência para poder preveni-la. A partir disso, a inadimplência é 
considerada um dos maiores problemas enfrentados pelos administradores, sendo 
que para alguns é considerada a maior das questões do dia-a-dia das organizações 
(GUIMARÃES, & ANSELMO NETO, 2002).

Dessa forma, a inadimplência ocorre porque o consumidor sofre impactos 
constantes na sua renda e esses determinam os limites e restrições orçamentárias do 
consumidor fazendo com que ele perca o controle, estando propício a ser inadimplente. 
Assim, as principais causas estão no esquecimento do compromisso do devedor, 
atrasos propositais e devedores em dificuldades financeiras (ANDRADE et al., 2008).

Existem algumas questões que aumentam a inadimplência como o não 
gerenciamento dos valores a receber, cobrança ineficiente, cadastros inadequados, 
dilatação do prazo e concessão de crédito mal elaborado. Já por parte do cliente, 
o que facilita o aumento da inadimplência, consequentemente, são: compras sem 
planejamento e realizadas por impulso, desemprego, problemas familiares, doença, 
falta de cobrança e má fé (FERREIRA, ALVES, & TÓFOLI, 2009; OLIVEIRA, 2010).

O Brasil começou o ano de 2016 com 59 milhões de pessoas com contas em 
atraso, trazendo o aumento do desemprego como seu principal impulsionador, segundo 
Serasa Experian (2016), é o maior nível desde 2012. A pesquisa revela que no primeiro 
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trimestre de 2016, mais de dois milhões de devedores entraram para lista por falta de 
pagamento, depois de 60 dias com débitos em atraso. As dívidas em atraso incluem as 
financeiras de cartão de crédito, prestações de compras no comércio e mensalidades 
de serviços como luz, água, telefone e internet (SERASA EXPERIAN, 2016).

Nenhuma empresa deseja ter inadimplentes em sua carteira de clientes. Conhecer 
o perfil de seus atuais clientes e compreender as causas dos inadimplentes são alguns 
dos meios para evitar tal fenômeno. Conceder crédito a quem realmente tem condições 
para assumir o compromisso de um contrato mostra-se como a maneira mais eficaz 
de se evitar a inadimplência, embora fazer isso não seja um tarefa simples (SEHN, & 
CARLINI JUNIOR, 2007). 

Portanto, as organizações devem achar medidas para prevenir e controlar 
a inadimplência. Assim, financiar clientes é uma maneira para manter o negócio 
competitivo, no entanto todos os cuidados para que o índice de inadimplência seja o 
menor possível devem ser aplicados. Dessa forma, cabe a empresa o uso de métodos, 
instrumentos e técnicas que auxiliem a tomada de decisão com relação à atividade de 
crédito bem como é de competência da mesma a adoção de uma política de cobrança 
que faça com que os recebimentos ocorram nas datas previstas (FERREIRA, ALVES, 
& TÓFOLI, 2009).

2.2 Crédito

A palavra crédito tem sua origem no vocábulo latino credere, que significa crer, 
confiar, acreditar, ou ainda do substantivo creditum, o qual significa literalmente 
”confiança”. Segundo Lemes Junior et. al. (2002), o crédito surgiu nas sociedades 
muito antigas, que eram voltadas exclusivamente para as atividades rurais e agrícolas, 
onde o prazo entre o plantio e a colheita determinava a necessidade de antecipação 
de entrega de sementes e implementos agrícolas aos produtores. Mais tarde, na 
Grécia Antiga, após o surgimento do dinheiro, as atividades comerciais deram origem 
às primeiras instituições bancárias, que passaram a realizar operações de crédito sob 
diversas formas, embora muito longe das formas praticadas atualmente. 

A partir disso, Andrade et al. (2008) definem que a palavra crédito tem vários 
significados, mas todos se resumem a um simples acontecimento, isto é, a entrega 
de um valor ou quantia no presente mediante uma promessa de pagamento no futuro, 
sendo esse prazo estabelecido devido a um acordo entre as partes. Portanto, o 
resultado de uma operação de crédito é o compromisso que o comprador assume em 
pagar a dívida adquirida Tal compromisso pode estar expresso em duplicata a receber, 
nota promissória, cheque pré-datado e comprovante de venda de cartão de crédito 
(ASSAF NETO, & LIMA, 2014).

A concessão de crédito vem ganhando um enfoque cada vez mais estratégico no 
atual ambiente empresarial competitivo. O crédito é encarado como uma alavancagem 
de crescimento e desenvolvimento econômico. A figura da facilidade de conceder 
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crédito vem tomando conta das atividades de marketing e vendas, pois estas vêm 
com o intuito de mostrar aos indivíduos como está cada vez mais simples realizar seu 
sonho de consumo. Ao conceder crédito a seus clientes, a empresa procura analisar 
aqueles que provavelmente pagarão as dívidas contratadas e aqueles que poderão 
vir a não honrar com seus compromissos assumidos. Para isso, deve-se recorrer a 
informações para determinar a qualidade do cliente (ROSS et al., 2015).

Ao analisar as condições de mercado, seus clientes e os riscos inerentes aos 
dois fatores, é papel da empresa se posicionar a respeito das suas vendas a prazo, 
isto é, das questões referentes à concessão de crédito Para isso, a empresa adota 
uma série de atitudes e posicionamentos que compõe sua política de crédito (PINTO, 
& CORONEL, 2012). 

Ao estabelecer uma política de crédito, a empresa já determina qual atitude tomar 
contra os maus pagadores (inadimplentes). Assim, as políticas de cobranças são os 
procedimentos que a empresa deve adotar para cobrar suas duplicatas a receber 
quando as mesmas vencem e o cliente não efetua o pagamento. Na maioria dos casos 
o sucesso da política de cobrança é avaliado pelo número de inadimplentes, ou no 
número de pessoas que atrasaram o pagamento da obrigação, mas que através da 
cobrança o realizaram. Em relação ao modo de efetuar a cobrança segue-se um roteiro 
para cobrança, começando por envio de carta, depois telefonema, logo em seguida 
visitas pessoais, uso de agências de cobranças e, por fim, protesto judicial (POTRICH 
et al., 2012).

2.3 O Mercado de Internet no Brasil

A internet foi uma das invenções mais importantes do século XX. Ela alterou, de 
forma significativa e profunda, o modo pelo qual pessoas e organizações se comunicam 
e se relacionam. Setores econômicos inteiros foram transformados (ou mesmo 
destruídos) pela internet, no rastro da intensificação da interação entre tecnologia e 
produção, característica da era contemporânea (PEREIRA, 2014).

A internet surgiu em tempos remotos da guerra fria, que tinha como objetivo manter 
a comunicação das bases militares dos Estados Unidos, de conectar os computadores 
dos seus departamentos de pesquisa. Ao passar da guerra fria, esse sistema tornou-
se útil e os cientistas passaram a ter acesso, e assim mais tarde cederam a rede as 
universidades. Pode-se dizer que a internet é um conjunto de redes de computadores 
interligados, que possuem em comum conjunto de protocolos e serviços, fazendo 
como que os usuários usufruam de informações e comunicação de alcance mundial. 
A internet tornou-se peça fundamental em qualquer estratégia de negócio (BOGO, 
2009). 

A internet no Brasil começou bem mais tarde, só em 1991 com a Rede Nacional 
de Pesquisa (RNP), uma operação acadêmica subordinada ao Ministério de Ciência 
e Tecnologia. Em 1994, a Embratel lança o serviço experimental a fim de conhecer 
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melhor a internet. Um ano mais tarde foi possível a abertura ao setor privado da internet 
para exploração comercial da população brasileira (BOGO, 2009).

A ampliação das linhas telefônicas, o barateamento dos computadores, o 
desenvolvimento de tecnologia e os investimentos das empresas no comércio 
eletrônico contribuíram para a popularização da internet no Brasil como mídia de 
comunicação e entretenimento. Cabe destacar, que a expansão da rede em todo 
o mundo e, principalmente, no Brasil deve-se a criação e ao desenvolvimento dos 
provedores que prestam o acesso a esse serviço.

A indústria de telecomunicações é uma das que mais vem se desenvolvendo 
nos últimos anos. O ganho de produtividade nesta indústria muito se deve ao avanço 
tecnológico no setor, principalmente em relação às redes sem fio e internet. O acesso 
à Internet por banda larga é visto como essencial para o desenvolvimento econômico 
dos países. Os investimentos direcionados para infraestrutura de Internet banda larga 
proporcionam benefícios diversos à vida cotidiana e ao desenvolvimento, como por 
exemplo, a dinamização do comércio, o maior acesso à informação para a educação 
e o crescimento da indústria de itens de telecomunicações (CRUZ, 2013).

Diante desse contexto, a transformação na sociedade trazida pelo acesso à Internet 
em banda larga é tão significativa quanto o impacto positivo trazido pela introdução 
das redes de energia, telefonia, ferrovia, rodovia e outros meios que compõem a 
infraestrutura de um país. Cada um desses serviços de infraestrutura transforma as 
atividades econômicas permite o surgimento de novas atividades e proporciona às 
nações maior capacidade de ganhar vantagens competitivas e comparativas (QIANG, 
ROSSOTO, & KIMURA, 2009).

Em 2015, a internet comercial completou vinte anos de funcionamento no Brasil, 
suscitando uma série de debates sobre a universalização do acesso e uso da rede 
mundial de computadores. Se por um lado o serviço cresceu, diversificou-se e mudou 
a forma como as pessoas trabalham, estudam e até mesmo se relacionam, por outro, 
ele ainda não está disponível para muitas pessoas (HENRIQUES, 2016).

O Centro Regional de Estudos para o Desenvolvimento da Sociedade da 
Informação (CETIC) monitora, há dez anos a disponibilidade do acesso á internet nos 
domicílios e o seu uso pela população brasileira por meio da pesquisa TIC Domicílios. 
Em 2014, o estudo apontou que 50% dos domicílios brasileiros, nas áreas urbana e 
rural, possuíam computador e acesso à internet. No que diz respeito aos usuários 
de internet, isto é, a quantidade de indivíduos que utilizaram a internet no primeiro 
trimestre de 2016, chegou à marca de 94,2 milhões de internautas no país, o que 
corresponde a 55% da população.

Ao considerar os domicílios desconectados, os motivos alegados para não 
possuir acesso à internet são variados, o custo elevado permanece sendo o principal 
deles, correspondendo à realidade de 49% dos domicílios, seguido pela ausência de 
computador (47%). Destacam-se, ainda, a falta de interesse ou necessidade (45%) e 
também a falta de habilidade para usar a Internet (30%).
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3 | PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS

Para desenvolvimento desse estudo, o método utilizado foi à pesquisa descritiva, 
de acordo com Gil (2007) a pesquisa descritiva tem como objetivo principal a descrição 
das características de determinada população ou fenômeno ou, então estabelecimentos 
de relações entre as variáveis. A pesquisa também pode ser classificada como 
quantitativa visto que o objeto de pesquisa é quantificado (FONSECA, & MARTINS, 
2006).

A pesquisa teve o caráter de levantamento, pois este tipo caracteriza-se pelo 
questionamento direto das pessoas cujo comportamento tem por objetivo conhecer 
(GIL 2010). Além disso, verifica-se que o trabalho caracteriza-se como um estudo de 
caso. Nessa perspectiva, Yin (1989, p. 23) afirma que “o estudo de caso é uma inquirição 
empírica que investiga um fenômeno contemporâneo dentro de um contexto da vida 
real, quando a fronteira entre o fenômeno e o contexto não é claramente evidente 
e onde múltiplas fontes de evidência são utilizadas”. O estudo de caso do referente 
trabalho procura identificar e caracterizar pontos específicos sobre a inadimplência em 
uma pequena empresa de telecomunicações de Palmeira das Missões - RS. 

Ademais, houve a realização de uma pesquisa documental sobre os serviços 
prestados pela empresa para identificar os inadimplentes e algumas de suas 
características. O universo de estudo foram todos os clientes caracterizados como 
inadimplentes para a empresa no primeiro semestre de 2016 e que possuíam em seu 
cadastro ao menos um telefone para contato. A população do estudo é composta por 
89 inadimplentes.	

Assim, estabeleceu-se contato com todos os 89 clientes, alguns não foram 
encontrados no contato disponibilizado no cadastro outros optaram por não realizar 
a pesquisa, desta forma validando 55 questionários. A amostra final foi composta por 
quatro entrevistados de janeiro, seis de fevereiro, sete de março, quatorze de abril, 
onze de maio e treze de junho totalizando assim 55 clientes.

Para a empresa pesquisada o cliente inadimplente é o que atrasa o seu pagamento 
em 60 dias, ou seja, dois meses, ocasionado à suspensão do contrato e a retirada do 
equipamento do endereço do cliente. Nos primeiros cinco dias de atraso o sinal da 
internet é desconectado automaticamente, podendo ser solicitado pelo cliente mais 
cinco dias de desbloqueio e é bloqueado de novamente caso o pagamento não ocorra. 
A liberação do sinal só será feita mediante pagamento, caso esse não ocorra dentro 
de sessenta dias, é dada uma ordem de serviço para retirada dos equipamentos, estes 
que são em comodato empresa\cliente.

Selecionou-se o primeiro semestre do ano de 2016 para dar maior ênfase a 
amostra, evitando caracterizar um mês específico. Diante do exposto a técnica de 
pesquisa utilizada foi a amostragem não probabilística, que é aquela em que a seleção 
dos elementos da população para compor a amostra depende ao menos em parte do 
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julgamento do pesquisador ou do entrevistador no campo. Ainda pode ser classificada 
como amostra por conveniência que é uma técnica de amostragem em que, como 
o próprio nome implica, a amostra é identificada primeiramente por conveniência. 
Elementos são incluídos na amostra sem probabilidades previamente especificadas 
ou conhecidas (ANDERSON, SWEENEY, & WILLIAMS, 2007).

Para a coleta de dados, foram realizadas entrevistas estruturadas por meio 
de questionários através do telefone. O questionário utilizado é uma adaptação dos 
modelos Sehn e Carlini Junior (2007) e Pinto e Coronel (2012), onde será determinado 
o perfil do cliente, atual vinculo com a empresa e as causas da inadimplência. Possui 
um total de dez questões, oito são fechadas e duas perguntas abertas, que referenciam 
a profissão e o tempo de empresa do respondente.

Na questão que fez referência às causas da inadimplência foram caracterizados 
em onze pontos: Desemprego, perda de renda, descontrole financeiro, separação 
conjugal, doença na família, insatisfação com o suporte, interesse na concorrência, 
serviço não atendeu as expectativas, falta de cobrança da empresa, forma de 
pagamento e desinteresse no serviço de internet. Para uma melhor visualização estas 
causas foram divididas em grupos, tais como causas sociopolíticas, causas pessoais 
e causas ligadas ao serviço.

Para análise das causas sociopolíticas foi criado um fator em escala intervalar, 
através da soma das respostas das causas, com o objetivo de demonstrar o impacto 
desse grupo de causas sobre os inadimplentes. Assim, foi criada uma escala de 1 a 
3 pontos, sendo que o intervalo 1 corresponde a escala “nenhum impacto” (aqueles 
que não foram afetados por nenhuma causa sociopolítica), o intervalo 2 corresponde a 
escala “baixo impacto” (aqueles que foram afetados por uma das causas sociopolíticas) 
e o intervalo 3 corresponde a escala “alto impacto” (aqueles que foram afetados pelas 
duas causas sociopolíticas. 

Da mesma forma que o grupo de causas anterior, as causas pessoais foram 
transformadas em um fator de escala intervalar, através da soma das respostas das 
causas, a fim de medir os impactos desse grupo de causas na amostra pesquisada. 
Dessa maneira, foi criada uma escala intervalar de 4 pontos, sendo que o intervalo 
1 corresponde a escala “nenhum impacto” (aqueles que não foram impactados por 
nenhuma das causas pessoais), o intervalo 2 corresponde a escala “baixo impacto” 
(aqueles que foram impactados por uma das causas pessoais), o intervalo 3 
corresponde a escala “médio impacto” (aqueles que foram impactados por duas das 
causas pessoais) e o intervalo 4 corresponde a escala “alto impacto” (aqueles que 
foram impactados pelas três causas pessoais).

As causas ligadas ao serviço foram transformadas em um fator de escala intervalar 
da mesma maneira que os dois grupos de causas anteriores, através da soma das 
respostas das causas, para verificar o impacto do grupo de ligadas ao serviço. Assim, 
foi criada uma escala de 7 pontos, sendo que o intervalo 1 corresponde a escala 
“nenhum impacto” (aqueles que não foram impactados por nenhuma das causas 
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ligadas ao serviço), o intervalo 2 corresponde a escala  “ baixo impacto ” (aqueles que 
foram impactados por uma das causas ligadas ao serviço), o intervalo 3 corresponde 
a escala “baixo-médio impacto” (aqueles que foram impactados por duas das causas 
ligadas ao serviço), o intervalo 4 corresponde a escala “ médio impacto” (aqueles que 
foram impactados por três das causas ligadas ao serviço), o intervalo 5 corresponde 
a escala “médio-alto impacto” (aqueles que foram impactados por quatro das causas 
ligadas ao serviço), o intervalo 6 corresponde a escala “alto impacto” (aqueles que 
foram impactados por cinco das causas ligadas ao serviço) e o intervalo 7 corresponde 
a escala “muito alto impacto” (aqueles que foram impactados pelas seis causas ligadas 
ao serviço).

As entrevistas realizaram-se por telefone através da consulta do contato no 
cadastro dos clientes. As respostas dos clientes inadimplentes foram preenchidas pelo 
entrevistador nas alternativas correspondentes ao questionário do estudo.

O pré-teste foi realizado em setembro de 2016 com cinco respondentes de meses 
aleatórios do primeiro semestre de 2016, utilizado para validar e evidenciar possíveis 
falhas existentes no instrumento de coleta de dados. Para Marconi e Lakatos (2003), 
por meio do pré-teste ou teste piloto, pode ocorrer: estimativa dos resultados, alteração 
das hipóteses, modificação das variáveis, como também a relação entre as mesmas; 
desta forma, oferecendo maior segurança e precisão para o desenvolvimento da 
pesquisa.

O tratamento e a análise dos dados desta pesquisa com realização de estatística 
descritiva, foram realizados através da análise da transcrição das entrevistas de forma 
quantitativa, com a utilização de softwares como o Statistical Package for the Social 
Science (SPSS) 20.0 e Microsoft Excel 2010. 

4 | ANÁLISE E DISCUSSÃO DOS RESULTADOS
4.1 Perfil do inadimplente e caracterização do serviço

O estudo teve a participação de 55 clientes de uma pequena empresa de 
telecomunicações em Palmeira das Missões - RS. Os respondentes foram divididos 
conforme o mês em que atrasaram o pagamento do serviço, sendo quatro respondentes 
de janeiro, seis de fevereiro, sete de março, quatorze de abril, onze de maio e treze 
de junho. 

Referente ao gênero dos entrevistados observa-se que 58,2% são do sexo 
feminino e 41,8% do sexo masculino. Em relação aos bairros da cidade onde foram 
identificados clientes que estavam inadimplentes no serviço de internet observa-se que 
quatro bairros correspondem a 34,6% dos respondentes. Em vista disso, a empresa 
deve avaliar melhor e com mais cuidados o perfil e a capacidade de pagamento de 
novos clientes oriundos desses quatro bairros.

Por tratar de questões ligadas a inadimplência 60% dos entrevistados optaram 
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por não informar sua renda. A faixa de renda com maior número de respondentes, 
34,6%, foi a de R$ 1001,00 a R$ 3000,00. Cabe ressaltar que dentre os pesquisados, 
nenhum alcançou a faixa mais alta de renda com valor acima de R$5000,00. Para 
a inadimplência, foram encontrados relações significativas com o valor da renda, 
quantidade de pessoas na família, hábito de poupar e nível de materialismo. Quanto 
maior for o nível de endividamento, inadimplência e materialismo maior será a 
propensão de falência do indivíduo (SILVA, VIEIRA, & FAIA, 2012).

Em relação à idade dos inadimplentes, identificou-se que a maior parte dos 
pesquisados, isto é, 70,9%, são jovens entre 18 e 35 anos, o que é justificável em partes, 
pois há um maior descontrole financeiro ou até mesmo a falta da renda para cumprirem 
com os serviços que não são básicos, como no caso do serviço de internet (PINTO, 
& CORONEL, 2012). Quanto à profissão destacam-se dois grupos. Desempregados 
que representam 21,8% dos clientes e os estudantes que representam 10,6%. O 
desemprego é crescente em todo país o que reflete a atual situação financeira no 
Brasil. Segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatística (IBGE) a 
população desocupada no Brasil chega a 11,6 milhões de pessoas, um aumento de 
38,7% comparado com o segundo trimestre de 2015 (IBGE, 2016). 

O perfil dos serviços dos inadimplentes foi dividido em atual vínculo com o 
serviço de internet, tipo de plano e tempo de empresa. Em relação ao atual vínculo 
com o serviço nota-se que a maior parte dos respondentes ainda possui o serviço 
com a empresa, o que corresponde a 63,6% dos clientes inadimplentes. Demonstra-
se eficiência por parte da empresa por conseguir manter e regularizar seu cliente que 
passou por atraso em seu pagamento, a negociação entre empresa e cliente acaba 
fortalecendo o laço entre ambos.

	 Em relação aos 27,3% que não possuem mais o serviço, observa-se os 
indivíduos que não tem condições de manter o serviço e pagá-lo em dia, então optaram 
por não terem mais o serviço de internet. Seja pelos diversos motivos que levam a 
inadimplência esses indivíduos acabaram optando apenas por possuir os serviços 
básicos e essenciais. 

	 Apenas 9,1% saíram da empresa estudada ao se tornarem inadimplentes e 
migraram para empresas da concorrência. Assim, esses indivíduos optaram por adquirir 
o serviço dos concorrentes, seja talvez por insatisfação com o serviço ou interesse 
na concorrência. Além disso, pode-se conjecturar que essa troca pode ocorrer pelos 
preços e pelas promoções ao adquirir o serviço de internet em uma nova empresa. 

	 Com relação aos planos oferecidos aos clientes, a empresa estudada 
atualmente divide-se em cinco planos que são: 1Mbits, 2 Mbits, 3 Mbits, 4 Mbits e fibra 
ótica. Observa-se que o plano de maior valor, ou seja, fibra ótica possui apenas 5,5% 
dos respondentes. Os maiores níveis de inadimplência, 70,9% são encontrados nos 
dois planos com menores preços: 1Mbits e 2 Mbits. Por serem planos com valores 
mais acessíveis, esses dois planos atingem o público com menor renda o que pode 
ocasionar uma maior taxa de inadimplência.
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Enfim, em relação ao tempo de empresa em que o cliente possuía ao se tornar 
inadimplente, observa-se que os períodos com maior índice de inadimplência foram 
com clientes de dez a doze meses e acima de doze meses, ou seja, clientes que 
possuem o serviço há bastante tempo. Isso pode ocorrer, pelo fato da empresa no 
decorrer do ano reformular seus preços, o que com o alto índice de desemprego dos 
respondentes, acabam por não conseguir cumprir com suas obrigações perante a 
empresa. 

Essa faixa representa 63,7% (27,3% de 10 a 12 meses e 36,4% acima de 12 
meses) que compõem aqueles indivíduos que tem o preço de seu serviço reajustado 
ou até mesmo por sua perda de renda o que leva o cliente optar por pagar suas 
contas básicas, com alimentação, moradia e saúde. O descontrole financeiro pode ser 
também um dos motivos para a alta do índice de inadimplência.

O baixo índice de inadimplência, 23,7%, é correspondente dos clientes com 
menos tempo de empresa. Assim, esse perfil de cliente possui um maior planejamento 
de suas finanças, e por possuírem maiores vantagens que apenas é concedida para 
clientes novos, possuem seus pagamentos em dia.

4.2 Causas da Inadimplência

Os respondentes tiveram as causas caracterizadas em onze pontos: 
desemprego, perda de renda, descontrole financeiro, separação conjugal, doença na 
família, insatisfação com o suporte, interesse na concorrência, serviço não atendeu as 
expectativas, falta de cobrança da empresa, forma de pagamento e desinteresse no 
serviço de internet, que identificaram quais os levaram a se torna inadimplentes com 
o serviço da empresa. O modelo de questionário foi adaptado de Sehn e Carlini Junior 
(2007) e de Pinto e Coronel (2012), que teve como objetivo verificar se uma ou mais 
causas impactaram os pesquisados, levando-os a atrasar o pagamento do serviço de 
internet. Essas onze situações, para facilitar a análise foram divididas em três grupos 
de causas: Sociopolíticas, Pessoais e Ligadas ao serviço.

As causas sociopolíticas são situações nas quais os indivíduos pesquisados têm 
pouca ou nenhuma influência sobre a ocorrência delas. São causas que na maioria 
das vezes estão ligadas a fatores externos aos pesquisados tais como a situação 
econômica da cidade e/ou país e as decisões empresariais de seus empregadores. 
As causas sociopolíticas são o desemprego e a perda de renda do pesquisado ou de 
um familiar. Pode-se observa na Tabela 1 a seguir o impacto dessas duas variáveis.

Causa Respondentes impactados Percentual (%)

Desemprego 10 18,2

Perda de renda 24 43,6

Tabela 1 - Causas Sociopolíticas da Inadimplência
Fonte: Organização dos autores.
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Observa-se na Tabela 1 o alto índice de perda de renda entre os inadimplentes 
do primeiro semestre de 2016. Os valores entre desemprego e perda de renda são 
bem distantes, visto que a perda de renda pode ser de familiares que ajudam nas 
despesas, e no momento que este perde a renda o pagamento é atrasado. Apesar 
da profissão mais citada ser o desemprego, a causa não tem tanta influencia perante 
os pesquisados. Para Sehn e Carlini Junior (2007), as perdas de renda juntamente 
com o descontrole financeiro decorrem da situação econômica do Brasil, o qual é 
caracterizado por salários defasados e que não acompanham a variação de preços 
dos produtos e serviços.

O impacto das causas sociopolíticas pode ser observado por meio da Tabela 2.

Escala Respondentes impactados Percentual (%)

Nenhum impacto 26 47,3

Baixo impacto 24 43,6

Alto impacto 5 9,1

Tabela 2 - Impacto das Causas Sociopolíticas da Inadimplência
Fonte: Organização dos autores.

Dessa forma, que 47,3% dos entrevistados não foram afetados por nenhuma 
causa sociopolítica. Entretanto, 52,7% pesquisados foram afetados por ao menos uma 
causa, demonstrando a influência dessas causas sobre os inadimplentes.

Já com relação as causas pessoais, estão ligadas aos indivíduos e as situações 
do ambiente que estão inseridos do que as outras causas. As causas pessoais que 
estão ligadas a inadimplência são: descontrole financeiro, casos de doenças na família 
e a separação conjugal. A influência de cada aspecto está na Tabela 3.

Causa Respondentes impactados Percentual (%)

Descontrole financeiro 25 45,5

Doença na família 6 10,9

Separação conjugal 6 10,9

 Tabela 3 - Causas Pessoais da Inadimplência
Fonte: Organização dos autores.

A causa de maior impacto nesse grupo é o descontrole financeiro, afetando 45,5% 
dos respondentes da pesquisa nos meses de Janeiro a Junho de 2016. Essa situação 
pode ser atribuída a decisões pessoais, como a falta de planejamento financeiro e a 
questão do endividamento. Muitos brasileiros não possuem uma formação financeira 
adequada para planejar suas finanças, adquirindo, pois, produtos e oportunidades 
sem terem condições realmente de pagar pelos mesmos (ANDRADE et al, .2008).

Doenças na família e a separação conjugal tiveram um impacto baixo entre os 
indivíduos da amostra, tais situações são imprevisíveis e de cunho pessoal. Cabe aos 
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indivíduos a organizarem suas finanças, estabelecendo prioridades e reservar uma 
quantia para futuras emergências (PINTO, & CORONEL, 2012).

Segundo Campara et al. (2016) a inadimplência pode surgir do descontrole 
no ato de consumir, da falta de planejamento e o acúmulo de parcelas mensais, 
caracterizando um endividamento ativo, ou seja, quando a pessoa está consciente 
das responsabilidades financeiras que assume. O impacto das causas pessoais pode 
ser observado por meio da Tabela 4.

Escala Respondentes impactados Percentual (%)

Nenhum impacto 23 41,8

Baixo impacto 27 49,1

Médio impacto 5 9,1

Alto impacto - -

 Tabela 4 - Impacto das Causas Pessoais da Inadimplência
Fonte: Organização dos autores.

Analisando esse grupo de causas pela Tabela 4 nota-se que 41,8% dos 
inadimplentes não foram impactados por nenhuma dessas causas, representando 
um alto índice. Foram impactados por ao menos uma das causas sociais 49,1% dos 
entrevistados demonstrando serem as causas pessoais o principal motivo para os 
créditos inadimplentes dos pesquisados. O índice daqueles que foram afetados por ao 
menos duas causas foi baixo afetando apenas 9,1% dos clientes da empresa estudada.

Por último, as causas ligadas ao serviço têm basicamente em seus componentes 
a relação empresa\cliente. Essas situações visaram verificar se o atraso no pagamento 
do serviço de internet envolve o relacionamento da empresa com seu cliente, a 
satisfação do cliente com o serviço de internet e o interesse na concorrência, visto 
que este setor esta em expansão em numero de clientes e empresas prestadoras do 
serviço. A Tabela 5 mostra o quanto os respondentes foram impactados pelo serviço.

Causa Respondentes impactados Percentual (%)

Interesse na concorrência 5 9,1

Insatisfação com o suporte - -

Serviço não atendeu as expectativas 2 3,6

Falta de cobrança da empresa 1 1,8

Forma de pagamento 1 1,

Desinteresse no serviço de internet 6 10

 Tabela 5 - Causas Ligadas ao Serviço da Inadimplência
Fonte: Organização dos autores.

	 Dentre as causas ligadas ao serviço, nota-se um baixo índice de impacto em 
todas as questões, o que para a empresa é excelente, visto que seus clientes estão 
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satisfeitos com os serviços e com o setor de cobrança da empresa, demonstrando não 
serem essas causas que levam a inadimplência. Já o interesse na concorrência teve 
um índice de 9,1% considerado baixo, pois existem duas empresas concorrentes na 
cidade de Palmeira das Missões. Porém, apenas 10% dos respondentes não têm mais 
o interesse no serviço de internet, visto que o setor está crescendo e com um aumento 
de clientes, a falta de interesse destes indivíduos se torna uma perda para o setor de 
internet como um todo.

Por fim, dentre todas as causas analisadas neste trabalho, as causas que estão 
ligadas ao serviço de internet foram as que menos impactaram os respondentes. 
Podendo assim a empresa avaliar sua relação e a satisfação de seus clientes. O 
impacto das causas ligadas ao serviço pode ser observado por meio da Tabela 6.

Escala Respondentes impactados Percentual (%)

Nenhum impacto 42 76,4

Baixo impacto 11 20,0

Baixo-médio impacto 2 3,6

Médio impacto - -

Médio-alto impacto - -

Alto impacto - -

Muito alto impacto - -

 Tabela 6 - Total de Causas Ligadas ao Serviço da Inadimplência
Fonte: Organização dos autores.

Ao analisar a Tabela 6, nota-se que 76,4% dos respondentes não tiveram nenhum 
impacto nas causas ligadas ao serviço. Este alto percentual demonstra que maior 
parte dos pesquisados não deixou de cumprir sua obrigação com a empresa por causa 
do serviço. Apenas 20% dos pesquisados foram impactados por ao menos uma causa, 
as quais tiveram influência para ocorrência da situação de inadimplência. É válido 
destacar que as escalas de valores mais altos não tiveram nenhum correspondente 
dentro da amostra pesquisada.

5 | CONSIDERAÇÕES FINAIS

O presente trabalho teve como propósito identificar e caracterizar os fatores que 
influenciaram na inadimplência no serviço de internet do primeiro semestre de 2016 de 
uma pequena empresa de telecomunicações de Palmeira das Missões - RS. O estudo 
teve a participação de 55 clientes da empresa, e os mesmos foram divididos conforme 
o mês que atrasaram o pagamento do serviço, sendo considerados os meses do 
primeiro semestre de 2016.

Notou-se uma maior concentração de inadimplentes em quatro bairros 
considerados centrais de Palmeira das Missões. Em vista disso, a empresa deve avaliar 
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melhor e com mais cuidado o perfil e capacidade de pagamento de novos clientes 
oriundos desses quatro bairros. Em relação à faixa etária, identificou-se que a maior 
parte dos respondentes são jovens entre 18 a 35 anos, o que é justificável em partes 
pelo maior descontrole financeiro ou falta de renda para serviços que não são básicos 
como o serviço de internet, o que reflete também na profissão dos pesquisados, onde 
grande parte estão desempregados ou são estudantes.

O perfil dos serviços dos inadimplentes foi dividido em atual vínculo com o 
serviço de internet, tipo de plano e tempo de empresa. No atual vínculo com o serviço 
observou-se que grande parte dos respondentes permanece na empresa mesmo 
estando inadimplente, o que para a empresa demonstra a satisfação de seu cliente 
com o serviço prestado. Porém, houve uma parcela pequena que optou por não 
manter mais o serviço de internet por não ter condições de efetuar os pagamentos em 
dia. Com relação ao tipo de plano, os dois de menor valor 1 mbits e 2 mbits tiveram 
maior índice de inadimplência, e os respondentes com mais tempo de empresa, isto é, 
acima de 12 meses foram os que tiveram maior dificuldade em manter os pagamentos, 
o que pode ocorrer pelo fato da reformulação de preços do serviço e alto índice de 
desemprego pode ocasionar o não cumprimento da obrigação perante a empresa.

As causas da inadimplência foram caracterizadas em onze pontos, estes que 
para uma melhor análise foram divididos em três grupos: sociopolíticas, pessoais e 
ligados ao serviço. Entre as causas sociopolíticas, a perda de renda foi o ponto que 
mais impactou os pesquisados, pois juntamente com o descontrole financeiro decorrem 
da situação econômica do Brasil, o qual é caracterizado por salários defasados e que 
não acompanham a variação de preços dos produtos e serviços.

No grupo de causas pessoais o descontrole financeiro é a causa de maior impacto 
sobre a amostra dentre todas as pesquisadas. Esta situação pode ser atribuída às 
decisões pessoais, como a falta de planejamento e o endividamento. Por outro lado, é 
bom para empresa, pois mostra que o que levou a ocorrência da inadimplência é por 
fatores ligados ao individuo e não a empresa. Diante disso, notou-se que as causas 
ligadas ao serviço não tiveram um impacto significativo, o que demonstra a satisfação 
do cliente com o serviço e a empresa.

Na realização de testes estatísticos de diferenças de média verificaram-se 
diferenças em algumas relações. Nas causas pessoais da inadimplência relacionadas 
ao vínculo atual da empresa. Nas causas sociopolíticas relacionadas à profissão dos 
inadimplentes. Nas causas ligadas ao serviço de internet relacionada com o vínculo 
com a empresa. E, por fim, nas causas ligadas ao serviço de internet relacionada com 
a faixa etária dos respondentes.

Em suma, ao conhecer as causas da inadimplência dos clientes que passaram 
por tal situação, a empresa poderá desenvolver medidas e algumas ações para que 
essa situação seja controlada da melhor maneira. Por meio do resultado da pesquisa, 
as questões de cunho pessoal são as que elevam a inadimplência, um maior 
planejamento financeiro na hora de organizar as finanças por parte do cliente e uma 
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análise mais profunda na capacidade de novos clientes por parte da empresa levará 
os índices de falta de pagamento diminuir.

Como limitações, o presente estudo enfrentou questões ligadas ao individuo, 
que pelo fato de estarem na situação de inadimplência acabam não respondendo 
quando indagados sobre as causas que levaram a inadimplência optaram por não 
responder, fazendo com que a pesquisa deste respondente seja excluída, limitando a 
amostra escolhida. Os métodos escolhidos foram outra limitação, assim como o tempo 
da amostra, o primeiro semestre de 2016. Para trabalhos futuros, sugere-se testar o 
mesmo modelo no serviço de internet como um todo, analisar um maior período de 
tempo, também relacionar a inadimplência com outras variáveis como endividamento 
e consumismo e, por fim, analisar outros setores e tipos de serviço da economia.
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