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INFORMACOES SOBRE O SEBRAE MINAS

O Servico de Apoio as Micro e Pequenas Empresas de Minas Gerais (Sebrae-Minas) é uma entida-
de civil sem fins lucrativos, que funciona como Servico Social Auténomo. Criado pela Lei n® 8.209,
de 12/4/90, e regulamentado pelo Decreto n® 99.570, de 9/10/91, a instituicdo esté vinculada ao

Sistema Sebrae, que tem ramificacdes em todo o Brasil.

O Sebrae Minas atua na busca da reducéao e racionalizagdo da carga tributéria e da burocracia. Em
consonéancia com as politicas nacionais, regionais e estaduais de desenvolvimento, oferece uma

variada gama de servicos aos empresarios e pessoas interessadas em iniciar o préprio negocio.

Por meio de parcerias com municipios, instituicdes e entidades empresarias, o Sebrae-Minas define e elabo-
ra estratégias de desenvolvimento, apoiando setores que precisam se tornar mais competitivos. Com pro-

gramas especificos, estimula a cultura da cooperacao, além de facilitar o acesso as tecnologias e ao crédito.

Para orientar o empresario no processo de gestao e obtencdo de melhores resultados empre-
sariais, o Sebrae Minas dispde de consultores especializados em diversas &reas, entre as quais
finangas, custos, producédo, marketing, pesquisa de mercado, franquias, recursos humanos, qua-

lidade e juridico-tributaria.

ESTIMULOS AOS NEGOCIOS

O Sebrae Minas também apoia projetos desenvolvidos em incubadoras de empresas, em parceria

com institutos de pesquisas, universidades e iniciativa privada.

Para gerar novos negécios, parcerias e intercambios, o Sebrae promove inimeros eventos, como feiras,
encontros e missdes empresariais, rodadas de negoécios, semindrios técnicos € comerciais, aproximando

quem quer comprar de quem precisa vender, viabilizando parceiras, ampliando e otimizando oportunidades.

Oferece solugdes em educagcao empreendedora, por meio de treinamentos, atendimentos indi-
vidualizados presenciais e a distancia e programas para melhoria dos processos gerenciais e de-
senvolvimento de habilidades de lideranca e do comportamento empreendedor. E na preparacédo
de futuros gerentes e empresarios, a entidade mantém escolas de formacgéao gerencial de ensino

médio, com habilitacdo técnica em Administracéo.

Todos esses produtos e servicos estao a disposicao dos empreséarios e empreendedores por meio da
Rede Sebrae de Atendimento, presente em todo o estado ou via internet (www.sebraeminas.com.br)

ou pela Central de relacionamento - 0800 570 0800.



APRESENTACAO

O Sebrae atua ha mais de 40 anos em todo o pais, sempre com o objetivo de au-
mentar a competitividade das empresas de micro e pequeno portes.

Baseado nessa experiéncia, o Sebrae Minas langa uma série de manuais com te-
mas gerenciais diversificados e abrangentes, buscando orientar os empreendedo-
res quanto as suas duvidas mais frequentes no processo de gestao de um peque-
no negaocio.

A série é formada pelos seguintes manuais:

Como Elaborar um Plano de Negécio

Como Elaborar um Plano de Marketing

Como Elaborar uma Pesquisa de Mercado

Como Elaborar Controles Financeiros

Como Elaborar um Plano de Vendas

Como Elaborar Plano de Cadastro, Crédito e Cobranca
Como Elaborar Estratégias de Comercializacao

Estes manuais foram produzidos com o intuito de dar uma visdo ampla e pratica
das ferramentas de gestédo existentes, contribuindo para o aprimoramento da ges-
tao dos pequenos empreendimentos, sem contudo esgotar os temas abordados.
Os empreendedores e empresarios poderao, a partir da leitura destes manuais,
implantar as ferramentas de gestdo apresentadas, sem maiores dificuldades.

Para dar suporte a implantacao dos modelos sugeridos, os empreendedores e em-
presarios interessados poderao, a qualquer momento, contatar a Rede Sebrae de
Atendimento, de forma presencial nos Pontos de Atendimento, ou a distancia na
Consultoria On-line, por meio do site www.sebraemg.com.br ou pela Central de
Relacionamento: 0800 570 0800.

Agmar Abdon Campos

Mara Regina Veit
Sebrae Minas
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INTRODUCAO

As micro e pequenas empresas estdo inseridas num cenario de concorréncia acir
rada e envolvidas, permanentemente, no esforco de conquistar e fidelizar clientes.

Nesse contexto, facilitar o fechamento de vendas por meio de concesséo de cré-
dito tem sido uma estratégia cada vez mais utilizada pelas empresas, para manter
uma carteira de clientes fiéis e alavancar suas receitas.

O grande desafio é conseguir oferecer crédito sem comprometer a situacao finan-
ceira da empresa.

O objetivo deste manual é servir de instrumento para que 0s empresarios possam
conceder crédito com mais seguranca e com menos inadimpléncia.

Esperamos, com este manual, contribuir ndo soé para a implantacédo nas empresas
de um CADASTRO consistente de clientes, como para a adogao de critérios e pa-
rametros necessarios para a concessao de CREDITO e um sistema organizado de
COBRANCA. Tudo isso tem como finalidade aumentar o faturamento, estreitar o
relacionamento com os clientes e melhorar a saude financeira das empresas.




CONHECENDO
A ESTRUTURA DO MANUAL

Para facilitar seu entendimento, cada topico desse Manual foi estruturado da se-
guinte forma:

O QUE E E COMO FAZER

Nesse topico vocé aprende sobre cada etapa de elaboragao elaboracdo de um
Plano de Cadastro, Crédito e Cobranca.

FIQUE DE OLHO

Em alguns momentos, vocé recebera dicas sobre um determinado assunto. Esteja
alerta para as recomendacoes que seréo feitas.

EXEMPLO

Para facilitar a compreensao dos processos na elaboracdo de um Plano de Cadas-
tro, Crédito e Cobranca, vamos contar com a histéria do portugués Sr. Manoel, que
nos acompanhara durante todo o manual. Apesar de ser um exemplo ficticio, ele
foi baseado em situacoes reais do dia a dia de uma empresa.

HORA DE PRATICAR

Comece a se mexer e realize os exercicios propostos, de acordo com o seu ne-
gécio. E uma boa maneira de responder as dlvidas e testar o que vocé aprendeu.




ENTENDENDO A IMPLANTACAO
DE UM PLANO DE CADASTRO,
CREDITO E COBRANCA

Apresentamos a seguir a sequéncia de medidas que devem ser tomadas para a im-
plantacdo de forma adequada de mecanismos de Cadastro, Crédito e Cobranca, que
podem resultar em ganhos significativos para sua empresa, pois farao com que vocé
venda seus produtos e servigos a prazo com mais seguranga e menos inadimpléncia.




12 ETAPA: CADASTRO

O QUE E E COMO FAZER?

Qual seria sua resposta caso uma pessoa completamente estranha a vocé o abor
dasse pedindo um empréstimo de uma quantia razoavel de dinheiro, comprome-
tendo-se a devolvé-la depois?

Provavelmente vocé ndo emprestaria nenhum recurso, pelo menos até conseguir
reunir informacoes suficientes a respeito da pessoa e de suas intengoes.

O risco de néo receber de volta o dinheiro emprestado dessa forma é muito gran-
de, caso vocé nao tenha informacodes suficientes para formar um conceito sobre a
capacidade dessa pessoa de pagar o empréstimo e sobre sua idoneidade.

Assim também é quando vocé estad atuando na sua empresa e vendendo merca-
dorias a prazo.

Na realidade, o seu estoque de produtos nada mais é do que o seu dinheiro e o di-
nheiro dos fornecedores que lhe venderam a prazo, na forma de mercadorias. Sera
que vocé esté disposto a “empresté-lo” para pessoas estranhas?

Para “dar crédito” a seus clientes, vocé precisa também colher informacoes
detalhadas sobre eles, conhecé-los melhor e formar um conceito positivo a res-
peito deles.




1.1 INADIMPLENCIA
O QUE E E COMO FAZER?

Caso nao tome os cuidados sugeridos anteriormente, vocé correrd sério risco
de perder ndo sé o dinheiro investido na compra da mercadoria como também
o proprio cliente, que, caso esteja mal-intencionado, vai querer passar longe de
sua loja para nao pagar o que deve.

Dessa forma, vocé mesmo estard contribuindo para gerar a tdo indesejada
inadimpléncia, que representa o volume de recursos de vendas a prazo em
atraso, que pode ser apurado na forma de indice, por meio do seguinte célculo:

Créditos em atraso x 100
Vendas a prazo

Inadimpléncia % =

FIQUE DE OLHO

Para verificar a qualidade de sua carteira de clientes, uma boa medida é apurar
0 quanto sua empresa tem desembolsado com despesas financeiras causadas
pelo atraso dos seus clientes, ou seja, gastos que vocé nao precisaria incorrer
caso seus clientes fossem pontuais nos pagamentos.

Além disso, fazer o levantamento do total de suas vendas a prazo em atraso e
compara-lo com o total das vendas realizadas € importante para decidir se vale
a pena continuar vendendo para clientes que sempre atrasam 0s pagamentos.



EXEMPLO:

Para ajudar na aplicacao dos conhecimentos apresentados, vamos usar
como exemplo a loja de calcados Passo Firme.

A loja PASSO FIRME |4 atua nesse mercado h& mais de dez anos e, ultimamen-
te, esta percebendo uma queda em sua margem de lucro, por causa da taxa de
inadimpléncia, que esta em 10% e continua subindo. O dono da loja, o Sr. Joao,
sabe que precisa tomar alguma providéncia para reverter esse quadro, pois corre o
risco de fechar a empresa, se nada for feito.

Por outro lado, tem receio de perder clientes, caso adote medidas que envolvam
a coleta de dados cadastrais, a adogao de uma Politica de Crédito e a cobranca
tempestiva das dividas, pois sua clientela j& esta acostumada a comprar a prazo na
loja PASSO FIRME, sem nenhuma “burocracia”

O que o Sr. Joao constatou é que cerca de 30% de seus clientes tém se aprovei-
tado desse seu comportamento liberal, para pagar suas compras quando € como
querem, deixando-o em dificuldade financeira, pois ele continua pontual com o
pagamento a seus fornecedores e funcionarios. Ele apurou que mensalmente tem
gastado em torno de R$ 1.000,00 com juros de cheque especial e desconto de che-
ques, em razao dos clientes ndo pagarem em dia seus compromissos com a loja.




HORA DE PRATICAR

Calcule agora, com base nas informacoes que possui da empresa, qual o
seu percentual de inadimpléncia.

1) Calcule o indice de inadimpléncia da sua empresa, utilizando a formula mostrada
anteriormente.

2) Calcule o total de despesas financeiras de sua empresa decorrentes dos atrasos
dos clientes.

Para isso, apure quanto sua empresa tem desembolsado mensalmente de juros e

multas pagos a fornecedores, juros pela utilizagao de cheque especial, desconto de
cheques e duplicatas que nao ocorreriam caso os seus clientes pagassem em dia.




3) Verifique qual seria a sua perda de receita caso parasse de vender para clientes
inadimplentes.

Faca isso levantando o valor de suas vendas a prazo em atraso, comparando com as
vendas totais e verificando qual seria o impacto para as financas da empresa caso
parasse de vender a prazo para esses clientes.

4) Com base nos levantamentos feitos, analise se é viavel ou nao mudar sua politica
de vendas a prazo.




1.2 FICHA CADASTRAL

O QUE E E COMO FAZER?

O instrumento que vocé deve utilizar para levantar os dados
cadastrais dos seus clientes é a Ficha Cadastral.

Nela sdo anotadas as informacdes necessérias para a avalia-
cao dos clientes, ou seja, para formar um conceito a respeito
da capacidade e condicao dos clientes de pagarem as presta-
coes geradas pela venda a prazo.

A Ficha Cadastral deve ser composta apenas dos campos
usados para colher as informacdes que realmente sao utiliza-
das na anélise, que devem ser completamente preenchidos.

FIQUE DE OLHO

Evite montar uma Ficha Cadastral muito longa e complica-
da, que contenha dados que vocé nao vai utilizar na analise
do crédito e que tome muito tempo seu e do cliente para
preenché-la.

EXEMPLO:

Depois de muito pensar, o Sr. Jodo chegou a conclusdo de
gue essa situacado tinha que acabar, pois depois de feitas as
andlises do percentual de inadimpléncia na empresa ele de-
cidiu implantar procedimentos padronizados em sua loja para
vender a prazo, a comecar pela formacao e atualizacdo do
cadastro de clientes, com a solicitagdo de documentos para a
comprovacao dos dados, mesmo correndo o risco de perder
uma parte de sua clientela.

Adotou assim um modelo de Ficha Cadastral para sua loja,
mostrado a seguir.



Data do Cadastro: ___ /___ /




Banco:

Banco:

Tel:

Nome:

Tel:

Nome:

1)

2)

Declaro, sob as penas da lei, que as informagdes acima sao verdadeiras.

i Local,

CLIENTE




HORA DE PRATICAR

Seguindo o exemplo do Sr. Jodo, estabeleca, junto com sua equipe, o
modelo de Ficha Cadastral mais adequado para a coleta de informacoes
sobre seus clientes.

Se vocé ja utiliza no seu negécio uma ficha cadastral, faca uma avaliacao criteriosa do
instrumento para verificar se as informacgdes coletadas sao as mais importantes e se
estao sendo utilizadas para analise do crédito a ser concedido.

Para ajuda-lo na montagem de sua Ficha Cadastral, veja o modelo apresentado no
exemplo acima.




1.3. DOCUMENTACAO
O QUE E E COMO FAZER?

Todos os dados registrados na Ficha Cadastral devem ser
conferidos com base nos documentos apresentados pelo
cliente, que geralmente séo:

o Carteira de Identidade

« CPF

« Comprovante de residéncia
« Comprovante de renda

A apuracédo da renda e do patriménio dos clientes é decisi-
va para indicar sua capacidade de pagamento, por isso é im-
portante a apresentacdo dos documentos que comprovam a
condicao econdmico-financeira dos clientes.

Os mais usuais sao:

« Carteira de Trabalho

« Contracheque

o Declaracao Anual de Imposto de Renda

o Escritura registrada de imével

. Certificado de Registro e Licenciamento de Veiculo.

FIQUE DE OLHO

Na hora de conferir os dados com os documentos apresenta-
dos, atente para o seguinte:

a) A assinatura constante no documento de identidade deve
ser semelhante a feita na Ficha Cadastral.

b) Confira a foto no documento de identidade para reforcar a
identificagao do cliente.

c) Verifique a vigéncia do contrato de trabalho do cliente pelas

das anotacoes na Carteira de Trabalho no contracheque.

d) Indicios de adulteracdo de documentos, como rasuras ou
colagens, devem servir de alerta para uma averiguagao mais
rigorosa sobre a pessoa que esta querendo comprar a prazo.



EXEMPLO:

O Sr Joao decidiu, apds ouvir seus funcionérios e alguns clientes mais chegados,
que, a partir do infcio do préoximo més, os clientes que solicitarem crédito terao que
apresentar os seguintes documentos:

« Carteira de identidade e CPF para identificacao;

o Comprovante de residéncia para envio de correspondéncias e localizacao, e
para o processo de cobranca, caso seja necessario;

. Comprovante de renda, para compras acima de cem reais.
Podendo ser dispensada a apresentacdo desse comprovante para os clientes
tradicionais da loja.

Além disso, repassou orientacdes importantes para os atendentes e vendedores
da loja sobre a conferéncia de documentos, para ter mais seguranca na formacao
do cadastro dos clientes.

Tomou o cuidado de mandar confeccionar cartazes informando a documentacao
necessaria a ser apresentada para vendas a prazo e a data de inicio da vigéncia
dessas novas regras, afixou os cartazes em pontos estratégicos da loja, para que
pudessem ser lidos pelos clientes e atendentes, de forma a nao causarem surpre-
sas e reclamacoes dos clientes sob a alegacao de falta de informagcao.

HORA DE PRATICAR

Defina quais documentos solicitara para comprovar os dados cadastrais
dos clientes, tais como:

-ldentidade e CPF - para identificacao dos clientes;

-Comprovante de residéncia - para envio de correspondéncias e localizacao futura, caso
seja necessario, no processo de cobrancga.




1.4. ATUALIZACAO CADASTRAL
O QUE E E COMO FAZER?

Em razao de mudancgas que ocorrem ao longo do tempo na situacao financeira e
no patrimoénio das pessoas, nao basta fazer o cadastro do cliente uma Unica vez.
E necessario realizar atualizacoes periodicas, para manter, aumentar ou reduzir o
crédito do cliente.

Uma boa medida é definir o prazo méaximo de seis a doze meses para a validade do
cadastro de um cliente e providenciar sua atualizacdo no momento de uma nova
compra ou em “campanhas” de formacao e atualizagao de cadastro.

FIQUE DE OLHO

Sempre utilize os servicos de centrais de informacao e de protecdo ao crédito
para realizar a pesquisa cadastral de seus clientes e, dessa forma, ter maior se-
guranca na hora de conceder crédito.

As principais centrais de protecao ao crédito sdo a SERASA, o Servico Central
de Protecao ao Crédito (SCPC) das associacdoes comerciais e o Servigo de Prote-
cao ao Crédito (SPC) das Camaras de Dirigentes Lojistas (CDL). Essas entidades
coletam denuncias das empresas associadas, de cartérios diversos (protestos,
acoes etc.) e do sistema financeiro. As consultas a essas entidades sao pagas,
e 0 seu uso é confidencial, conforme determina o Cédigo de Protecao e Defesa
do Consumidor.

Em muitos casos, essas centrais fornecem solucoes para dar seguranca as mi-
cro e pequenas empresas na hora de vender a prazo, tais como protegao para o
recebimento de cheques, consultas cadastrais imediatas e sistema de acompa-
nhamento de dados de pessoas fisicas e juridicas que contemplam, entre outras,
informacoes sobre protestos, agdes judiciais, emissao de cheques sem fundos,
pendéncias financeiras, participagdo em empresas falidas e dividas vencidas.



EXEMPLO:

Convencido da importéncia de manter o cadastro dos clientes sempre atualizado,
o Sr. Jodo comprou duas bicicletas, uma de adulto, outra infantil, para sortear entre
os clientes que concordarem em atualizar os seus dados cadastrais ao visitarem a
loja. Colocou os prémios no centro da loja, bem enfeitados eincumbiu os funciona-
rios de divulgarem a promogao.

Além disso, designou uma funcionaria para ligar para os clientes especiais, com o
objetivo de chama-los para virem até a loja para conhecerem os ultimos lancamen-
tos de sapatos da moda e também para participarem da promocao de atualizacdo
dos seus dados cadastrais.

Apods um més de implementacdo dessas medidas, o Sr. Jodo esté satisfeito, pois a
campanha para formacéo e atualizacdo do cadastro esta sendo um sucesso. Ele esta
se sentindo mais seguro para vender a prazo, pois agora tem informacoes dos clientes,
que lhe permitem avaliar claramente se eles tém condicdo de pagar as prestacoes.

Ao contrério do que ele imaginava, a maioria dos clientes apresentaram as informacoes
e documentos sem reclamar, pois ja estavam acostumados a fazé-lo para grandes re-
des de varejo da cidade, e ainda se sentiram estimulados pelo sorteio das bicicletas.




HORA DE PRATICAR

Crie uma Campanha para Atualizagcao do Cadastro, se possivel, oferecendo brindes ou
sorteio de prémios para estimular o preenchimento da Ficha Cadastral e a apresentagao
dos documentos




22 ETAPA: CREDITO

O QUE E E COMO FAZER?

A palavra “crédito” vem do latim credere, que significa “acreditar” ou “confiar”; ou
seja, quando vocé concede crédito para o seu cliente é porque confia que ele vai
quitar o compromisso financeiro assumido com sua empresa.

A venda de bens e servicos a prazo é pratica comum no mercado, como forma de
facilitar o fechamento da transacao comercial. Porém, caso a decisao de dar crédito
aos clientes nao seja baseada em critérios e normas bem-definidos e claros, o cré-
dito acaba sendo concedido apenas de acordo com aspectos subjetivos (aparéncia
do cliente, percepcao do vendedor etc.).

Essa maneira de avaliar o cliente e conceder-lhe crédito contribui para aumentar a
inadimpléncia, trazendo graves problemas financeiros para as empresas e tornan-
do-se um dos principais causadores do fechamento de muitas delas.

Para resolver esse problema, as empresas devem ter uma Politica de Crédito, cujo
objetivo principal é acabar com a informalidade e a subjetividade no processo de
concessao de creédito.

A Politica de Crédito define as diretrizes, os critérios e os procedimentos a serem
usados para concessao ou nao de crédito aos clientes.

As empresas que tém e praticam uma Politica de Crédito prépria costumam ter
indices de inadimpléncia bem menores que aquelas que nao tém normas claras
para concessao de crédito e o fazem apenas com base na intuicdo, de acordo com
"a cara” do cliente.




Alguns aspectos a serem considerados na formatacao de uma Politica de Conces-
séo de Credito sao:

o Prazos e plano de financiamento (30/60/90 dias ou 1 + 2 parcelas etc.).
« Taxa de juros a ser praticada.

o Atribuicao de limite de crédito para cada cliente e metodologia para calculo
desse limite.

o Limite méaximo de comprometimento da renda do cliente com as prestacoes.
o Liberagao de crédito para cliente novo.

o Avaliagcao das restricoes cadastrais.

« Instrumentos de crédito a serem utilizados.

«  Garantias fornecidas pelo cliente.

FIQUE DE OLHO

“Sucesso de vendas ndo € s6 vender muito, é vender muito e receber” “Pior do
gue nao vender é vender e ndo receber’ Essas sao algumas das frases populares
que devem ser consideradas quando o empresario resolve vender a prazo.

Por outro lado, conceder crédito apenas com foco na seguranga do negécio pode
dificultar o fechamento das vendas.

Em outras palavras:

o Aexcessiva preocupacao em aumentar vendas, flexibilizando em demasia os
critérios para concessao de crédito, pode inviabilizar o recebimento e gerar
prejuizo.

« A excessiva preocupacao com a seguranga nas vendas a prazo pode reduzir a
possibilidade de fechamento das transagoes, também gerando dificuldades
para a empresa.

O equilibrio entre o melhor resultado financeiro, por meio do aumento das ven-
das, e a menor exposicao ao risco € que deve prevalecer. Ou seja, a decisao
sobre conceder ou nao crédito deve sempre contrabalancar a necessidade de
vender com a real capacidade de pagamento do cliente.



EXEMPLO:

O Sr. Joéo reuniu a sua equipe de colaboradores e solicitou sugestoes, analisou
a forma como os concorrentes concedem crédito, renegociou prazo com os for
necedores, verificou sua necessidade de Capital de Giro e, finalmente, definiu os
critérios que serao adotados por sua empresa para conceder crédito aos clientes.
Em outras palavras ele definiu a Politica de Crédito da loja PASSO FIRME e marcou
uma data para sua implantacao. Os detalhes dessa politica serao apresentados nos
préximos topicos.

HORA DE PRATICAR

Elabore a Politica de Crédito da sua empresa, comecando pelas seguintes
atividades:

-Relna sua equipe de vendas e colha sugestoes.

De posse dessas informacoes, defina os critérios e pardmetros para conceder cré-
dito em sua empresa, com base nos tdpicos que serao apresentados a seguir.




2.1 CLASSIFICACAO DO CREDITO
QUANTO A ORIGEM DOS RECURSOS

O QUE E E COMO FAZER?

O crédito pode ser concedido com utilizacdo de recursos préprios ou de terceiros.

Crédito com Recursos Préprios

Nessa modalidade, a empresa deve possuir recursos financeiros suficientes para
“bancar” as vendas a prazo e estar disposta a correr o risco de conceder crédito
por conta prépria. O seu principal atrativo é que o empresério tem a possibilidade
de obter ganhos financeiros consideraveis, ja que os juros cobrados ao consumidor
sao historicamente altos em nosso pais.

Por outro lado, a utilizacao de recursos préprios para financiamento aos clientes exi-
ge um bom nivel de organizacéo e valores expressivos de Capital de Giro préprio.

Crédito com recursos de terceiros

Aplica-se a empresas que nao dispoem de recursos préprios suficientes para o
financiamento direto a clientela ou que nao estao dispostas a correrem 0S riscos
inerentes a concessao de crédito. A terceirizacdo do crédito pode ser feita de duas
maneiras:

a) “Venda” da carteira de crédito para financeiras, que “compram” o cré-
dito das empresas e assumem todo o risco do nao pagamento por parte
do cliente.

Nessa modalidade, a empresa varejista coleta os dados cadastrais e submete a
proposta de crédito a financeira, que analisa e, no caso de aprovacéao, libera o valor
da venda a vista para a empresa e financia a compra para o cliente.

A formalizacdo dessa parceria entre as empresas de varejo e as financeiras se da
por meio de assinatura de um contrato de prestacao de servico e prevé o paga-
mento de uma taxa de administracao para as Financeiras, que é descontada do
valor da venda efetuada.

b) Vendas a prazo com utilizacao de instrumentos que representam crédi-
to (duplicatas,cartoes de crédito e cheques pré-datados), que podem ser
“descontados” nas institui¢coes financeiras.



Essa operacao, chamada de desconto de recebiveis, possibilita a antecipacao de
recursos oriundos das vendas a prazo mediante a aplicacao de uma taxa de des-
conto sobre o valor das vendas, que representa o ganho dos bancos e factorings
(empresas especializadas nesse tipo de operacao).

O risco do crédito continua com o comércio, uma vez que, se o cliente nao quitar
seu compromisso, o valor é cobrado da empresa.

Para utilizar essa modalidade de crédito, a empresa deve solicitéd-la no banco onde
mantém relacionamento ou procurar uma factoring para operacionaliza-la.

FIQUE DE OLHO

Ao vender a prazo por meio de parceria com financeiras, a empresa se livra dos
riscos do financiamento. Por outro lado, arrisca-se a perder o contato com o clien-
te, uma vez que ele pagara diretamente na loja da financeira, ou nos bancos, as
parcelas das vendas a prazo.

Ainda sob essa 6tica, o crediario proprio faz com que o cliente retorne sempre a
loja para efetuar o pagamento do carné, o que acaba propiciando a oportunidade
de novas vendas.

EXEMPLO:

O Sr. Joao optou por financiar com recursos préprios as vendas a prazo. Mesmo
ficando mais exposto ao risco, considerou a vantagem de ter o cliente retornando
mensalmente a loja para efetuar os pagamentos, o que propiciard o contato pesso-
al com os vendedores e a oportunidade de novas vendas.



HORA DE PRATICAR

Analise os prdés e contras de financiar as vendas a prazo com recursos proprios e com
recursos de instituicoes financeiras. Com base nos riscos envolvidos e no perfil de sua
clientela, escolha a modalidade que seja mais adequada para sua empresa.

2.2 PROCEDIMENTOS PARA ANALISE DE CREDITO
O QUE E E COMO FAZER?

As condicoes da empresa para liberar crédito, definidas em sua Politica de Crédito,
devem ser informadas aos clientes, sempre que eles demonstrarem interesse em
comprar a prazo.

Confirmado o interesse do cliente na compra parcelada nas condicoes definidas
pela empresa, ele devera ser atendido pelo responséavel pelo crediario, para preen-
chimento da Ficha Cadastral e apresentacdo dos documentos.



FIQUE DE OLHO

Essa etapa também faz parte do processo de venda e deve ser conduzida com
cortesia e objetividade, de forma a nao constranger o cliente e deixa-lo bem a
vontade para fornecer seus dados pessoais e profissionais.

As principais exigéncias e restricoes para conceder crédito precisam ser infor
madas aos clientes de forma clara. O ideal é confeccionar placas com essas
informacoes para serem colocadas a vista dos clientes.

2.2.1 Analise da Operacao de Crédito
O QUE E E COMO FAZER?

Com base nos dados cadastrais do cliente, faz-se a analise da proposta de crédito,
de forma profissional.

Apresentamos a seguir algumas informacoes importantes que podem ser obtidas
a respeito dos clientes e suas respectivas analises:

INFORMACAO ANALISE/APURAGAO

Rendas e gastos mensais Capacidade de pagamento das prestagoes

Outras rendas (aluguéis, aplicagoes finan- | Possibilidade de ampliagcdo da capacida-
ceiras, renda do conjuge etc.) de pagamento

Tempo de trabalho e cargo ou profissao Estabilidade profissional

Tempo de residéncia e tipo (propria ou

alugada) Estabilidade pessoal

Tempo de conta e limites de crédito em

- P Conceito no sistema bancario
bancos e cartoes de crédito

Referéncias comerciais e pessoais Conceito no mercado

Consultas cadastrais Restricoes cadastrais

Bens moveis e imoveis Situacao patrimonial




2.2.2 Instrumentos de Crédito
O QUE E E COMO FAZER?

Negociadas as bases e condigdes da venda a prazo, o financiamento deve ser
formalizado pelo que chamamos de “instrumento de crédito] que pode ser um
contrato ou um titulo de crédito, para comprovar a existéncia da divida.

2.2.3Titulos de Crédito
O QUE E E COMO FAZER?

Sao documentos emitidos pelo devedor, em favor do credor, que comprovam
a transacao comercial. Titulos de crédito mais utilizados no comércio:

o Cheque pré-datado
« Nota promissoria

o Duplicata

FIQUE DE OLHO

Os titulos de crédito mais comuns atualmente sao os cheques pré-datados, que,
pela forca dos usos e costumes, sédo utilizados como instrumentos que repre-
sentam uma transacao comercial. A nota promissoria, titulo que ja foi utilizado
em larga escala, vem perdendo importancia nas transacdes comerciais. Ja as
duplicatas sao mais utilizadas nas transacoes comerciais entre empresas.



EXEMPLO:

Na loja PASSO FIRME seréa designado e treinado um funcionério responséavel pelo
crediario, para levantamento dos dados, preenchimento da Ficha Cadastral, checa-
gem dos documentos e informacao ao cliente sobre a abertura ou nao do crédito.
A tarefa de andlise do crédito devera ser feita por outro funcionario treinado para
essa fungao, sob supervisao do Sr. Joéo.

Critérios da politica de crédito da loja PASSO FIRME:

Plano de financiamento: considerando sua capacidade de financiar as vendas a
prazo, o plano de financiamento da loja serd de uma entrada mais duas parcelas
mensais iguais (1 + 2).

A entrada podera ser flexibilizada para os clientes especiais, permitindo que eles
paguem em trés parcelas, com vencimento em 30, 60 e 90 dias da data das compras.

Limite maximo de comprometimento da renda mensal do cliente com as prestacoes:
sera de 30% da renda mensal comprovada pelos clientes, como salarios, aluguéis
e outras fontes.

Taxas de juros: nao serdo cobrados encargos financeiros adicionais, pois na forma-
cao de preco o Sr. Jodo ja embutiu seus ganhos financeiros.

Liberacao de crédito para cliente novo, sem conceito na praca: o crédito sera libe-
rado mediante entrada de 50%, nas trés primeiras compras.

Restricoes cadastrais: a restricdo de crédito serd absoluta para cliente com ocor
réncias cadastrais negativas, ou seja, nao sera concedido crédito para pessoas que
apresentem restricoes cadastrais.

Instrumentos de crédito: serdo aceitos cheques pré-datados dos préprios clientes,
mediante consulta as Centrais de Informacodes e Protecao ao Crédito.

Terceirizacao do Crédito: serdo estimuladas as compras com cartdes de crédito,
com financiamento feito diretamente pelas Administradoras dos Cartoes.




HORA DE PRATICAR

Considerando as informacoes pesquisadas anteriormente, defina as se-
guintes questoes, que farao parte da Politica de Crédito da sua empresa:

e Os procedimentos para a analise de crédito na sua empresa.

e O Limite maximo de comprometimento da renda mensal dos seus clientes com as
prestacoes geradas pelo financiamento:

e O tratamento a ser dado para clientes com restricoes cadastrais:




2.3 LIMITE DE CREDITO
O QUE E E COMO FAZER?

O limite de crédito corresponde ao valor méximo que a empresa esta disposta
a financiar e a correr risco com o cliente. Qualquer solicitacdo de compra que ul-
trapasse esse limite devera ser recusada ou examinada por instancia superior da
empresa.

Para calcular o valor do limite de crédito do cliente, pode ser usada uma das alter
nativas a seguir:

o Limite de crédito multiplo da renda comprovada do cliente.

« Limite de crédito baseado na média histérica de compra do cliente.

o Limite de crédito calculado com base em percentual da renda do cliente
e no prazo maximo de financiamento da empresa.




Para aplicar essa Ultima modalidade de calculo, a empresa deve determinar o valor
maximo das prestacdes que o cliente pode assumir, com base no percentual ma-
ximo de comprometimento de sua renda com o pagamento das prestacoes (30%,
por exemplo) e o nimero maximo de prestacdes do plano de financiamento.

Multiplicando-se o valor maximo de prestacao pelo nimero de prestacoes possi-

veis, obtém-se o limite de crédito do cliente.
FIQUE DE OLHO

As acoes de atribuicdo de Limite de Crédito, classificagcao dos clientes e solicita-
cao de garantias devem ser adotadas apenas para os ramos de negdécio em que
tais medidas se justifiqguem.

EXEMPLO:

O Limite de crédito para cada cliente na loja PASSO FIRME terd como paréametros
o comprometimento da renda mensal e o plano de financiamento da empresa.

Veja como sera feito o célculo do limite de crédito para um cliente especial,
com renda mensal de R$ 1.000,00:

« Comprometimento maximo da renda do cliente com prestacdoes das compras
a prazo na empresa: 30% da renda mensal = R$ 300,00 (30% de R$ 1.000,00).

« Prazo méximo de financiamento da empresa: 3 parcelas mensais. Limite de
crédito do cliente = R$ 300,00 x 3 parcelas = R$ 900,00.



HORA DE PRATICAR

Atribua o Limite de Crédito de cada um de seus clientes, caso tal medida
seja aplicavel ao seu ramo de negocio.

Para isso, vocé pode utilizar a mesma sistematica adotada pelo Sr. Joao, da loja PASSO
FIRME, ou outra que melhor Ihe convier.

2.4 CLASSIFICACAO DO CLIENTE
O QUE E E COMO FAZER?

Para efeito de avaliacdo de crédito, as empresas podem classificar seus clientes
para nortear seu relacionamento com eles com relacdo as vendas a prazo.

Uma das formas mais simples e eficazes de classificar os clientes & por meio da
pontualidade dos pagamentos, como a seguir:

CLIENTES A - Aqueles que pagam sempre no vencimento ou antecipadamente.
CLIENTES B - Pagam com atraso de até 10 dias.
CLIENTES C - Pagam com atraso de 11 a 30 dias.

CLIENTES D - Pagam com atraso superior a 30 dias.

FIQUE DE OLHO

Essa pratica de classificar os clientes quanto ao pagamento, além de demonstrar
a qualidade das vendas a prazo, permite que o empresario tome diversas acoes
de marketing e de flexibilizacdo com relacao ao crédito para os clientes A e B,
tais como oferecer descontos especiais, alongar parcelamentos, ofertar brindes
e presentes por ocasido do aniversario desses clientes e, dessa forma, é estimu-
lada a maior pontualidade dos clientes C e D.



EXEMPLO:

O Sr. Joao resolveu classificar os clientes de acordo com a pontualidade de paga-
mento, utilizando as categorias de clientes A, B e C, da seguinte forma:

CLIENTES A - Clientes que sempre pagam em dia.
CLIENTES B - Clientes que pagam com atraso de 1 a 30 dias.
CLIENTES C - Clientes que pagam com atraso acima de 30 dias.

Por meio dessa classificacao, serao realizadas promogodes, como descontos
e sorteio de brindes, para estimular o pagamento das prestacoes em dia.

HORA DE PRATICAR

Classifique os seus clientes, como forma de melhorar o relacionamento da sua empresa
com eles e de definir tratamento diferenciado para os clientes especiais.




2.5 INDEFERIMENTO DO CREDITO
O QUE E E COMO FAZER?

O indeferimento da solicitacdo de crédito deve estar fundamentado na Politica de
Crédito da empresa e ser informado ao cliente com respeito e de forma sigilosa,
para nao causar constrangimento.

No repasse da informacao ao cliente, deve ficar claro que a recusa em conceder
crédito nao tem carater pessoal e é respaldada por regras da empresa.

FIQUE DE OLHO

Esse procedimento é particularmente mais dificil nos casos em que ha uma in-
teracao pessoal entre clientes e empresarios, ou seja, onde todos se conhecem
e 0s compradores e empresarios se relacionam pessoalmente. Por esse motivo,
recomendamos que a tarefa de informar ao cliente o resultado da analise de cré-
dito seja feita por funcionario qualificado, e ndo pelo dono da empresa.

2.6 GARANTIAS
O QUE E E COMO FAZER?

A obtencao de garantias tem como objetivo aumentar a seguranca da venda a pra-
Z0, porém nao configura, por si sé, a certeza do recebimento. Portanto, o crédito
nao deve ser concedido com base apenas na garantia oferecida, e sim na capacida-
de do cliente em liquidar o débito na data estabelecida.

Entretanto, dependendo do ramo de negdcio, exigir garantias em operacoes de
risco minimo pode inviabilizar as vendas a prazo.

Dispensa de garantias se aplica quando nao existirem duvidas de que o cliente
pagara as parcelas do crediario no vencimento. Para se chegar a essa conclusao,
devem-se considerar os seguintes aspectos, entre outros:

o Experiéncia de crédito com a empresa
« Capacidade de pagamento

o Situagao patrimonial

« Tradicdo do cliente na pracga




Caso seja indicada a exigéncia de garantias para a venda a prazo, 0 passo seguinte
seréa definir o tipo de garantia a ser solicitada.

Modalidades de garantia mais usadas no mercado varejista:

2.6.1 Aval
O QUE E E COMO FAZER?

Aval é a garantia pessoal do pagamento de um titulo de crédito. E uma obrigacdo
assumida por alguém, a fim de garantir o pagamento de uma compra realizada por
outro. Por ser uma garantia exclusiva de transacao comercial, o aval somente pode
ser dado em titulos de crédito, ndo sendo valido em contratos.

Vencido o titulo, o credor pode cobrar tanto do devedor como do avalista. Este
responde apenas pelo valor expresso no titulo, ndo podendo ser cobrado dele os
encargos financeiros por atraso no pagamento.

No caso de avalista casado € obrigatdria a assinatura do cénjuge.

Podem ser apresentados varios avalistas para uma mesma divida. Nesse caso,
é facultado ao credor o direito de escolher um, alguns ou todos os avalistas para
que o pagamento do titulo seja efetuado. O avalista que pagar o titulo adquire o
direito de cobra-lo do devedor ou dos demais avalistas, podendo utilizar medidas
judiciais para fazer valer o seu direito de ressarcimento, por ter arcado sozinho com
a quitacéo da divida.

2.6.2 Fianca
O QUE E E COMO FAZER?

Fianca é a outra forma de garantia pessoal comumente utilizada, sé que se aplica
em dividas formalizadas em contrato.

Trata-se de forma juridica de garantia por meio da qual uma pessoa se responsabiliza,
perante o credor, pelo cumprimento de determinada obrigacao assumida pelo devedor.

Quando o fiador for pessoa fisica casada, é obrigatério que também o cénjuge
assine como fiador.



O fiador responde pela divida principal e pelos encargos financeiros pelo atraso.

Para que essa garantia seja efetiva, sdo necessarios alguns cuidados, como haver
bens disponiveis, por parte do fiador, que possam garantir a divida. Os compro-
vantes de propriedade de bens devem ser analisados para verificar se j& ndo estao
vinculados a outros financiamentos.

Pelos seus efeitos, a indicacdo de um fiador permite compensar eventual caréncia
nas informacdes sobre o cliente, o que é muito Util nos negdécios com clientes
cujas informacgodes sdo mais dificeis de serem obtidas.

2.6.3 Alienacao Fiduciaria
O QUE E E COMO FAZER?

A alienacao fiducidria € uma garantia que prevé a recuperacao da posse de um bem
ao credor, no caso de inadimpléncia do devedor, que tem a posse direta do bem,
na qualidade de depositario.

Para ter validade, a alienacao fiduciaria deve ser registrada no Cartério de Titulos e
Documentos ou no Cartério de Registro de Iméveis.

A alienacao fiduciaria de veiculos automotores deve constar, ainda, no Certificado
de Registro e Licenciamento de Veiculos.

Pela facilidade de execucéao, a alienacao fiduciaria é tida como uma das formas
mais seguras de garantia, pois permite a acao de busca e apreensao do bem.




FIQUE DE OLHO

« Venda por cartoes de crédito

E uma forma réapida e desburocratizada de vender, sem os riscos de crédito da
operacao, mediante consulta automatica as administradoras de cartao de cré-
dito. Porém, negocie bem com essas empresas para pagar a menor taxa de
administracao possivel.

« Venda por cheques pré-datados

Essa modalidade de operacéao de crédito sé existe no Brasil. Embora o cheque
seja uma ordem de pagamento a vista, ele tem sido utilizado como instrumento
de operacao de venda a prazo.

Mas atencao: vocé nao deve se descuidar da seguranca. As vendas com
cheques pré-datados so6 deverao ser efetivadas apos pesquisa de restricoes
cadastrais, preenchimento de ficha cadastral e aprovacao do crédito.

EXEMPLO:

Em razao do seu tipo de negdcio (venda de sapatos no varejo) e do valor médio das
compras, o Sr. Jodo optou por ndo exigir garantias nas vendas a prazo.

HORA DE PRATICAR

Decida sobre as possiveis garantias a serem solicitadas para efetivar as vendas a prazo.
Use o bom senso ao tomar essa decisao e caso opte por exigir garantias, escolha a mo-
dalidade que melhor se adapta ao seu ramo de negécio.




32 ETAPA: COBRANCA

O QUE E E COMO FAZER?

Mesmo tomando todas as precaucoes, fazendo um cadastro completo dos clien-
tes e adotando uma politica de crédito adequada para as vendas a prazo, alguns
clientes acabam atrasando o pagamento de suas prestacdes. Quando isso ocorre,
0 empresario se vé diante da temivel inadimpléncia, que pode comprometer o
equilibrio financeiro da sua empresa.

O empresério que decide efetuar vendas a prazo deve definir os procedimentos de
cobranca que deverao ser adotados tao logo ocorra a inadimpléncia. Para combater
esse mal, o principal remédio é agir com rapidez. Ou seja, iniciar prontamente o
processo de cobranga, para receber os recursos financeiros em atraso, a fim de
preservar a salde financeira da empresa.

Os procedimentos sdo rotinas e tarefas a serem executadas, as quais devem ser
baseadas nos critérios e diretrizes definidos pela empresa.

FIQUE DE OLHO

Fique atento as sugestoes de alguns procedimentos de cobranca:

. Sistema de controle das contas a receber.

. Penalidades financeiras (multas e juros).

. Atraso maximo permitido, a partir do qual as acdes de cobranca serao iniciadas.
. Critérios e parametros para a renegociacédo da divida.

. Contatos a serem feitos e seus respectivos prazos.

. Registro do cliente inadimplente nos 6rgaos de protecédo ao crédito.

. Prazo e forma de comunicacédo ao(s) fiador(es) ou avalista(s).

. Medidas extrajudiciais e judiciais a serem tomadas.

. Respeito ao Codigo de Defesa do Consumidor no que se refere a cobranca de dividas.




EXEMPLO:

Apesar de o Sr. Jodo ter tomado todas as medidas necessdrias para melhorar o
perfil de sua carteira de crédito, o que reduziu significativamente a taxa de inadim-
pléncia da sapataria, ainda assim, alguns clientes continuam atrasando seus paga-
mentos.

Mas o Sr. Jodo nao se intimida. Ele sabe que a solucao para esse problema passa
pela organizacao e pela tempestividade das acdes de cobranca.

Aproveitou os controles das contas a receber, que ja tinha implantado quando orga-
nizou o setor de cadastro de clientes, para analisar o atual perfil dos seus créditos
vencidos.

Apbs analisar os dados e estudar a melhor forma de cobrar dos seus clientes em
atraso, definiu, entre outros, os seguintes procedimentos:

« Organizacao do setor de cobranca, com dois funcionarios, devidamente treina-
dos e com suas fungoes claramente definidas.

« Controle manual para acompanhamento dos créditos em atraso.

« Agendamento de acdes de cobranga e seus respectivos prazos, que vao au-
mentando de intensidade, na medida em que o atraso também aumente.

»  Penalidades financeiras que represente 3% ao més, a titulo de multa e juros de mora.

o Adocao de critérios e parametros para renegociacao com os devedores.

» Tomada de medidas extrajudiciais e judiciais para a cobranca das dividas.

O detalhamento dessas medidas sera apresentado a seguir.

HORA DE PRATICAR

Faga uma analise criteriosa da sua carteira de crédito. Depois, defina as medidas que ira
implementar para melhorar o processo de cobranga dos seus clientes, tais como as que
foram adotadas pelo Sr. Joao:




3.1 ORGANIZACAO DO SETOR DE COBRANCA
O QUE E E COMO FAZER?

As atividades de cobranca devem ser estruturadas de acordo com o tamanho e a
necessidade da empresa. Para a grande maioria das micro e pequenas empresas,
basta designar e treinar um colaborador para ser o responsavel pela execucao e
pelo controle do trabalho de cobranca.

E recomendada a estruturacao completa de um setor de cobranca nas empresas
de maior porte ou com alto indice de inadimpléncia.

Caso seja indicado, sugerimos a distribuicado das atividades e tarefas entre os cola-
boradores com os seguintes cargos e atribuicoes:

Responsavel pelo Servico de Cobranca
Cabe a esse colaborador desenvolver as seguintes atividades:

a) Efetuar contato preliminar com os clientes inadimplentes.

b) Registrar os contatos para efeito de acompanhamento (data, solicitacéo, resposta do
cliente, negociacéo feita, novos prazos de recebimento, outras observacdes importantes).

c) Elaborar e remeter correspondéncias aos clientes.

d) Registrar as recuperacoes de crédito por meio do trabalho de cobranca.

e) Orientar a atuacao do cobrador (interno ou externo), com base nas diretrizes da empresa.
f) Registrar os clientes inadimplentes nos Orgéos de Protecao ao Crédito.

g) Providenciar as agdes extrajudiciais e judiciais de cobrancga.




Podera ser designado um Auxiliar de Cobranca para executar as tarefas opera-
cionais, deixando o responséavel pela Cobranca mais voltado para as atividades
de controle e acompanhamento do trabalho e como uma instancia superior para
renegociacdo dos casos mais dificeis.

Cobrador

Responsavel pelo contato direto com o cliente, seja por telefone, seja em visita.
Seu trabalho deve ser monitorado e acompanhado. Para isso, é importante manter
registro de todos os contatos feitos, das renegociacdes e dos resultados alcanca-
dos pelo cobrador.

FIQUE DE OLHO

O trabalho de cobranca deve ser realizado de forma firme e cortés. Na sua exe-
cucao devem prevalecer as orientagdes sobre o respeito ao cliente, ja abordadas.
Aspectos como assertividade, flexibilidade e observancia das normas da empre-
sa e da legislacao vigente sobre o assunto sao fundamentais para o sucesso
desse trabalho.

EXEMPLO:

Em razéo do pequeno porte da sua empresa, o Sr. Jodo montou sua equipe de co-
branca com apenas dois funcionarios: um cobrador que executara todas as tarefas
de cobranca internas e um cobrador externo. O préprio Sr. Jodo seré o responsavel
pelo acompanhamento dos resultados dos novos procedimentos de cobranga.

Antes de implantar as rotinas de cobranca, tomou o cuidado de informar e treinar
os funcionérios nas suas novas tarefas.



HORA DE PRATICAR

Com base na qualidade de sua carteira de clientes e no porte de sua em-
presa, implante os cargos do setor de cobranca e as respectivas atribui-
coes de cada cargo.

Escolha as pessoas com perfil adequado para cada atividade e treine o seu pessoal antes
de implantar os novos procedimentos de cobranca.

3.2. ASPECTOS IMPORTANTES PARA A COBRANCA DOS CRE-
DITOS EM ATRASO

O QUE E E COMO FAZER?

1) Controle

Mantenha um controle permanente da carteira de vendas a prazo, utilizando, de
preferéncia, uma planilha eletronica ou sistema informatizado especifico para co-
branca que contenha os dados consolidados da carteira de crédito, tais como: iden-
tificagdo do cliente, seu limite de crédito, valor dos saldos devedores, parcelas
vencidas etc. Mantenha esses dados permanentemente atualizados para tomar as
providéncias de cobranca.

2) Acgoes de cobranca

As empresas que conseguem maior sucesso na recuperacao de crédito sao aque-
las que adotam “acdes de cobranca’ que sao implementadas a partir do atraso do
pagamento por parte do cliente, como as sugeridas a seguir:




Etapa 1

Apds o vencimento da parcela de financiamento, a empresa envia uma carta edu-
cada ou faz contato por meio de um telefonema amigavel, lembrando ao cliente de
sua conta vencida. Se o cliente tem um motivo aceitavel para o atraso e demons-
trar intengao firme em quitar o débito, um novo acordo pode ser feito para viabilizar
o recebimento.

Etapa 2

Se a conta nao for paga, é feito um segundo contato, por carta ou telefonema, em
tom mais assertivo, comunicando tratarse da Ultima tentativa de negociacao, para
evitar o registro do cliente em 6rgao de protecao ao crédito. A essa altura, é reco-
mendavel cortar totalmente o crédito do cliente.

Etapa 3
A empresa efetua o registro em érgéo de protecao ao crédito e é feita uma notifi-
cacao extrajudicial.

Etapa 4
O titulo € encaminhado para protesto ou é acionado o Juizado Especial (Pequenas Causas).

Esquematicamente podemos representar as acdes de cobranga na seguinte se-
gUéncia, que vao aumentando de rigor caso o cliente persista em nao efetuar o
pagamento devido ou renegociar a divida:

ETAPAS PROCEDIMENTOS

Contato amigéavel, para “lembrar” ao cliente sobre o vencimento da
prestacao, por carta ou telefone, logo ap6s o vencimento.

Contato mais assertivo por carta, telefonema, alertando sobre imi-

- nente registro em drgao de protecao ao crédito.
3 Notificagao extrajudicial e registro em érgao de protecdo ao crédito.
a Protesto do titulo de crédito ou acionamento Juizado Especial

(Pequenas causas)

3) Negociacao
Como dissemos, é importante contatar o devedor inadimplente rapidamente logo
apo6s o vencimento da divida.



Deve-se questionar o motivo do atraso, ouvir suas alegacoes e utilizar argumentos
para tentar convencé-lo a quitar o débito imediatamente. Se o cliente nao puder
pagar de uma sé vez, acerte uma nova data para pagamento ou negocie novo par
celamento da divida, de preferéncia incorporando juros e multas por atraso.

Anote as razdes alegadas pelo cliente, a renegociacdo feita e o novo vencimento
da parcela em atraso.

Condicione a liberacdo de novas vendas a prazo ao cumprimento do acordo esta-
belecido.

Mostre firmeza na negociacao, sem ser ofensivo, e faca o devedor entender que
vocé adotara todas as medidas necessaérias para receber seu crédito.

4) Flexibilidade

A empresa deve ser flexivel na hora de cobrar, apresentando alternativas negociais
que visem facilitar a recuperacao dos créditos, por meio de acordos e renegocia-
coes que interessem ao cliente e a empresa. Critérios e parametros muito rigoro-
sos podem inviabilizar o recebimento.

Se vocé perceber que a situacao financeira do devedor é muito dificil e se a opera-
cao de crédito nao tiver garantia pessoal ou real, proponha formas alternativas de
pagamento, como a retomada das mercadorias vendidas, o recebimento de outros
bens oferecidos pelo devedor ou mesmo a renlincia da parte da divida.

5) Respeito ao Cliente

Os clientes podem estar na condicado de inadimplentes pelas mais diversas razoes,
que vao desde questdes simples, como esquecimento, desorganizacao ou des-
controle financeiro momentaneo, até motivos mais sérios, como desemprego ou
doenca na familia.

Se forem bem conduzidas as etapas de cadastro e concesséao de crédito, a tendén-
cia é de que apenas pequena parcela da inadimpléncia seja devida a questdes mais
graves, como falta de carater e irresponsabilidade do cliente.

Por isso, o respeito a pessoa deve ser observado na abordagem a ser feita aos
clientes em atraso.

O objetivo principal das acoes de cobranga é recuperar o crédito sem causar cons-
trangimento e conflitos desnecessarios.




6) Uniformidade

Uma das grandes vantagens de se padronizar os procedimentos de cobranca é a
garantia de que serao utilizados mecanismos uniformes nesse trabalho, fazendo
com que os clientes sejam atendidos da mesma forma e com os mesmos critérios
por todos os colaboradores, o que contribui para a efetividade na recuperacao do
crédito.

7) Inscricao em Orgaos de Protecdo ao Crédito

Os Orgaos de Protecao ao Crédito sao entidades privadas que recebem informa-
cOes cadastrais de clientes de seus associados para insercao em seus bancos de
dados.

Ao associarse a essas entidades, os comerciantes comprometem-se a cumprir
um conjunto de procedimentos para obterem informacgodes sobre pretendentes a
crédito em suas empresas e para denunciarem inadimpléncia dos seus clientes.

E importante notar que a “dentncia” de inadimpléncia aos érgaos de protecao
ao crédito tem sido utilizada nao sé por empresas publicas e privadas, mas até
mesmo por érgaos governamentais, como forma de presséao sobre consumidores
e contribuintes inadimplentes para o recebimento de créditos oriundos de vendas
de servicos e tributos nao recolhidos. Tal medida deve ser tomada caso as demais
acoes de cobranca ndo tenham surtido efeito.

8) Notificacao extrajudicial

A notificacdo extrajudicial é o expediente que pode ser adotado pelo credor quan-
do, por advogado ou oficial de cartério, comunica ao devedor que ele esta inadim-
plente e que, dentro de determinado prazo, deve regularizar seu débito sob pena
de encaminhamento de cobranga judicial, com acréscimo dos encargos pertinen-
tes, aléem de honorérios advocaticios.

9) Protesto

O protesto publico de instrumentos de crédito (duplicatas, cheques e notas pro-
missorias), que comprovam o compromisso assumido pelo devedor, é feito em
cartério proprio para esse fim.



Com o simples apontamento oficial para protesto a maioria dos devedores j& com-
parece aos cartérios e quita seus débitos, evitando os transtornos de acodes e
custas judiciais.

Essa medida pode ser tomada por pessoas fisicas ou juridicas. E um direito de to-
dos os cidadaos, o qual preserva a credibilidade, evita a impunidade e atitudes de
ma-fé, restaurando moralidade e seriedade as transacoes comerciais.

FIQUE DE OLHO

O gue deve ser ponderado, antes de se protestar um titulo, sdo os custos envol-
vidos nesse processo, que podem contraindicar essa medida.

No caso de micro e pequenas empresas, uma boa alternativa é acionar o Juizado
Especial (Pequenas Causas) para tentar o recebimento dos débitos.

EXEMPLO:

Para monitorar o desempenho do setor de cobranca, o Sr. Jodo adotou um controle ma-
nual das seguintes informacoes a respeito da carteira de crédito da loja PASSO FIRME:

« Nome do cliente;

o Limite de crédito;

« Dia de vencimento das prestacoes;

« Valor e nimero das parcelas vencidas.

Montou uma “Agenda de Cobranga” que determina as agdes de cobranca a serem
adotadas, de acordo com o tempo de atraso do crédito.

Participou, juntamente com seus funcionarios do setor de cobranca, de curso de
técnicas de cobranca e negociacéao, para aplicé-las na empresa.




HORA DE PRATICAR

Implante controle de sua carteira de vendas a prazo, utilizando sistema
informatizado ou de forma manual.

Monte a “Agenda de Cobranga” da sua empresa. Utilize técnicas de negociagao para otimi-
zar o processo de cobrancga. Caso necessario, busque capacitacdo nessa area para vocé e
seus funcionarios.

3.3 RESPEITO AO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR
O QUE E E COMO FAZER?

O Codigo de Defesa do Consumidor, criado pela Lei 8.078 de 1990, € um conjunto
de normas que regula as relagcdes econdmicas entre os fornecedores de produtos
e servicos e os consumidores finais.

O Codigo foi criado para apoiar os consumidores, pois considera que eles sao
a parte mais fraca na relacdo comercial com os fornecedores. O seu objetivo &,
portanto, proporcionar maior equilibrio entre os agentes que atuam no mercado
de consumo. Ele busca garantir a seguranca, salde e dignidade do consumidor
nas relagcdes comerciais com os fornecedores, por meio da aplicacdo dos Direitos
Basicos do Consumidor, dos quais destacamos alguns, a seguir:



a) Seguranca (Art. 6°, inciso 1)
O Cadigo assegura ao consumidor o direito a protecao da vida, salide e seguranca contra
0s riscos provocados por fornecimento de produtos ou servigos perigosos ou NOCIVos.

b) Informacao clara e precisa (Art. 6°, inciso lll)

O cliente tem direito a informacéo correta sobre os produtos e servicos que esta
comprando, o que inclui a especificacao real da quantidade, caracteristicas, compo-
sicao, qualidade, preco e riscos que 0 seu uso pode apresentar para o consumidor.

c) Protecao contra propaganda enganosa (Art. 6°, inciso 1V)

O consumidor pode se valer do Cédigo de Defesa para reclamar do fornecedor que
promete vantagens aos clientes, por meio dos diversos meios de publicidade, e ndo
cumpre o que é anunciado. Tudo o que for prometido tem que ser cumprido pelo
anunciante: promogoes, ofertas, precos e beneficios dos produtos ou servicos.

d) Indenizacao (Art. 6°, inciso VI)

O Codigo assegura ao consumidor o direito de exigir indenizacao financeira por ter
sofrido danos patrimoniais (prejuizos causados ao patrimoénio do consumidor) e morais
(considerados ofensivos a reputacéo, carater ou idoneidade moral do consumidor).

Para garantir esses e outros direitos, o Cédigo de Defesa do Consumidor prevé pu-
nicdes de detengao e multa para os fornecedores que cometerem infracoes como:

o Cobrar divida de forma ameacadora ou causando constrangimento fisico ou
moral ao devedor.

« Divulgar informagdes sobre o consumidor, expondo-o ao ridiculo ou compro-
metendo sua atuacdo no trabalho ou no horario de descanso.

« Dificultar o acesso do cliente as suas informacdes cadastrais.
« Nao corrigir imediatamente os dados registrados indevidamente em ficha cadastral.

« Nao informar previamente ao cliente que seu nome seréa incluido nos 6rgaos de
protecao ao crédito ou incluir indevidamente o nome do consumidor nesses 6rgaos.

«  Enganar o consumidor, oferecendo-lhe beneficios que o produto ou servigo ndo oferece.

« Passar informacoes incorretas sobre as caracteristicas, preco ou garantia do
que esta sendo vendido.




FIQUE DE OLHO

Servico terceirizado de cobranca

Vocé pode contratar os servicos de uma empresa de cobranca para tentar recu-
perar os créditos vencidos. Normalmente, o valor desses servicos é calculado
com base em percentual dos créditos recuperados.

Nova Lei de Faléncias

A nova Lei de Faléncias, que entrou em vigor em maio de 2005, foi promulgada
com a finalidade de facilitar a recuperacdo de empresas com dificuldades finan-
ceiras e dar maior agilidade ao processo, para que credores possam reaver seus
bens e direitos.

A possibilidade de reestruturacao e recuperacao judicial e extrajudicial das em-
presas ¢ um dos principais destaques da nova lei, que elimina o artificio da con-
cordata. A intencao da lei € promover a recuperagao das empresas.

No Brasil, cerca de 80% das empresas que pediam concordata acabavam indo a
faléncia, pois, pela legislacao anterior, qualguer credor podia pedir a faléncia da
empresa com base em débitos de qualquer valor, e a empresa tinha apenas 24
horas para apresentar defesa ou pagar essa divida.

Com a nova legislacéo, o pedido de faléncia sé pode ser feito para débitos acima
de 40 salarios minimos, e as empresas tém até 10 dias para paga-los.

Agora nao existe mais a concordata. A empresa em crise financeira pede a recu-
peracao judicial e extrajudicial.

A recuperacao judicial € um processo formal, realizado sob controle da Justica.
Uma vez aceita pela Justica a recuperacgao judicial, ficam suspensas por 180 dias,
prorrogaveis por mais 90 dias, as acoes e execucoes dos credores. Somente se o
plano nao for aprovado ou se a empresa nao atingir suas metas de recuperacao,
caberé ao juiz decretar a faléncia da empresa.



EXEMPLO:

Preocupado em nao descumprir a Lei quando seus funciona-
rios forem cobrar dos clientes inadimplentes, o Sr. Jodo procu-
rou aprofundar seus conhecimentos sobre o Cédigo de Defesa
do Consumidor, treinou todos os seus colaboradores sobre
esse tema e incorporou as normas internas da empresa varios
procedimentos que evitam infracoes previstas no Codigo.

HORA DE PRATICAR

Procure ler e estudar o Cédigo de Defesa do Consumidor.

Destaque e divulgue para os seus funcionarios os principais
pontos do Coédigo que se relacionam com o atendimento aos
clientes da sua empresa.

Relacione os procedimentos que deverao ser adotados pela em-
presa para nao infringir a lei de Defesa do Consumidor no at-
endimento e cobranca dos clientes.




CONSIDERACOES FINAIS

Com este Manual, o Sebrae espera contribuir para que as micro e pequenas em-
presas possam implantar ou aumentar suas vendas a prazo com mais seguranca.

A profissionalizagdo do processo de concessao de crédito, por meio da aplicacao
das melhores préaticas de Cadastro, Crédito e Cobranca é o caminho certo para
aumentar as vendas a prazo e diminuir a inadimpléncia.

Sabemos que implantar mudancas na area de concesséao de crédito nas empresas
€ uma tarefa dificil, mas o fato de vocé ter adquirido e lido este Manual demonstra
seu grande interesse em encarar esse desafio e melhorar o desempenho de seu
negocio, por meio da montagem de uma adequada politica de crédito.

Busque mais informacdes a respeito do tema tratado aqui, conte com o apoio do
Sebrae e méos a obra!
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FORMULARIOS PLANO
DE CADASTRO, CREDITO
E COBRANCA

12 ETAPA: CADASTRO
1.1 INADIMPLENCIA

Calcule agora, com base nas informacoes que possui da empresa qual o
seu percentual de inadimpléncia.

1) Calcule o indice de inadimpléncia da sua empresa, utilizando a formula mostrada
anteriormente.

2) Calcule o total de despesas financeiras de sua empresa decorrentes dos atrasos dos
clientes. Para isso, apure quanto sua empresa tem desembolsado mensalmente de juros
e multas pagos a fornecedores, juros pela utilizacao de cheque especial, desconto de
cheques e duplicatas que nao ocorreriam caso os seus clientes pagassem em dia.

3) Verifique qual seria a sua perda de receita caso parasse de vender para clientes inadim-
plentes. Faca isso levantando o valor de suas vendas a prazo em atraso, comparando
com as vendas totais e verificando qual seria o impacto para as financas da empresa caso
parasse de vender a prazo para esses clientes.




4) Com base nos levantamentos feitos, analise se é viavel ou nao mudar sua politica de
vendas a prazo.

1.2 FICHA CADASTRAL

Seguindo o exemplo do Sr. Joao, estabeleca, junto com sua equipe, o
modelo de Ficha Cadastral mais adequado para a coleta de informacoes
sobre seus clientes.

Se vocé ja utiliza no seu negdcio uma ficha cadastral, faca uma avaliacao criteriosa do in-
strumento para verificar se as informacoes coletadas sao as mais importantes e se estao
sendo utilizadas para analise do crédito a ser concedido.

Para ajuda-lo na montagem de sua Ficha Cadastral, veja modelo apresentado na pg. 15.




1.3. DOCUMENTACAO

Defina quais documentos solicitara para comprovar os dados cadastrais
dos clientes, tais como:

-ldentidade e CPF - para identificacao dos clientes;

-Comprovante de residéncia - para envio de correspondéncias e localizagao futura, caso
seja necessario, no processo de cobranca.

1.4. ATUALIZACAO CADASTRAL

Crie uma Campanha para Atualizagcao do Cadastro, se possivel, oferecendo brindes ou
sorteio de prémios para estimular o preenchimento da Ficha Cadastral e a apresentacgao
dos documentos.




22 ETAPA: CREDITO

Elabore a Politica de Crédito da sua empresa, comecando pelas seguintes
atividades:

-Relna sua equipe de vendas e colha sugestoes.

De posse dessas informacgoes, defina os critérios e parametros para conceder crédito em
sua empresa, com base nos tdépicos que serao apresentados a seguir.




2.1 CLASSIFICACAO DO CREDITO
QUANTO A ORIGEM DOS RECURSOS

Analise os pros e contras de financiar as vendas a prazo com recursos
proprios e com recursos de instituicoes financeiras. Com base nos riscos
envolvidos e no perfil de sua clientela, escolha a modalidade que seja
mais adequada para sua empresa.

2.2 PROCEDIMENTOS PARA A ANALISE DE CREDITO

Considerando as informac6es pesquisadas anteriormente, defina as se-
guintes questoes que farao parte da Politica de Crédito da sua empresa:

Os procedimentos para a analise de crédito na sua empresa.

O Plano de financiamento que adotara na sua empresa:

O Limite maximo de comprometimento da renda mensal dos seus clientes com as
prestacoes geradas pelo financiamento:




A taxa de juros que cobrara nas vendas a prazo, se for o caso:




2.3 LIMITE DE CREDITO

Atribua o Limite de Crédito de cada um de seus clientes, caso tal medida
seja aplicavel ao seu ramo de negadcio.

Para isso, vocé pode utilizar a mesma sistematica adotada pelo Sr. Joao, da loja PASSO
FIRME, ou outra que melhor Ihe convier.

2.4 CLASSIFICACAO DO CLIENTE

Classifique os seus clientes, como forma de melhorar o relacionamento
da sua empresa com eles e de definir tratamento diferenciado para os
clientes especiais.




2.5 GARANTIAS

Decida sobre as possiveis garantias a serem solicitadas para efetivar as
vendas a prazo. Use o bom senso ao tomar essa decisdao e caso opte por
exigir garantias, escolha a modalidade que melhor se adapta ao seu ramo
de negocio.

32 ETAPA: COBRANCA

Faca uma analise criteriosa da sua carteira de crédito. Depois, defina as
medidas que ird implementar para melhorar o processo de cobranca dos
seus clientes, tais como as que foram adotadas pelo Sr. Joao:




3.1 ORGANIZACAO DO SETOR DE COBRANCA

Com base na qualidade de sua carteira de clientes e no porte de sua em-
presa, implante os cargos do setor de cobranca e as respectivas atribui-
coes de cada cargo.

Escolha as pessoas com perfil adequado para cada atividade e treine o seu pessoal
antes de implantar os novos procedimentos de cobrancga.




3.2. ASPECTOS IMPORTANTES PARA A COBRANCA
DOS CREDITOS EM ATRASO

Implante o controle de sua carteira de vendas a prazo, utilizando sistema
informatizado ou de forma manual.

Monte a “Agenda de Cobranca” da sua empresa.

Utilize técnicas de negociagao para otimizar o processo de cobranga. Caso necessario,
busque capacitagao nessa area para vocé e seus funcionarios.




3.3 RESPEITO AO CODIGO DE DEFESA DO CONSUMIDOR

Procure ler e estudar o Codigo de Defesa do Consumidor.

Destaque e divulgue para os seus funcionarios os principais pontos do Cédigo que se
relacionam com o atendimento aos clientes da sua empresa.

Relacione os procedimentos que deverao ser adotados pela empresa para nao infringir
a lei de defesa do consumidor no atendimento e cobrancga dos clientes.




PRODUTOS E SERVICOS
DE ATENDIMENTO
DO SEBRAE MINAS

ATENDIMENTO PRESENCIAL:
PONTOS DE ATENDIMENTO
ORIENTAGAO DE NEGOCIO

e Atendimento pré-agendado sobre os projetos, produtos e servicos oferecidos
pelo Sebrae, realizado pela equipe de atendentes.

CONSULTORIA DE GESTAO INDIVIDUAL

e Atendimento pré-agendado realizado por técnicos especialistas em gestao de
pequenos negocios.

ATENDIMENTO A DISTANCIA:
CENTRAL DE RELACIONAMENTO

e Atendimento telefonico, sobre todos os projetos, produtos e servicos do
Sebrae e parceiros, realizado pela equipe de atendentes.

CONSULTORIA DE GESTAO - TELEFONE

e Atendimento a distancia, pelo telefone, com duracdo de até 20 minutos,
pré-agendado pela Central de Relacionamento e realizado pelos técnicos de
atendimento.

ORIENTACAO ON-LINE E FALE COM O SEBRAE
e Atendimento virtual realizado pelos atendentes da Central de Relacionamento.
CENTRAL DE RELACIONAMENTO: 0800 570 0800

PORTAL SEBRAE MINAS: www.sebraemg.com.br



Rede de Atendimento SEﬂ?AE

ao Empreendedor




