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RESUMO

O artigo foi desenvolvido em uma empresa prestadora de servigos na area da saude. O objetivo desta
pesquisa € descrever os procedimentos empregados pela empresa na conducgdo da politica de crédito e de
cobranga. O percurso metodoldgico compreendeu a realizacdo de uma pesquisa descritiva, de abordagem
qualitativa e utilizacdo da estratégia do estudo de caso. O resultado indica que as atividades relacionadas ao
setor de cobranca estdo bem distribuidas e conduzidas a contento, haja vista que, existe um empenho do
setor financeiro em manter colaboradores devidamente habilitados para o trato com 0S USUArios
inadimplentes. Considerado o contetido constante do referencial tedrico e os procedimentos adotados, é
possivel concluir que as atividades desempenhadas no setor recebem atencdo devida no que tange as
iniciativas e procedimentos adotados em busca dos valores devidos pelos usuarios inadimplentes.

Palavras-chave: Administracdo da cobranca. Politica de cobranca. Setor de cobranca.

ABSTRACT

The article was developed in a company providing services in the health area. The objective is to describe
the procedures employed by the company in the conduct of credit and collection policy. The methodological
course included a descriptive research, a qualitative approach and use of the case study strategy. The result
indicates that the activities related to the collection sector are well distributed and conducted to the
satisfaction, given the commitment of the financial sector to keep collaborators, properly qualified for
dealing with delinquent users. Considering the content of the theoretical framework and the adopted
procedures, it is possible to conclude that the activities carried out in the sector receive due attention in
regard to the initiatives and procedures adopted in search of the amounts owed by the defaulting users.

Keywords: Administration of collection. Collection policy. Collection sector.
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1 INTRODUCAO

A constante disputa entre as empresas faz com que estas busquem estruturar uma area
comercial qualificada, avaliando alternativas para conquistar e fidelizar clientes e, com isso,
aumentar consideravelmente suas vendas e sua participacdo no mercado. Porém, com o0 aumento
de clientes é possivel que alguns se tornem inadimplentes e, é por isso, que a empresa necessita
estar preparada para evitar este tipo de ocorréncia.

A area financeira, assim como as demais, tem importancia singular no desenvolvimento
da organizacdo. Para minimizar os riscos com a inadimpléncia, a empresa devera ter uma gestao
financeira qualificada, alinhando o processo de crédito e cobranca com o aumento das vendas, de
modo que, o trabalho esteja em sintonia com a &rea comercial.

O setor de contas a receber é responsavel por assegurar o retorno dos valores originarios
do processo gerado na venda de planos de salde aos clientes. Por este motivo, € importante que se
tenha uma boa conducdo, de modo a contribuir para que as empresas gerenciem e garantam seu
objetivo final, haja vista que, o resultado garantira a continuidade das atividades da empresa e a
prestacdo dos servigcos com qualidade, eficiéncia e eficacia necessarios.

Dessa forma, é importante descrever e analisar como é operacionalizada a politica de
crédito e cobranca da empresa. Em especifico, nas atividades que envolvem o acompanhamento do
ingresso dos recursos decorrentes da comercializacdo dos planos de salde, assim como, da
administragdo das praticas operacionais de tal forma que viabilizem o retorno seguro dos valores
representativos desta comercializagéo.

O setor contas a receber, na funcdo de cobranca, € um termdmetro da qualidade de
recuperacdo de crédito, por isso se faz necesséaria sua boa estruturacdo para oferecer seguranca e
eficacia ao processo como um todo. Os bons procedimentos de cobranca adotados desempenham
um papel de significativa relevancia, visto que o seu acompanhamento e seu adequado controle,
asseguram o crescimento da empresa com a garantia de que o capital investido esta tendo giro e
retorna para a empresa através dos pagamentos dos clientes.

De outra parte, uma politica de crédito e cobranga bem estruturada € um instrumento
gerencial importante para a empresa no ato de conceder prazo ao cliente e também, para manter o
equilibrio financeiro desta, 0 que contribui para minimizar os riscos de perdas ocasionadas pela

inadimpléncia.
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Atendendo solicitacdo dos dirigentes, sob a alegacdo de motivos e questdes éticas, nao
sera citada a denominacéo social da organizacgdo da qual esta pesquisa sera realizada, e desta forma,
a mesma sera referenciada como empresa “Alfa”.

A empresa Alfa atua no ramo de planos satide com a venda de servico diretamente aos
usuarios, pessoas fisicas e pessoas juridicas. A unidade da empresa tem sede na cidade de Santa
Maria (RS) e atende as cidades da regido central com seu complexo médico e, também de
agendamento de exames, consultas e internagdes. O setor de cobranga funciona centralizado na
unidade da Empresa Alfa em Santa Maria (RS). No que tange as vendas de planos de saude, cada
regional tem um vendedor encarregado destas atividades que repassa os dados ao escritorio desta.

E neste contexto, que este trabalho busca analisar a politica de crédito e cobranca
atualmente operacionalizado pela empresa, cujas atividades estdo subordinadas ao setor de
Coordenagéo financeira da organizacao.

Isto posto o artigo buscou responder a questdo: como é operacionalizada a politica de
crédito e cobranca da entidade? No desenvolvimento, para responder a questao proposta, adota-se
como objetivo geral descrever os procedimentos atualmente empregados pela empresa na conducgéo
da politica de crédito e cobranca e, sugerir melhorias, se cabiveis.

Os objetivos especificos estdo expressos em: a) documentar os procedimentos adotados
na atual politica de crédito e cobranca adotada pela empresa; b) analisar a adequacao das estratégias
atuais; c) presente estudo compreende a descri¢do e andlise das praticas operacionais adotados na
politica de crédito e cobranca da empresa Alfa, que atua na prestacdo de servicos em planos de
salde da cidade de Santa Maria (RS). A justificativa estd expressa na oportunidade de documentar
0s procedimentos adotados e, apos sua analise, propor eventuais aperfeicoamentos, se cabiveis.

A estrutura do trabalho estd constituida pela introducdo que aborda uma breve
contextualizacdo do assunto, os objetivos do estudo, a justificativa e a estrutura do trabalho. A
segunda secdo aborda o referencial tedrico e na terceira estdo apresentados os procedimentos
metodoldgicos. A quarta parte do trabalho contempla a apresentacdo e analise de resultados. As

consideragdes finais e referéncias finalizam o artigo.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

2.1 ADMINISTRACAO FINANCEIRA

A administracdo financeira € a ciéncia e a arte de cuidar do dinheiro e esta relacionada
com as decisdes de investimento, financiamento e destinagdo dos resultados e esta presente em
todas as organizagdes, voltadas ou ndo para lucro (LEMES JUNIOR; RIGO; CHEROBIM, 2015).

Esta apresenta trés principais areas de tomada de decisdes, sendo elas: o investimento, o
financiamento e a utilizacdo do lucro. O investimento consiste nas decisdes de propor estrutura
ideal em termos de ativos correntes e fixos para que as metas da empresa sejam atendidas como um
todo. O financiamento é o que se deseja fazer, € definir e alcancar uma estrutura ideal em termos
de fontes de recursos, dada a composicao dos investimentos. E por fim, a utilizagdo do lucro é onde
estd a preocupacdo com a destinacdo dada aos recursos financeiros que a empresa gera em
atividades operacionais e extra operacionais (SANVICENTE, 2014).

A viabilidade financeira da empresa, portanto, da sua continuidade é um dos objetos da
administracdo financeira. Grande parte das decisdes de uma organizacdo € medida em termos
financeiros, desta forma, é necessario dispor de um administrador, ou seja, administrador financeiro
que ira desempenhar papel-chave na operacdo da empresa, como administrar 0s negocios
financeiros de qualquer tipo de empreendimento. Na concepgdo de Sanvicente (2014)
administrador financeiro é o individuo ou grupo de individuos preocupados com a obtencéo de
recursos monetarios para que a empresa desenvolva as suas atividades correntes e expanda a sua
escala de operacdes.

A funcdo financeira trata da gestdo dos recursos movimentados por todas as areas da
empresa no desenvolvimento de todas as atividades operacionais, buscando otimizar a aplicacao
desses recursos, contribuindo para o sucesso do empreendimento. Portanto, envolve a
administracdo de caixa, crédito, cobranca, risco, investimentos, financiamentos, planejamento e
controle financeiro (FERREIRA, 2017; LEMES JUNIOR; RIGO; CHEROBIM, 2010).

Desta forma evidencia-se que os administradores financeiros tém responsabilidade direta
na boa conducéo das atividades organizacionais, controlando os recursos movimentados e manter
sintonia com o0s demais setores da organizagdo, com a finalidade de alcancar os objetivos

organizacionais tracados pela administracao.
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2.2 POLITICAS DE CREDITO

Uma politica de crédito bem estruturada é um instrumento gerencial importante para uma
empresa na hora de conceder prazo a um cliente, de forma que a concessao de prazo nao impacte o
equilibrio financeiro da empresa, permitindo que esta minimize os riscos de perdas ocasionadas
pela inadimpléncia. A concesséo de crédito atua como elemento do processo de oferecimento de
um produto ou servico ndo sO porque afeta diretamente o preco de aquisicdo, distribuindo os
pagamentos no tempo, como proporciona maior flexibilidade operacional ao comprador, que ganha
tempo para gerar recursos com vistas e efetuar os pagamentos devidos (SANVICENTE, 2014).

Na analise para a concessao de crédito a literatura especifica de administracdo financeira
refere-se as diretrizes tradicionais e subjetivas, conhecidas como a metodologia dos cinco “Cs” do
crédito, para a definicdo da capacidade de crédito dos clientes solicitantes, que compreendem:
caréater, capacidade, capital, colateral e as condicdes.

Estes topicos sdo tratados por Lemes Junior; Rigo e Cherobim, (2010) da seguinte forma:
a) carater: refere-se ao comportamento dos clientes no cumprimento de suas obrigacdes assumidas;
b) capacidade: sdo considerados ganhos ou desempenho operacional e financeiro do cliente que
permitirdo a geracdo de recursos para 0 pagamento do compromisso pretendido; c) capital: sdo
avaliados o comprometimento do patriménio liquido e os indices de liquidez, rentabilidade,
lucratividade, indices patrimoniais e capacidade de geracdo de receitas (pessoas juridicas) e 0s
rendimentos e a indicacdo da existéncia de comprometimento desses ganhos para as para as pessoas
fisicas; d) colateral: considerada o que o cliente pode oferecer como garantia, real ou nao, para o
crédito recebido; e) condicBes: as que estdo presentes no cenario econdmico em que atua o
requerente.

A politica de crédito contempla os elementos julgados necessarios para uma adequada
concessao de crédito aos seus clientes, haja vista que ela € um instrumento gerencial que reline um
conjunto suficiente de variaveis para viabilizar uma adequada politica de vendas (HOJI, 2009).
Outro aspecto que compdem a administragdo da cobranca refere-se ao relacionamento com 0s

clientes.
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2.3 RELACIONAMENTO COM CLIENTES

Os consumidores estdo cada vez mais informados, em virtude da elevada quantidade de
informacdes disponiveis. Consequentemente, quando procuram uma empresa em busca de um
servigo ou produto para atender suas necessidades, a maioria destes chegam com um razoavel
conjunto de informac6es que subsidiam suas alternativas de escolhas de adquirir ou ndo os servicos
ou produtos disponibilizados pela empresa.

No desenvolvimento das atividades organizacionais, 0 objetivo das empresas ¢ o de
disponibilizar um bom atendimento, em busca de atingir o desejado nivel de satisfacéo dos clientes.
Neste contexto as empresas, por sua vez, tratam com clientes novos, clientes formais, clientes
frequentes, clientes satisfeitos, clientes muito satisfeitos, clientes insatisfeitos, clientes que foram
perdidos, clientes pontuais no pagamento de suas responsabilidades, clientes inadimplentes ou
temporariamente inadimplentes e os clientes fidelizados (CORREA; CAON, 2016).

Os autores antes mencionados relatam que o processo de formacdo do nivel de satisfagcdo
dos clientes é formado por: a) necessidades e desejos do cliente, como, por exemplo, procurar um
médico para curar-se; b) por influéncias anteriores ou passadas, mesmo em se tratando de cliente
novo, mas quando ele considera outros fornecedores de igual servico; ¢) pela comunicacdo boca a
boca que acontece pela influéncia de experiéncias passadas de outros clientes. Esta trabalha a favor
ou contra. Registrando que esta modalidade de influéncia é mais ampliada em operacdes de
servicos; d) pela comunicacdo externa que normalmente é realizada através da internet, redes
sociais, fornecedores, propaganda, entre outras. A comunicacao externa influencia o cliente e esta
sob controle do prestador. Entretanto pode representar aspectos que merecam cuidado especial,
haja vista que se ha o uso de propaganda inadequada ela pode elevar o nivel de expectativa do
cliente e que talvez ndo possa ser atendido; ou, de outra parte, criar uma expectativa baixa, facil de
ser atendida, mas com elevada probabilidade de ndo atrair o cliente; €) pelo preco praticado, o
cliente pode estabelecer correlacio entre preco e qualidade esperada do servico. E bem conhecida
a situacao de que o preco do servico € um aspecto que pode ser objetivamente avaliado, ranqueado
e comparado.

Toda a organizagdo, segundo Potrickos (2002, p. 54), “que pretende sua continuidade deve
saber valorizar seus clientes tradicionais, pois eles sdo 0 motivo de sua existéncia e seus parceiros
comerciais”. Os relacionamentos de uma organizagdo representam sua alma, a qualidade seu

esqueleto e as financas seu sangue. O objetivo principal de qualquer organizacao € a satisfacao de
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seus clientes. Sem seus clientes a organizacdo ndo tem proposito, alids, nem existira por muito
tempo (CROSBY, 1992).

2.4 ADMINISTRACAO DA COBRANCA

A administracdo da cobranca é o processo cujo objetivo é o da empresa buscar o
recebimento dos valores devidos pelos clientes e tem uma funcdo relevante em qualquer
organizacdo, ao tratar do retorno dos recursos investidos no empreendimento (LEONI; LEONI,
1997). Contribuem para melhor compreensdo do conjunto de acdes da organizacdo nesse setor 0
entendimento do conceito de cobranca, de politica de cobranga, custos envolvidos e procedimentos
de controle.

2.4.1 Conceito de cobranca

Cobranca é o ato de cobrar, ou seja, a acdo de receber o que é devido a empresa por conta
de um servigo prestado ou produto comercializado, decorrente de uma operagdo com pagamentos
futuros. Atualmente, boas praticas de cobranca sdo parte importante e intrinseca dentro de uma
negociacao e tém sido de grande relevancia nas organizacfes empresariais e instituicdes financeiras
(SILVA, 2008).

E de significativa importancia que o setor de cobranca se mantenha atualizado, para
administrar adequadamente as atividades a ele relacionadas, de uma maneira organizada, de tal
forma que, sempre que um cliente ndo cumprir com o prazo de pagamento estabelecido, possa
adotar medidas de cobranca, procedendo de acordo com a politica estipulada internamente pela

empresa e, assim, procurar a0 maximo evitar a inadimpléncia.

1.4.2 Politica de cobranca

Uma politica de cobranca tem a finalidade de transformar vendas — ja efetuadas — em
recebimentos (SANVICENTE, 2014). Portanto, por meio dela é possivel viabilizar procedimentos

que visem o retorno dos valores a receber visto que, sua realizacdo efetiva apoia-se no
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acompanhamento de como os clientes efetuam o pagamento de suas obrigac6es, bem como, aqueles
que ndo o cumprem de acordo com 0s prazos concedidos.

De acordo com Lansini (2003), a politica de cobranca deve conter critérios e diretrizes que
orientem as atitudes e condutas do cobrador. Deve-se levar em consideracdo que o devedor ainda
é um cliente, e que este também pode estar vivenciando um momento de dificuldade, e que, ao ser
superado, poderd colocar sua divida em dia e manter a regularidade do pagamento das novas
compras. O autor destaca que a politica deve ser facilitadora, evitando critérios ou diretrizes rigidos
de mais, a fim de recuperar os ativos da empresa.

A politica de cobranca reine procedimentos utilizados pelas empresas para a cobranca de
contas vencidas de seus clientes. A avaliagdo da eficiéncia desta politica pode ser observada a partir
do montante ou percentual de perdas com débitos incobraveis ou entdo do montante e prazos dos
valores vencidos. E oportuno salientar que o montante de valores inadimplidos nio dependem
apenas da politica de cobranca, eis que também sdo decorrentes da politica de crédito (GITMAN,
2008).

Considerando que a politica de cobranca é implementada em conjunto com a politica de
crédito, Hoji (2009) enfatiza o equilibrio na sua implementacdo, evitando facilidades
demasiadamente elasticas tanto na concessdo de prazos como naqueles de implementacéo das acdes
de cobranca.

Ao tratar de investimentos e vendas, Assaf Neto (2009) ressalta a dependéncia mantida
destes com a politica de crédito, uma vez que o nivel dos investimentos depende do comportamento
das vendas e da formulacdo de uma politica de crédito para a empresa, a qual engloba,
fundamentalmente, os seguintes elementos: analise dos padrdes de crédito, prazo de concessao de
crédito, descontos financeiros por pagamentos antecipados e politica de cobrangas.

Portanto, a politica de cobranga como o Ultimo elo da politica de crédito, envolve um
adequado e permanente acompanhamento das contas a receber para detectar dificuldades e
conseguir o pagamento das contas vencidas (ROSS; WESTERFIEL; JORDAM, 2009).

As empresas controlam os pagamentos dos seus clientes através das contas a receber,
normalmente utilizando como o primeiro passo acompanhar a evolugdo do prazo médio de
recebimento. Dependendo da atividade da empresa, o prazo médio de recebimento pode variar ao
longo do ano, mas aumentos muito significativos devem servir de alerta para a empresa, de que 0s
clientes estdo demorando mais para realizar 0os pagamentos ou que existam faturas vencidas ha
algum tempo (ROSS; WESTERFIELD; JORDAN, 2009).
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E importante salientar que os prazos concedidos devem estar respaldados na politica de
crédito e cobranga da empresa e estas, por sua vez, elaboradas de acordo com as diretrizes e critérios
da administragdo da empresa.

1.4.3 Custos envolvidos

Nos custos decorrentes da cobranca estdo incluidos os gastos gerais efetuados nos diversos
procedimentos adotados pela empresa, provenientes de eventuais a¢fes juridicas, protestos e taxas
cobradas pelos bancos pela execucao desses servigos. Como observa Assaf Neto (2003, p. 332), 0s

valores referentes a estes gastos referem-se a:

Os gastos gerais efetuados principalmente nos diversos procedimentos de cobranca
adotados pela empresa, inclusive aqueles (gastos) provenientes de eventuais acGes
judiciais e taxas cobradas pelos bancos pela execugdo desses servi¢os. Uma politica mais
liberal de crédito, notadamente de concessdes e fixacdo de padrdes, tende a elevar o
volume dessas despesas, podendo ocorrer o0 inverso quando os padrdes tornarem-se mais
rigorosos.

Portanto, é importante manter um adequado equilibrio nas duas politicas quanto aos

respectivos prazos adotados.

2.4.4 Procedimentos de controle

Os processos de controle sobre os valores movimentados na gestdo da empresa devem
assumir um carater de atividade permanente na administracdo financeira da empresa (ASSAF
NETO, 2009). Com referéncia aos procedimentos de controle, Hoji (2009) salienta vantagens da
pratica de cobranca bancéria que equivale e se interpde aos procedimentos de controle. A cobranca
feita por intermédio de bancos € mais segura e préatica e, geralmente, custa menos do que uma
cobranca feita em carteira. Geralmente, a cobranca bancaria é mais eficiente, pois se o sacado
atrasar o pagamento, o banco ndo dispensara 0s encargos moratérios e, ainda, podera encaminhar
o titulo para protesto apds o vencimento (se for dada essa instru¢do ao banco).

De acordo com o Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE)
(2017), outras informacdes importantes para um bom procedimento de controle sdo: a) apurar 0

nivel de atraso que os clientes estdo pagando; b) realizar uma analise dos clientes de forma a
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identificar a pontualidade com que saldam seus compromissos; c) identificar as razdes de
determinada variagdo na carteira de valores a receber. Por exemplo, um aumento do montante dos
valores a receber pode ser devido a maiores vendas, dilatagdo do prazo de cobranga ou maior

volume de atrasos nos pagamentos.

2.4.5 Titulos e documentos de cobranca

O conceito de titulo de crédito enfatiza que é o documento necessério ao exercicio do
direito literal e autbnomo nele contido e somente produz efeito quando preenche os requisitos da
lei. Os titulos de créditos sdo usados para a circulacdo de riqueza de uma pessoa, sendo que, quem
o detém podera transferi-lo para outra (exemplo do credor originario a um credor dele e assim
sucessivamente) (BATISTA FILHO; BERGAMASCO, 2017).

Os titulos de crédito tradicionais e mais conhecidos sdo a duplicata, cheque, letra de
cambio, nota promissoria, estes, sdo titulos executivos extrajudiciais, firmado por particulares,
trazendo em seu contexto a certeza e a liquidez da obrigacdo assumida (BATISTA FILHO,

BERGAMASCO, 2017). No capitulo a seguir ampliar-se-a o conceito do ato de cobranca.

4.4.6 Tipos de cobranca

As ferramentas disponiveis para recuperacao de capital empregado sdo vastas, portanto, o
cobrador deve contar com todas as ferramentas possiveis combinadas a informacdo atualizada
(LEONI; LEONI, 1997). Ha duas formas de se efetivar as cobrancas, sao elas:

- Cobranca interna: € realizada com recurso material e pessoal préprios, dentro do espaco

fisico da empresa.

- Cobranca externa: esta modalidade de cobrancga utiliza recursos materiais e pessoais

terceirizados para a efetivacdo das cobrangas.

As formas, métodos ou modalidades de cobranca séo varias. Entre elas podem ser citadas
a cobranca bancaria através de via de boleto de pagamento gerado pela instituicdo financeira ou
pela propria empresa, a cobranca simples, a cobranca escritural, a cobranga caucionada, cobranca

em carteira, cobranca judicial, cobranca em cartério (via protesto), cobranca terceirizada.
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As principais modalidades de cobranca, segundo Potrickos (2002) e Leoni e Leoni (1997),
se caracterizam da seguinte forma: a) cobranga bancéria: é um conjunto de servicos utilizados pela
empresa para recebimento de valores referentes as vendas de seus servigos ou produtos, que pode
propiciar o recebimento dos valores de forma rapida, segura e eficiente, proporcionando uma
inadimpléncia menor e com menos impacto em todo o processo. E 0 mais moderno sistema de
recebimento, pois conta com uma ampla rede de agéncias interligadas e cobre milhares de pontos
de atendimento pelo pais; b) cobranga simples: consiste na remessa de titulos aos bancos, os quais
prestam servicos a empresa, cobrando-os dos respectivos devedores; ) cobranca escritural: efetiva-
se atraves de um computador e, mediante um programa instalado pelos bancos, transmite arquivos
com auxilio de modem para os bancos com todos os dados das duplicatas; d) cobranca em carteira:
servico contratado junto ao banco para gerar boletos bancérios, atraves destes é feita a identificacao
dos pagamentos e estes sdo creditados direto na conta bancéria da empresa.

2.5 ADMINISTRACAO DE CONTAS A RECEBER

Conforme Silva (2008), as contas a receber sdo os valores a receber de clientes, pela
prestacdo de servicos ou venda de produtos. O administrador financeiro acompanha o montante das
contas a receber através da politica de crédito e da politica de cobranca. A politica de crédito
oportuniza estabelecer e gerenciar a selecdo de crédito aos clientes, tanto a liberagdo quanto a
quantidade de limite de crédito. E a politica de cobranca é o processo que viabiliza a empresa a
implementacao de procedimentos organizacionais com o objetivo de receber os valores decorrentes
dos servicos prestados ou produtos vendidos.

As contas a receber devem estar organizadas de tal forma que viabilizem informac6es ao
setor financeiro da empresa sobre: a) o total dos valores a receber de clientes; b) estimar os valores
a receber que ingressardo no caixa da empresa, por periodos de vencimento, por exemplo, 3, 5, 15,
30, 45 e 60 dias, de forma que oportunizem a elaboracdo do fluxo de caixa (previsdo de ingresso e
saida de recursos); ¢) conhecer o montante das contas ja vencidas e 0s respectivos periodos de
atraso, para solicitar ao setor encarregado da cobrancga adotar as providéncias para o recebimento
desses valores; d) clientes de comportamento adimplente e inadimplente.

A partir destas atividades organizacionais executadas € possivel entender que o

administrador financeiro podera conduzir a adequada gestdo de contas a receber, observando a
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politica de crédito, a politica de cobranca e, de forma especial, o tratamento a ser dispensado aos
clientes inadimplentes (SANVICENTE, 2014).

2.5.1 Inadimpléncia

A inadimpléncia é entendida como um descumprimento por parte do devedor que acarreta
alteracdo no montante de pagamento que é feito ao credor, em relacdo ao que estava pactuado
contratualmente (BRANDAO, 1991).

Santos (2009) afirma que quem concede crédito estd sujeito a ndo receber o valor da
transacdo e, consequentemente, o risco de inadimpléncia existe em toda operacdo (prestacéo de
servicos, vendas de produtos, empréstimos, etc.). A inadimpléncia é um custo variavel existente
em qualquer empresa que venda produtos ou preste servigos e deve ser levada em considerag¢do no
momento da precificacdo do produto. Portanto, é de suma importancia que os profissionais de
crédito analisem com muita cautela o perfil de seus clientes para uma segura concesséo de créditos
e, ap0s sua concessdo, acompanhem e monitorem o cliente.

Abordando possiveis aspectos que possam gerar inadimpléncia, Lima Filho (2017),
pondera sobre fatores que merecem ser considerados neste sentido. Entre eles aborda que o carater
e os rendimentos do futuro devedor os quais séo indicadores da sua capacidade de pagamento. Mas,
outros fatores precisam ser considerados na analise de crédito, entre eles, 0s possiveis motivos que
poderdo gerar inadimpléncia. Sdo eventos nao financeiros que precisam ser levados em conta, pois
poderdo comprometer a possibilidade de geracdo de rendas por parte do futuro devedor e
transforma-lo em cliente de baixo para alto risco de crédito, acima dos niveis normalmente aceitos
pela instituicdo.

Para bem conduzir as atividades relacionadas com a inadimpléncia, € preciso antes
conhecé-la bem, saber quais os fatores que a ocasionaram. A partir de entdo, devem ser utilizadas
praticas preventivas com vistas a manté-la sob controle. Uma das formas para isto é verificar em
que épocas do ano a inadimpléncia & maior ou menor, numero de prestagdes em atraso, verificar o
tempo que a pessoa ou empresa € cliente da empresa. Sabido é que os negdcios com os clientes
com prazo inferior a um ano de relacionamento comercial tém mais probabilidades de apresentar
maior indice de inadimpléncia (LIMA FILHO, 2017).

Os autores Ross, Westerfield e Jordan (2009) defendem que a utilizacdo de métodos

quantitativos de gerenciamento de crédito sdo de extrema relevancia para a prevencdo da
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inadimpléncia e otimizacdo do processo de tomada de decisdo, uma vez que oportunizam a
concessdo de crédito aos melhores e mais confiaveis clientes, trazendo lucros continuos e crescentes
a empresa e, de outra parte, é negado o crédito aos clientes considerados menos confidveis, o que

resultara na reducéo das perdas.

2.5.2 Causas da inadimpléncia

A inadimpléncia pode ser gerada dentro da propria empresa, ou por fatores externos. A
causa interna da inadimpléncia decorre da falta de politicas claras de concessdo de crédito e de
limites aos clientes, delegacao de poderes as pessoas inexperientes, falta de treinamento de pessoal,
etc. A causa externa da inadimpléncia decorre de fatores ndo passiveis de controle pela empresa,
fatores estes que estdo inseridos no ambiente externo (micro e macro ambiente) e afetam
negativamente os negdécios e atividades dos clientes. Os fatores que levam os consumidores ao nao
pagamento de suas dividas sdo mais comuns em tempos de crise. De acordo com o SEBRAE
(2017), dentre os principais podem ser destacadas as dificuldades financeiras pessoais, 0
desemprego, a falta de controle dos gastos pessoais, 0 atraso de recebimento de salério, o

comprometimento da renda com outras obrigacgdes, a reducdo da renda, as doencas e ma fe.

2.5.3 Medidas preventivas

Para reduzir o risco das operac@es € necessario que as empresas adotem praticas adequadas
de concessao de crédito. As praticas incluem a defini¢do de politicas de crédito compativeis com a
conjuntura e 0 segmento de atuacdo da empresa e a monitoracdo continua do risco da carteira de
clientes.

Este processo € talvez um dos mais importantes dentro das atividades de uma empresa,
pois tem como objetivo basico a reducdo da inadimpléncia e a recuperacdo da conta, visando a
estabilidade da empresa e a geracdo de novos negocios.

Fiorentini (2017) sinaliza algumas regras preventivas para a reducdo da inadimpléncia,
como: a) exigir a apresentacdo de documentos pessoais: Registro Geral e Cadastro de Pessoa Fisica,
confirmando a assinatura que consta nos mesmos; b) ndo aceitar que o cliente apenas informe o
numero desses documentos (R.G e CPF), mas solicitar a apresentacdo dos documentos originais na

oportunidade da realizacdo da transacdo comercial; ) solicitar comprovante de residéncia: contas
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de agua, luz, telefone ou comprovantes equivalentes e de ampla aceitacdo; d) solicitar a
apresentacdo de comprovante de renda: recibo de pagamento, declaracdo de imposto de renda,
carteira de trabalho, etc.; e) efetuar a confirmagéo de dados do cliente por telefone fixo
(confirmacéo de residéncia, de emprego ou de referéncias); f) consulta ao Servico de Protecdo ao
Crédito, SERASA, tele cheque, entre outros; g) quando se tratar de cliente antigo, atualizar sempre
o0s dados cadastrais; h) trabalhar com cartGes de crédito e de débito, pois as taxas cobradas pelas
administradoras sdo compensadas pela garantia de recebimento dos valores e aumento nas vendas.

O SEBRAE do Estado de Sao Paulo (2017), apresenta outras alternativas complementares
para as medidas preventivas, como as que seguem: a) averiguacao da sazonalidade, ou seja, em que
épocas do ano a inadimpléncia é maior ou menor; b) nimero de prestacfes em atraso; c) valor
médio das prestacOes em atraso; d) verificacdo do tempo de abertura da conta corrente.

De parte da empresa, conhecer os periodos de maiores indices de inadimpléncia,

viabilizara a adocéo de acGes preventivas com resultados mais eficazes.

2.5.4 Acompanhamento

O acompanhamento consiste no controle dos clientes inadimplentes da empresa e para
tanto deve-se utilizar métodos de controle para que haja um melhor acompanhamento destes
clientes, evitando assim que 0 mesmo venha a incidir na inadimpléncia.
O acompanhamento pode ser feito a partir de:
a) Controle continuo dos seus devedores — que reduz as perdas ligadas a inadimpléncia e
permite o controle da evolugdo dos recebimentos e também permite, a partir da previsao,
a implementacdo de acOes para evitar a inadimpléncia.

b)Controle dos atrasos: este pode ser feito a partir de planilhas computadorizadas ou até
mesmo manuais. Estas planilhas devem indicar o total da divida, o valor do vencido
com a identificacdo do tempo de atraso. Deve, juntamente com o controle continuo, ser
atualizada periodicamente (diariamente, semanalmente ou de acordo com prazos
julgados adequadas pela empresa), bem como deve ser analisada, pois é a partir das
planilhas que podem ser organizados os planos de acdo do acompanhamento para

resgatar o inadimplente.
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2.6 PERFIL DO ENCARREGADO DA COBRANCA

Para que a pessoa encarregada da cobranca de valores de uma organizagdo desempenhe
suas funcbes com éxito, nos dias atuais, sdo elencadas como necessarias as atitudes, 0s
procedimentos, as praticas e 0 conhecimento adequado, tidos como indispensaveis (MACHADO,
2016) e a seguir descritos: a) dominar a argumentacdo conforme o tempo de atraso; b) conhecer
aspectos operacionais e procedimentos da sua politica de cobranca; c) saber negociar a melhor
solucdo; d) se motive pelo desafio; €) tenha flexibilidade; f) interaja — fale e saiba ouvir; g) adeque
a linguagem ao perfil do inadimplente; h) seja persistente; i) use de cortesia, simpatia e

objetividade. A seguir serd apresentada a metodologia utilizada no presente estudo.

3 PERCURSO METODOLOGICO

A partir dos conceitos estudados na pesquisa bibliografica tornou-se possivel a pesquisa e
a andlise do problema em estudo. Para a realizacdo do estudo foram coletados os dados internos da
empresa referentes aos clientes inadimplentes. Para a obtencdo das informacGes sobre os clientes
inadimplentes, foi utilizado relatorio gerado pelo sistema gerencial da empresa, sendo analisada
também a forma de politica de crédito e de cobranca adotada na empresa. A analise dos dados da
pesquisa foi realizada a partir dos dados coletados na organizagdo confrontando-os com o0s
conceitos da pesquisa bibliogréfica utilizada na construcéo do referencial tedrico.

Na fase da coleta de dados utilizou-se a pesquisa bibliografica e documental. A pesquisa
documental compreendeu a coleta de informag6es em documentos da empresa estudada (CERVO;
BERVIAN, 2006) e o referencial tedrico construido seguiu estratégia e objetivos a partir de
pesquisa bibliogréafica que, conforme observa Roesch (2013), implica na sele¢do, leitura e anélise
de textos relevantes referentes ao assunto que se deseja estudar. A pesquisa descritiva expde
caracteristicas de determinados fenbmenos e pode também estabelecer correlaces entre variaveis
e definir sua natureza (VERGARA, 2012), bem como descreve situacfes de entendimento dos
autores, contemplando caracteristicas com a mensuracdo de eventos ou atividades, no presente
caso, atividades organizacionais (HAIR JR. et al., 2005).

Para Roesch (2013) a pesquisa qualitativa e seus métodos de coleta e analise de dados séo
apropriados para uma fase exploratdria da pesquisa. Neste caso é passivel de utilizacdo da estratégia

do estudo de caso. O estudo de caso é uma metodologia que busca examinar um fenémeno
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contemporaneo dentro de seu contexto, consistindo em um estudo de um ou poucos objetos, de
maneira que permita um detalhamento maior do conhecimento, levando-se em consideragéo,
principalmente, a compreensdo do assunto pesquisado, porque todos 0s aspectos do caso sdo
estudados e, dessa maneira podem aparecer relacdes que de outra forma nédo seriam estudadas ou
descobertas (YIN, 2010; LAKATOS; MARCONI, 2010).

Considerando que a autora é servidora da empresa, local de realizacdo deste trabalho, a
metodologia compreendeu também a pesquisa-acdo, que consiste essencialmente na possibilidade
de juntar pesquisa e a¢do no processo, porque a académica esta inserida na realidade em estudo.
Simultaneamente, ha producéo e uso do conhecimento, embora o processo de pesquisa-acdo ndo
existe de forma totalmente padronizada, pois, dependendo da situacdo social ou do quadro
organizacional em que se aplica, os procedimentos e a ordenacdo das etapas podem variar
(THIOLLENT, 2009). O estudo foi realizado no periodo de julho a setembro de 2017.

4 APRESENTACAO E ANALISE DE RESULTADOS

4.1 COORDENACAO FINANCEIRA

A coordenacdo financeira esta constituida por trés setores e conta em seu conjunto com 11
pessoas que exercem as atividades do setor. Os setores e respectivo contingencial de pessoal esta
assim formado:

a) Setor de cobranca: encarregado de controlar a inadimpléncia e contatar com o usuario.

No setor atuam trés funcionarios.

b) Setor de caixa: encarregado do recebimento dos valores que os usuérios pagam quando

presentes na empresa. Este setor é atendido por duas pessoas.

c) Setor financeiro: encarregado de fazer conciliacdo bancaria, tesouraria, fluxo de caixa,

contas a pagar e contas a receber. Como setor que envolve maior volume de atividades,

também conta com seis servidores.

4.2 POLITICA DE CREDITO E DE COBRANCA DA EMPRESA

Segue as seguintes particularidades envolvendo as variaveis referentes a idade, tipo de

acomodacéo, abrangéncia do plano de saude escolhido, espécie de atendimento pretendido. O
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conjunto das opcdes escolhidas definem o valor mensal que serd pago pelo usuario e 0s servicos
contratados que poderd utilizar: a) faixa etaria: idade do usuério; b) acomodacédo: semi-privativa ou
privativa; c) abrangéncia: plano regional ou plano estadual; d) tipo de segmentacdo: plano
ambulatorial ou plano hospitalar.

De acordo com esses itens o usuario escolhe um plano com determinado valor de

mensalidade e percentuais em coparticipacdo em consultas e exames.

Exemplo:

Tipo de plano - Acomodacéo - Segmentacao - Faixa etaria - Co-participacao -
Mensalidade

Regional - Privativo - Ambulaorial -29 a 33 anos - 30% em examese - R$
499,36 + Internacao consultas

4.3 RELACIONAMENTO COMERCIAL COM CLIENTES

A venda de planos é realizada pelo setor comercial. O usuério é considerado inadimplente
quando decorridos 60 dias do vencimento, oportunidade em que o plano € classificado como
cancelado. No periodo de até 60 dias ap6s o vencimento do boleto relativo ao pagamento mensal,
0 usuario ainda é considerado regular, podendo usar o plano como se estivesse em dia, desde que
previamente regularize sua situacdo. E, por fim, através de relatorios que sdo impressos
semanalmente para exame dos valores ndo pagos no referido vencimento, é realizado o

acompanhamento para evitar que o0 usuario venha a se tornar inadimplente.

4.4 ADMINISTRACAO DA COBRANCA

Na condugéo do processo de cobranga observa-se 0 exposto nos itens a seguir detalhados.
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4.4.1 Documentos utilizados para a cobranca dos servicos prestados

A partir da formalizacdo do contrato, a empresa adota o boleto bancério emitido por uma

instituicdo financeira, que é enviado ao endereco do usuario.

4.4.2 Modalidade de cobranca adotada

A empresa utiliza o boleto bancério, cujo pagamento é permitido em qualquer institui¢ao
financeira, desde que efetuado até o vencimento. Outra alternativa recentemente implementada é a
emissdo de um novo boleto, atualizado através do site da empresa, quando com o prazo de até 50
dias de vencido. A partir dos 51 dias de vencido o pagamento somente pode ser feito na empresa,
ou por depésito bancério apds consulta com o valor atualizado junto ao setor de cobranca.

4.4.3 Controle de contas a receber

A iniciativa de cobranca dos valores vencidos comeca na semana seguinte ao vencimento,
a partir do relatério semanal de créditos vencidos, emitido pelo setor financeiro e encaminhado ao
setor de cobranca. A providéncia adotada com este prazo vem atendendo as necessidades da
empresa, que resulta em recuperacao dos créditos de forma até réapida.

As atividades praticas empregadas iniciam pelo primeiro contato com o usuério
inadimplente, realizado através de contato telefénico, informando as faturas ndo pagas no
respectivo vencimento e cientificando o usuario de que se o valor néo for pago, decorridos 60 dias
do vencimento o plano serd cancelado. Outra modalidade de cobranga utilizada é o
encaminhamento de e-mail informando sobre os valores vencidos e a necessidade de regularizacéo.

Uma terceira pratica adotada refere-se ao aviso através de cartas enviadas, com uso do
servico do Correio, contendo também todas as informacdes antes referidas sobre os valores
vencidos. As cartas sdo expedidas em trés oportunidades, quando ndo ha o pagamento dos valores
decorrentes das duas primeiras tentativas de cobranca: a carta primeira com 15 dias de atraso; a
segunda com 25 dias de atraso e a terceira com 40 dias de atraso.

No envio da ultima carta € efetuado utilizando-se o documento de notificagdo (AR) com

a finalidade de cientificar o usuéario do plano que se os valores vencidos ndo forem pagos o plano
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esta sendo cancelado conforme previsto em clausula firmada no contrato na oportunidade de adesao
ao plano.

Todas as informagdes de relacionamento com o cliente, acima referidas, sdo registradas
no sistema interno de cobranca, onde esta todo o historico de tratativas com o usuario. Todos estes
procedimentos sdo os adotados como meio de recuperacdo dos valores de usuarios que se

encontram inadimplentes com a empresa.

4.4.4 Inadimpléncia

As informacgdes constantes dos dados registrados no sistema de cobranca da empresa
permitem constatar que a maioria dos usuarios, quando inadimplentes, optam por regularizar o
pagamento dos boletos vencidos sempre em datas proximas aos 60 dias que é quando o plano esta
prestes a ser cancelado. Os encargos financeiros decorrentes do atraso no pagamento das
mensalidades compreendem juros diarios e apenas ap6s o 12° dia de vencimento é que incide multa
de dois por cento (2%), cobrados na oportunidade da regularizacéo do valor vencido.

A principal causa da inadimpléncia decorre da crise econémica atual, levando muitos
usuarios a deixaram de pagar o plano de salde no vencimento para pagar outros compromissos
(escolas, creches, alugueis, etc.).

Ainda como medida preventiva, para reduzir a inadimpléncia e recuperar o usuério, o setor
de cobranca mantém um ultimo contato propondo a regularizacdo dos valores vencidos mediante a
concessao de novos prazos para evitar o cancelamento do plano e que o usuério fique a descoberto
em eventual necessidade de utilizar os servicos amparados pelo plano quando em estado de
regularidade.

Né&o alcancando éxito de cobranca nesta ultima tentativa, o contrato é rescindido e apds
91 dias em atraso ha o encaminhamento para a cobranca externa através de uma empresa

terceirizada.
4.4.5 Clientes, percentuais e prazos relativos a inadimpléncia

Os clientes cadastrados no banco de dados da empresa estdo distribuidos da seguinte
forma:

Clientes Ativos:
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a)  Pessoas fisicas: 8.126 e 6.791 contratos.
b)  Pessoas juridicas 1.700 empresas/contratos e 37.812 pessoas.

Percentual dos clientes ativos inadimplentes:

a) Até 30 dias:
o Pessoas fisicas: 8,6%
o Pessoas juridicas 3,4%

b)De 31 até 60 dias:
o Pessoas fisicas: 2,8%
o Pessoas juridicas: 1,2%

c)De 61 até 90 dias:
o Pessoas fisicas: 0,6%
o Pessoas juridicas: 0,4%

d) Apds os 91 dias em atraso as dividas dos usuarios sdo encaminhadas para a cobranca
externa e a empresa ndo dispde ainda de controle sistematizado.

Em virtude da reserva para divulgacdo e analise acerca de informacdes financeiras da
empresa, tais como vendas liquidas de planos, patriménio liquido, margem das vendas, giro,
riqueza criada por empregado, crescimento, lideranga de mercado, liquidez corrente e rentabilidade,
ndo héa subsidios para analisar a magnitude dos percentuais de inadimpléncia.

Entretanto, se de interesse da dire¢do da organizacdo, a autora podera subsidia-los com
algumas destas analises, tomando como referéncia os valores do setor “melhores em saude” da
edicdo especial da Revista Exame, editada anualmente contendo estas informagdes (LOUREIRO,
2017).

4.4.6 Setor de cobranca

Visando manter atuante e bem conduzidas todas as atividades atinentes ao setor financeiro,
do qual faz parte o setor de cobranga, é pratica da empresa de que todos os colaboradores do setor
da coordenacdo financeira tenham concluido ou estejam cursando curso de administracdo ou cursos
afins.

Os servidores encarregados do setor de cobranca sdo recrutados interna ou externamente,

com rigorosa observancia dos requisitos componentes do perfil. O setor de cobranca ndo tem
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apresentado rotatividade de colaboradores de forma a comprometer a boa e adequada conducéo das

atividades.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O trabalho foi desenvolvido na empresa Alfa, eminentemente prestadora de servigos na
area da saude. As atividades relacionadas ao setor de cobranca estdo bem distribuidas e conduzidas
a contento, haja vista 0 empenho do setor financeiro em manter colaboradores, devidamente
habilitados para o trato com os usuarios inadimplentes.

Considerado o contetido constante do referencial tedrico, as atividades desempenhadas no
setor recebem atencdo devida no que tange as iniciativas e procedimentos adotados em busca dos
valores devidos pelos usuérios inadimplentes.

A pratica da empresa de que todos os colaboradores do setor da coordenacao financeira
tenham concluido ou estejam cursando curso de administracdo ou cursos afins e tenham o perfil
desejado para bem desempenhar as funcdes contribui de forma significativa na conducdo das
atividades relacionadas a cobranca, uma vez que este aspecto tem contribuido para manter baixa
rotatividade de colaboradores, pois os que ali trabalham ja estdo bem afeicoados as formas de
abordagem aos inadimplentes.

Considerando as particularidades decorrentes dos servicos prestados e a importancia da
regularidade do ingresso de recursos provenientes das mensalidades dos usuérios, mantendo a
inadimpléncia em niveis quanto mais reduzidos melhor, é importante ressaltar a recentemente
medida adotada pela empresa de disponibilizar em seu website um link onde € possivel o associado
imprimir uma segunda via de seu boleto com alteracdo de data para pagamento e encargos
financeiros atualizados.

Julga-se atendido o objetivo proposto para este estudo, que foi o de apresentar a descricao
e analise das praticas operacionais adotados na politica de crédito e cobranca da empresa, haja vista
gue o mesmo permitiu constatar a adequabilidade das praticas de cobranca praticadas pela empresa
e formalizar os procedimentos relacionados as atividades do setor de cobranca da empresa.

E, por fim, em virtude da reserva da empresa para divulgacédo das informacdes financeiras,
ndo ha subsidios para analisar a magnitude dos percentuais de inadimpléncia. Entretanto, se de

interesse da direcdo da organizacgdo, a autora podera subsidia-los com algumas destas analises,
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tomando como referéncia os valores do setor “melhores em satide” da edi¢ao especial da Revista

Exame, editada anualmente contendo estas informac6es (LOUREIRO, 2017).
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