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POLITICA DE CREDITO E COBRANCA DA EMPRESA X: PROPOSICAO DE
MELHORIAS VISANDO AO SEU APRIMORAMENTO

Mariele Ferla!, Gabriel Machado Braido?

Resumo: Os processos de analise e concessao de crédito ja constituiram objeto de estudo de diversas pesquisas, porém,
cada organizacao esta inserida em um ambiente singular, que possui caracteristicas distintas dos demais. Assim, este
estudo busca propor melhorias para a politica de crédito e cobranga da Empresa X, visando ao seu aprimoramento e a
consequente reducao dos riscos de inadimpléncia. O método de pesquisa utilizado & o estudo exploratorio e qualitativo,
sendo os dados coletados por meio de observacoes e da aplicagao de questionarios estruturados. Os resultados alcangados
permitem evidenciar que tanto a analise de crédito quanto a cobranga na empresa, adotam procedimentos que possibilitam
que as mesmas sejam realizadas. Contudo, é possivel perceber a existéncia de margem para a implementagao de algumas
melhorias, as quais sao descritas neste trabalho.

Palavras-chave: Analise e concessao de crédito. Politica de crédito e cobranga. Risco de crédito. Inadimpléncia. Cobranga.

1. INTRODUCAO

As empresas encontram-se inseridas em um cenario de concorréncia acirrada, na busca de
melhores praticas para conquistar e fidelizar clientes, a fim de se manterem atuantes no mercado.
Buscando atender as necessidades do mercado e maximizar os lucros das organizagdes, uma
alternativa possivel é aumentar o faturamento, o que leva ao crescimento na concessdo de crédito
e, consequentemente, a exposi¢do maior ao risco da operagao. Desse modo, o grande desafio é
oferecer crédito aos clientes sem comprometer a situagao financeira da empresa. Para que isso seja
possivel, é preciso elaborar uma boa politica de concessao de crédito, que nao seja muito rigida nem
muito liberal, e que possibilite obter informagdes detalhadas sobre o cliente, formando um conceito
positivo a seu respeito. Com isso, 0 processo serd bom tanto parao cliente quanto para a empresa.

A partir da concessao de crédito, deve-se monitorar continuamente o comportamento de
pagamento do cliente, a fim de investigar se ocorreram registros de restri¢des que possam afetar sua
capacidade de pagamento, e em certos casos, fazer com que clientes idoneos se tornem inadimplentes
(SANTOS, 2011).

Além disso, o processo de cobranga das empresas também precisa estar bem estruturado
para tentar resolver as situagdes da melhor maneira e o mais rapido possivel, diminuindo, com isso,
os problemas de inadimpléncia e evitando que um novo crédito seja concedido a um cliente em
atraso. Assim, a politica de crédito e cobranga deve ser orientada para uma relagdo com o cliente,
respeitando a legisla¢do e evitando demandas judiciais (SILVA, 2008).
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Este estudo foi realizado na Empresa X, filial localizada na cidade de Lajeado/RS, tendo como
setor pertinente ao estudo o financeiro. Observa-se que as operagdes realizadas a prazo representam
em torno de 90% de sua totalidade, demonstrando, assim a importancia do crédito para a empresa.

Percebe-se que o processo de crédito e cobranga é indispensavel para o bom andamento dos
negocios e, nesse sentido, o estudo busca propor melhorias para a politica de crédito e cobranga da
Empresa X, visando ao seu aprimoramento e a consequente redugdo dos riscos de inadimpléncia.
Assim, este artigo objetiva principalmente sugerir melhorias nos procedimentos para aprimorar a
politica de crédito e de cobran¢a da empresa.

Este estudo se justifica pelo fato que, conhecendo melhor a politica de crédito, & possivel
adotar medidas preventivas, referentes a diminui¢ao da concessao de crédito a clientes que possam
se tornar inadimplentes e a geragao de maior rentabilidade da empresa em virtude da existencia de
carteira de crédito mais saudavel. Além disso, também é preciso ter politica de cobranga estruturada,
para que a empresa possua todas as informagoes necessarias para tentar reaver os valores em atraso.

Apresentado o capitulo introdutdrio deste artigo, no proximo capitulo é exposto o referencial
tedrico para embasamento do estudo.

2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo é apresentado o referencial tedrico que embasou a realizagao deste estudo. As
abordagens desenvolvidas referem-se as politicas de crédito e cobranga.

2.1 Crédito

A palavra crédito possui varios significados, dependendo do contexto em que esteja inserida.
Em sentido restrito e especifico, crédito consiste na entrega de um valor presente mediante uma
promessa de pagamento (SILVA, 2008). Assaf Neto e Silva (2002) declaram que o crédito refere-se a
troca de bens presentes por bens futuros, e o resultado dessa operagao é o compromisso assumido
pelo comprador em quitar sua divida.

Diante disso, Blatt (1999) afirma que a base dessa relagao é a confianga, assim, o credor confia
que o cliente pagara integralmente a compra a crédito e o cliente confia que a mercadoria ou servigo
adquirido satisfaga seus propositos.

Assaf Neto (2003) defende que as empresas precisam ter claramente definidos quais os riscos
que estao dispostas a assumir em relagao as decisdes tomadas e qual o tratamento que deve ser dado
as solicitagdes de créditos, as defini¢bes de prazos e aos critérios de cobranga. O risco faz parte da
vida das pessoas e esta presente em todas as atividades empresariais. Assim, o risco de crédito pode
ser definido como a possibilidade de que o credor nao receba do devedor, na época ou conforme as
condi¢des combinadas anteriormente (HOJI, 2004; BLATT, 1999; PAIVA, 1997).

A partir disso, o analista averigua a proposta de crédito e as variaveis que estao relacionadas
ao risco do cliente e da operagao, buscando informagdes sobre seu passado, presente e futuro. O
quanto mais detalhada e criteriosa for essa etapa, menores serao os riscos (SILVA, 1997).

Para Blatt (1999), além de identificar os riscos, & preciso também gerencia-los com habilidade.
Para isso, o autor salienta que & necessario entender o risco no ambiente empresarial e reduzi-lo,
identificando técnicas que possam auxiliar no processo de gestao.
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2.2 Analise e concessao de crédito

A concessao de crédito é considerada um dos principais motivos de crescimento das
empresas. De acordo com Silva (1997), a decisao de conceder crédito esta relacionada ao volume de
vendas que se pretende atingir em determinados produto e época.

Para Blatt (1999), a concessao de crédito deve basear-se em informagdes crediticias integras
e seguras, no historico de pagamento, na identificagao do cliente, na analise das demonstracdes
contabeis, na qualidade da cobranga e no fortalecimento da venda a crédito.

Silva (2008) relata que a decisdo de conceder crédito pode ser entendida como uma escolha
entre alternativas. Contudo, o gestor precisa ter boa visao em relag¢do aos clientes, ao lucro adicional
com o aumento das vendas, ao acréscimo de incobraveis devido a ma selecao dos devedores e a
elevagao do investimento em contas a receber e estoque, além do comportamento do mercado, a
fim de que, diante de uma proposta de negocio, possa comparar o custo de conceder ou de negar a
operagao.

As contas a receber sao geradas pelas vendas a prazo, que sao feitas apds a concessdo de
crédito, porém essa concessao traz consigo os riscos de inadimpléncia, as despesas com a analise,
cobranga e o seu recebimento. Por isso, o administrador deve controlar suas contas por meio do
estabelecimento e gerenciamento de uma politica de crédito (HOJI, 2004).

A politica de crédito fixa os parametros da empresa, nos quais constarao os elementos
fundamentais para a concessao, o monitoramento e a cobranga do crédito, o que representa aspecto
relevante e contribui na tentativa da maximizag¢do da riqueza dos acionistas, além de orientar as
decisdes de crédito, conforme os objetivos desejados e estabelecidos (ASSAF NETO; SILVA, 2002;
SILVA, 1988).

Para Assaf Neto (2003), o estabelecimento de uma politica geral de crédito envolve o estudo
de quatro elementos principais, apresentados no Quadro 1.

Quadro 1 - Elementos que compdem a politica de crédito

Elementos Descrigao
Representam as condi¢des minimas para que seja concedido o crédito. Geralmente,
Padroes de Crédito é feito por meio do agrupamento dos clientes conforme o grau de risco oferecido e

é calculado um custo de perda relacionado a cada categoria de cliente.

E o periodo em que a empresa financiara seu cliente. Normalmente, é expresso em
néimero de dias e varia conforme a politica adotada pela concorréncia, os riscos do
mercado consumidor, a natureza do produto, a politica interna da empresa, entre
outros.

Refere-se a redugao no preco de venda no momento de sua realizagao a vista ou a
prazos bem curtos. O desconto também é considerado um instrumento de politica
de crédito, pois influencia as vendas, os investimentos e as despesas gerais de
crédito.

Abrange os métodos utilizados pela empresa para receber o crédito, na data do
vencimento, variando conforme as necessidades de cada empresa.

Prazo de Crédito

Concessao de Desconto

Politica de Cobrancga

Fonte: Elaborado pelos autores, com base em Assaf Neto (2003).

Diante do exposto, pode-se constatar que a base para a empresa conseguir realizar boa
administracdo & possuir sua politica de crédito definida e com os padrdes desejados fixados,
inibindo, com isso, problemas futuros.
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A analise de crédito pode ser definida como a habilidade de se tomar uma decisao de
crédito, dentro de um ambiente de incertezas, com constantes mutagdes e informagdes incompletas
(SCHRICKEL, 1997). Blatt (1999) afirma que uma boa analise de crédito deve ser capaz de avaliar
os riscos envolvidos na negocia¢do e se o cliente ird honrar com o compromisso assumido nas
condigOes contratadas.

Para avaliar o risco que um cliente pode oferecer, os principais elementos a serem
considerados sao: a ficha cadastral, a analise econdmico-financeira dos demonstrativos contabeis e a
tradi¢ao do cliente em operagdes passadas (BLATT, 1999).

Por fim, Blatt (1999) afirma, ainda, que quanto melhor for a analise de crédito, melhor sera
o crédito e mais facilidade terd o analista para negociar e prevenir-se contra os riscos. Para que
seja realizada analise de crédito confiavel, & importante que seja feito o cadastro do cliente, topico
apresentado na se¢ao seguinte.

2.3 Cadastro

De acordo com Blatt (1999), o cadastro & um conjunto de informagdes financeiras e nao
financeiras que subsidiam o processo decisorio de crédito, auxiliando na avaliagdao da situagao
econdmico-financeira, da idoneidade e da capacidade de pagamento do cliente em uma operagao de
crédito. A ficha cadastral é um resumo da vida do cliente. Por isso, em uma solicitagao de crédito,
deve-se exigir o maximo possivel de referéncias comerciais e bancarias, com seus nomes e telefones
para estabelecer contato. Com isso, o credor terd a possibilidade de obter conhecimento inicial sobre
o cliente (BLATT, 1999).

A partir do cadastro realizado, parte-se para sua analise, que pode ser feita de diversas
maneiras, entre elas, a analise dos tradicionais “C’s” do crédito, que sao apresentados no Quadro
2. Os “C’s” permitem a analise de alguns aspectos relativos ao requerente, e sua aplicabilidade
proporciona a empresa visao ampla e detalhada sobre o cliente. Hoji (2004) sugere que esses itens
sejam analisados sempre em conjunto.

Quadro 2 — Os “C’s” do crédito

Refere-se a intengao do cliente em pagar a conta, podendo ser dificil de identificar

Carater . - ~ . .
se os clientes vao ou ndo honrar com os compromissos assumidos.

Resultado do desempenho econdmico e da geragao de recursos financeiros para
Capacidade efetuar o pagamento, ou seja, refere-se a capacidade do cliente em honrar com os
seus Compromissos.

Refere-se a posi¢ao econdmico-financeira do cliente, utilizando seus bens para

Capital . -

honrar o cumprimento de suas obrigagdes.
Colateral Refere-se a capacidade do cliente em oferecer garantias complementares.
Condicdes Englobam os fatores externos e macroecondmicos, ou seja, que nao estao sob o

controle do cliente e que podem representar riscos.

Refere-se a analise da empresa que deseja a concessao de crédito e também ao
Conglomerado |exame do conjunto, do conglomerado de empresas no qual a demandante de
crédito esteja contida.

Fonte: Elaborado pelos autores, com base em Silva (1997), Assaf Neto e Silva (2002) e Silva (2008).

P

Ao realizar o cadastro do cliente, algumas vezes & necessario solicitar alguma garantia,
que servira como seguranga adicional ao negocio, para compensar determinados fatores de risco
(SILVA, 2008).
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Silva (2008) considera que cabe ao profissional do setor de crédito identificar as fragilidades
do devedor e da operagao, para, entao, recomendar a garantia necessaria, considerando a liquidez
e a seguranga que oferece. Santos (2000) argumenta que o objetivo da garantia é evitar que fatores
nao previstos interfiram na liquidagdo do empréstimo, como a concorréncia, o clima, medidas
governamentais, entre outros. Além disso, enfatiza que a decisao de conceder crédito deve ser
baseada na capacidade de pagamento do cliente e ndo na garantia.

Para amenizar o risco de crédito, é necessario formalizar corretamente as garantias, além de
registra-las em cartorio, sendo isso primordial para que tenha validade, sirva de prova e seja eficaz
contra terceiros (SANTQOS, 2000).

Uma fase importante para a tomada de decisdo no processo de liberagao de crédito é a
analise econdmico-financeira, que permite verificar como a administragdo da empresa conduziu os
negocios ao longo do tempo. Nesse sentido, a analise das demonstrag¢des financeiras visa a avaliar
o desempenho econdmico-financeiro de uma empresa em determinado momento do passado, com
o objetivo de avaliar os reflexos das decisdes tomadas sobre a sua liquidez, estrutura patrimonial e
rentabilidade (ASSAF NETO, 2003).

As informagdes basicas para examinar o desempenho financeiro das empresas devem ser
baseadas em valores constantes nas demonstragdes, principalmente na demonstragao do resultado
do exercicio e no balango patrimonial, em que serao aplicados critérios de analise com a intengao
de obter conclusdes sobre o desempenho retrospectivo, presente e futuro da empresa (ASSAF
NETO, 2003). Entretanto, Assaf Neto (2010) alerta que para obter boas conclusdes e tomar decisoes,
essas analises sao fundamentais, porém dependerao da qualidade e do volume das informagdes
disponiveis ao analista.

2.4 Cobranga

A fungao da cobranga é recuperar os créditos em atraso de maneira que nao cause prejuizos
financeiros aos credores nem afete a idoneidade dos clientes no mercado. Para isso, a carteira de
crédito precisa ser bem administrada, por meio de uma eficiente politica de cobranga (SANTOS,
2011).

Para diminuir a exposi¢ao ao risco, Santos (2011) afirma que é fundamental que o crédito seja
liberado somente ap0s a realizagao de analises criteriosas da situagao financeira do cliente e, a partir
da concessao, monitorar os pagamentos.

Situagdes inesperadas que comprometem a capacidade de pagamento, no entanto, podem
acontecer. Sendo necessario, existem diversas maneiras de efetuar a cobranga de acordo com o
atraso, por exemplo: cartas; telefonemas; protesto de titulos; cobradoras; cobranga juridica, entre
outras (BERNI, 1999; LEONI; LEONI, 1998). De modo geral, uma politica de cobranga eficiente ndao
reduz a inadimpléncia entre os clientes de uma empresa, mas minimiza as perdas que esta podera
vir a ter com esses clientes.

2.5 Inadimplencia

A inadimpléncia ocorre quando nao & possivel honrar com os termos pactuados em
um contrato (BERNI, 1999). Assim, utiliza-se o termo inadimpléncia para denominar a falta de
pagamento, sem considerar suas causas ou motivos (MARTIN, 1997).

De acordo com Silva (2008), é necessario saber cuidar de eventuais créditos problematicos
e ter atuagdo preventiva eficaz. A identificagdo de causas que levam os clientes a se tornarem
inadimplentes é o ponto de partida para orientar as pessoas, ajustar a estrutura e adequar as normas
e politicas de crédito da empresa. Além disso, fazer o levantamento das vendas totais a prazo em
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atraso e compara-las com o total de vendas realizadas no periodo gera informag¢des importantes para
auxiliar a empresa a decidir se vale a pena continuar vendendo para clientes que sempre atrasam os
pagamentos (RENDE, 2007).

Nesse sentido, a cobranga assume papel importante nas organiza¢des, sendo necessario
verificar as consequéncias do eventual nao recebimento e, também, de que maneira pode ser
resolvido o impasse, evitando, com isso, aborrecimentos (MARTIN, 1997).

Apresentado o referencial tedrico que embasa a realizacao deste estudo, no proximo capitulo
sao expostos os procedimentos metodologicos.

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Em relagao aos objetivos, este estudo pode ser classificado como exploratorio, que visa a
aprofundar os conceitos iniciais sobre determinado tema e a fornecer dados sobre a situagao
que o pesquisador estd investigando, para conseguir compreende-lo melhor (BEUREN, 2006;
MALHOTRA, 2001; MATTAR, 2001).

Quanto a natureza de abordagem, a pesquisa é qualitativa, que se caracteriza por ser uma
descrigao analitica, que nao é medida nem contada, e permite analises mais profundas em relagao
ao tema estudado (BEUREN, 2006; FACHIN, 2003).

Além disso, a presente pesquisa é bibliografica e documental. A pesquisa bibliografica
representa uma fonte indispensavel de informagao e permite a reuniao dos principais trabalhos ja
realizados sobre o assunto (MARCONI; LAKATOS, 2010). Ja a documental coleta informagoes de
documentos escritos ou nao, e pode ser realizada no momento em que aconteceu o fato ou apés
(MARCONI; LAKATOS, 2010).

Nesta pesquisa, a unidade de analise compreende o setor de crédito e cobrangca da Empresa
X, unidade de Lajeado, que é composto por uma pessoa responsavel pelo setor, o gerente geral e o
gerente de servigos.

A coleta de dados foi realizada no primeiro semestre de 2014, por meio de observagbes,
pesquisa bibliografica e documental e da aplicagdo de questionario, desenvolvido por meio de
questdes abertas, elaboradas com base nos conceitos apresentados pela literatura, aplicado ao
gerente geral, ao encarregado do setor de contas a receber e ao gerente de servigos, conforme
demonstrado no Quadro 3.

Quadro 3 - Elementos e autores que subsidiaram a criagao do questionario

Area Elementos investigados Autores

Cadastro latt (1999); Silva (2008)

- . Y . Ay Blatt ; Silva ;

Crédito Analise de crédito e limite de crédito Santos (2000); Assaf Neto (2003).
Garantias
Inadimpléncia Santos (2000); Silva (2008);
Cobranca Controle de contas a receber Leoni e Leoni (1998);

Acdes de cobranca Berni (1999).

Fonte: Elaborado pelos autores.

A analise e a interpretacdo dos dados estao presentes em todo o processo, porém tornam-se
mais evidentes ap0s a coleta de dados (BEUREN, 2006). Assim, a elaboragao da analise se fundamenta
na tentativa de mostrar as relagdes que existem entre o fato estudado e outros aspectos, procurando
encontrar respostas para os seus problemas. A etapa da interpretagdo dos dados pretende dar sentido
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mais amplo para as respostas encontradas, ligando-os com outros conhecimentos, permitindo,
assim, estabelecer relagdes entre o tema e os objetivos definidos (MARCONI; LAKATOS, 2010).

O método utilizado para verificar as questdes respondidas é a analise de contetido, que
auxilia na identifica¢ao da relagao entre as informagdes coletadas. Esse método permite analisar os
textos obtidos por meio de questionarios, agrupando as constata¢oes similares, definindo categorias,
elaborando comparagoes e facilitando a interpretagao (ROESCH, 1996).

Apresentados os procedimentos metodologicos desta pesquisa, na proxima seg¢ao sao
apresentados os resultados.

4 APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS

Neste capitulo, sao apresentados e analisados os resultados obtidos com a realizagao desta
pesquisa. Primeiramente, descreve-se e analisa-se o processo atual de concessao de crédito e de
cobranga da Empresa X para que, em um segundo momento, sejam propostas melhorias nos
procedimentos utilizados e sugeridas novas praticas.

4.1 Crédito

Foi realizada a verificagao dos procedimentos adotados na anélise de crédito, por meio de
arquivos, questionarios e do sistema da empresa. A analise dos resultados obtidos no estudo foi
feita por meio de comparagdo entre o embasamento tedrico e o processo na pratica, buscando a
possibilidade de aperfeigoar os procedimentos utilizados.

O setor de crédito e cobranga da empresa & composto por duas pessoas, o responsavel e
um assistente. Cabe a eles o controle dos valores a receber, o cadastro dos clientes, a liberagao de
crédito, a cobranga dos valores em aberto e as renegociagdes com clientes. Além deles, o gerente
geral da empresa e o gerente de servigos também negociam valores e prazos com os clientes. O
método utilizado para concessdao de crédito e para cobranga da empresa nao é muito rigido com a
solicitagao de documentos nem com a analise financeira, o que contribui com a inadimpléncia e, em
alguns casos, perdas. Nas proximas se¢des, sao descritos os procedimentos realizados para a analise
de crédito dos clientes, desde o cadastro até sua liberagao, e posterior cobranga.

4.1.1 Cadastro

O processo de crédito se inicia a partir da prospecgao dos novos clientes, feita pela area
comercial ou pela procura dos proprios clientes que ja conhecem os servigos prestados pela empresa.
O primeiro passo é a abertura da ordem de servigo, feita por meio de consulta no sistema, do veiculo
e do Cadastro de Pessoa Fisica (CPF) ou Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ) do solicitante.
Caso a empresa ja possua cadastro e ele esteja ativo, abre-se a ordem de servigo e automaticamente
é solicitada a liberagao de crédito para o responsavel. Se ndo possuir cadastro ou ele esteja inativo,
o cliente é direcionado ao departamento de crédito, para que sejam efetuados os procedimentos
necessarios.

Conforme o responsavel pelo setor, o procedimento de abertura do cadastro foi alterado
no inicio do ano de 2014, apds reunido entre os funcionarios do setor de Crédito e Cobranga da
matriz e das filiais da empresa X, informando que, anteriormente, os documentos solicitados para
pessoa fisica eram: carteira de identidade e CPF ou carteira de motorista, documento do veiculo,
comprovante de situagdo cadastral na Receita Federal, comprovante de endereco e preenchimento
da ficha cadastral.
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Em relagao as pessoas juridicas, o responsavel pelo setor declara que “os documentos
exigidos eram: copia do contrato social, o Cadastro Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ), copia do
documento do veiculo, da carteira de identidade ou carteira de motorista e preenchimento da ficha
cadastral pessoa juridica”.

As fichas cadastrais para pessoa fisica e juridica solicitam informagdes basicas referentes
a pessoa ou a empresa a ser cadastrada, como: nome, endereco, CPF ou CNP]J, telefone, e-mail,
bens, além de questionar as pessoas fisicas sobre seu estado civil, nacionalidade, filiacao, renda,
entre outros. Apds os dados serem langados no sistema, as copias dos documentos solicitados sao
arquivados.

A partir da reunido realizada, o responsavel pelo setor relata que,

Ficou definido que nao seria mais necessario arquivar a documentagao, pois, apds as
informacdes serem inseridas no sistema, seu arquivamento so iria ocupar espago e tempo.
Além disso, com essa nova pratica, ha diminui¢ao de despesas com copias e folhas.

De acordo com sua explanagao,

Atualmente, s6 nao & mais exigido o contrato social, em se tratando de pessoa juridica.
Porém, continuam sendo informagdes obrigatorias: CPF ou CNPJ; Inscri¢ao Estadual
(se houver); endereco completo; e-mail e telefone fixo ou movel, para poder constatar a
veracidade das informacoes e finalizar o cadastro.

Silva (2008) e Blatt (1999) enfatizam que, em um cadastro de pessoa juridica, além das
informagdes ja mencionadas, devem constar: a identificagao da empresa; o ramo de atividade; os
dados dos acionistas, socios e/ou diretores; a relagao dos bens imbveis; as participagdes societarias;
0s seguros; a participagao no mercado; a experiéncia da empresa no setor; o relacionamento; o balango
e analise patrimonial. Quanto ao cadastro de pessoas fisicas, Leoni e Leoni (1998) relatam que devem
apresentar: o estado civil; os dados residenciais; as atividades atuais; os rendimentos e os bens.
Segundo os autores, em ambos os cadastros, devem ser anexada declaragao de responsabilidade
pela veracidade das informagdes, devidamente assinada pelo cliente.

Além disso, para Silva (2008), & fundamental que os documentos sejam arquivados em pastas
de maneira organizada, mantidas atualizadas por meio de registros recentes. Ja as informagdes que
nao sao mais necessarias devem ser eliminadas, facilitando a tomada de decisao.

Na observac¢ao dos cadastros efetuados pela Empresa X, percebeu-se que, em sua maioria,
estavam incompletos, contendo apenas copia dos documentos, comprovante da situagao cadastral
e formulario assinado. Além disso, a empresa dificilmente realizou atualiza¢ao cadastral. Verificou-
se, também, que, na maioria das vezes, o responsavel pelos dados do cadastro & o motorista do
caminhao, o que dificulta a obtengao dos documentos da mesma.

Nesse sentido, constatou-se que o cadastro é bastante flexivel, pois sdo solicitados apenas
informagdes basicas e poucos comprovantes, além de nada mais ficar arquivado em papel. Também,
nao é realizada analise patrimonial e nao é mais coletada a assinatura do responsavel pelo cadastro.
De acordo com a literatura consultada, esses sdo procedimentos basicos a serem realizados e sao de
grande importancia para a diminui¢ao dos riscos de crédito.

Assim, sugere-se a Empresa X que, ao contrario do que foi definido em reuniao, seja exigido o
minimo de documentos para que se possa iniciar a analise de crédito. Quanto ao seu arquivamento,
sugere-se que no proprio sistema da empresa seja criado um mecanismo que possibilite anexar
documentos digitalizados ou, entao, que se crie um local de armazenamento no computador, para
onde possam ser direcionados os dados adicionais do cadastro do cliente.
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4.1.2 Analise de crédito

A partir do cadastro efetuado, parte-se para a analise de crédito. Conforme respondido nos
questionarios aplicados, os procedimentos adotados na Empresa X para analise do cadastro de
pessoas fisica e juridica sao: verificar o valor da compra ou do servigo que sera realizado no veiculo;
o valor dos titulos em aberto; o historico e as formas de pagamento; a data do cadastro; consulta ao
Serasa e em alguns casos, solicitam-se informagdes comerciais.

O gerente geral da empresa ainda destaca que é analisado “o motivo real da execugao da
compra; perfil do cliente; se & considerado cliente tradicional da marca; bem visto no mercado, e
informagdes colhidas por meio dos vendedores de veiculos e de servigos com os clientes”.

Outro fator importante que auxilia a analise e a liberagao do crédito é o fato de a Empresa X
possuir acordo de crédito padrao entre as concessionarias do pais, chamado de Plano de Garantia
Mitua. Ele permite que um cliente que adquiriu um caminhao e que realize servigos frequentes
em qualquer concessionaria da marca no pais, caso venha a ter problemas com o veiculo, possa ser
atendido pela concessionaria mais proxima. Conforme descreve o responsavel pelo setor, esse plano
“&um acordo de crédito entre as concessionarias, e, apos ser concedida a garantia para determinado
cliente, o crédito é liberado; caso o cliente ndo pague pelo servigo, essa cobranga sera feita para a

concessionaria de origem”.

Em se tratando de clientes novos, o responsavel pelo setor menciona que:

[...] O crédito é limitado. No primeiro momento, & solicitado o pagamento em dinheiro e a vista, mas
caso o cliente nao tenha condi¢des de cumprir dessa forma, sao exigidos 50% de entrada, podendo
chegar ao minimo de 30% do valor total.

Além disso, argumenta que “é feita consulta no Serasa, e as informagdes obtidas sdo inseridas
na observagdo do cadastro do cliente, para que numa proxima analise ja se tenham alguns dados
sobre seu historico”. Por fim, o gerente de servigos salienta: “cadastro novo pagamento a vista,
podendo em determinados casos ser negociado com no minimo 50% de entrada”.

As empresas que possuem longo relacionamento com a Empresa X tém o crédito liberado
automaticamente pelo sistema. Mas, conforme enfatiza o gerente de servigos, isso dependera “do
historico do cliente, da parceria que ele possui com a empresa, do conhecimento do cliente (clientes
ha 10, 20, 30 ou mais anos), da verifica¢ao de pagamentos, tanto de titulos pagos e a pagar, e das
compras no tltimo ano”. Informou, também, que “o acerto com esses clientes é efetuado de uma a
duas vezes por mes”.

Em relagao aos clientes que procuram a empresa com frequéncia, o procedimento é mais
simples, pois, de acordo com as respostas dos questionarios, & feita consulta ao historico do cliente,
no qual constam informagdes dos titulos pagos e a pagar, se houve atrasos, maior compra, data do
cadastro, total faturado etc. Estando tudo certo, o crédito é liberado.

Se no momento do pedido de crédito de qualquer cliente, no entanto, for constatado que ele
possui titulos em atraso, no cartdrio ou protestados, segundo o responsavel pelo setor, “o crédito
sera bloqueado e liberado somente apos saldar a divida”.

Na opinidao de Blatt (1999), os principais elementos que devem ser considerados para
avaliar o risco que uma empresa oferece sao: a ficha cadastral; a analise econdmico-financeira dos
demonstrativos contabeis e a tradi¢ao do cliente em operagao passadas. Além disso, o levantamento
de dados historicos, como a pontualidade nos pagamentos, protestos e pendéncias judiciais, é fator
relevante que pode auxiliar na avaliagao do carater.
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Hoji (2004) e Santos (2000) salientam, também, a importancia da analise dos “C’s” do crédito
para conhecer um pouco mais de cada cliente, de seu patrimdnio e sua atuagaono mercado. Observou-
se, dessa forma, que na empresa a analise de crédito é simplificada, visualizando normalmente
apenas informagdes historicas e do Serasa. Entretanto, conforme expdem os autores, a analise mais
detalhada é importante para evitar problemas com a inadimpléncia. Também verificou-se que o
Programa de Garantia Mitua é um grande aliado, visto que a maioria dos clientes é fiel a marca e
confia nos servigos prestados. Com isso, a troca de informagdes entre concessionarias proporciona a
liberagao de crédito mais rapida e segura.

Diante do exposto, sugere-se a Empresa X que continue utilizando o Programa de Garantia
Mitua. Recomenda-se, ainda, que sejam solicitadas mais informagdes dos clientes, principalmente
dos novos, e que as analises de crédito sejam mais rigorosas. Outro ponto sugerido é a implantag¢éo
de um modelo de credit scoring, baseado nos apresentados pela literatura, e que seja adaptado
conforme a realidade da empresa e de acordo com as informagdes definidas como obrigatorias pelos
gestores. Isso permitira a empresa ter ideia mais clara da situagéo do cliente e auxiliara no processo
de liberagao, uma vez que, com o cadastro completo e atualizado, é possivel determinar limites de
crédito, nao havendo a necessidade de verificar sua situacao a cada servigo efetuado. Entretanto,
ressalta-se a importancia de verificar o custo e o beneficio para a empresa antes de sua aplicagao.

4.1.3 Prazos e limites de crédito

Apbs as informagdes serem coletadas e o cadastro estar pronto, parte-se para a negociagao
dos prazos. Segundo o responsavel pelo setor, “o prazo pode ser definido antes, durante ou no final
do servigo. Nao existe um critério estabelecido, tudo depende das condi¢des financeiras do cliente”.

O gerente de servigos explicou que “alguns clientes possuem negociagao e desconto
diferenciado, pois realizam quantidade consideravel de servigos”. Declara, ainda,

Que o prazo médio para faturamento é de 28 dias com pagamento a prazo, ou a vista, com até 7%
de desconto, mas, em muitos casos, pode-se conceder até 15 dias para pagamento via boleto, visto a
demora do seu envio para pagamento.

Em relagao a demora de envio dos boletos, argumenta que “se futuramente tiver boletos
gerados no ato da emissao da nota fiscal, podera ser diminuido esse prazo a vista”.

Nesse aspecto, nota-se que ha um problema, pois, se o faturamento é a vista nao deveria
ser fornecido prazo de 15 dias, causado pela demora de entrega do boleto. Apresenta-se como
alternativa que a empresa analisada contate seu banco na busca por solugao, seja um software que
emita o boleto na sequéncia do faturamento ou, pelo menos, que diminua o prazo usado atualmente
para o menor possivel.

O responsavel pelo setor de crédito e o gerente geral complementam que, quando forem
realizados servigos de valores expressivos, o prazo maximo & de até 10 vezes, com pagamentos
mensais, mas que, na maioria dos negocios, o prazo é de 2-4 parcelas no mesmo més.

De acordo com a literatura, a analise de crédito integra o negdcio da empresa e os créditos mal
concedidos podem causar danos irreparaveis a uma organizagao (BLATT, 1999). Ao se comparar o
que os autores apresentam e os processos utilizados, verifica-se novamente que o ponto crucial para
a liberagao de crédito e a determinagao dos prazos continua sendo o cadastro. No estabelecimento
de prazos, constata-se que a anélise das demonstra¢des financeiras é uma grande aliada, pois, de
acordo com Assaf Neto (2003) e Santos (2011), permite avaliar o desempenho econdmico-financeiro
da empresa, constatando os reflexos das decisdes tomadas sobre sua liquidez, estrutura patrimonial
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e rentabilidade. E considerado pelos autores um procedimento fundamental para a avaliagao do
risco envolvido.

Sugere-se a empresa analisada que seja criada planilha padrao na qual constem as formulas
dos indiciadores de rentabilidade e rotatividade e dos indices de liquidez, endividamento e
imobilizagao. E importante que os funcionarios sejam orientados para o preenchimento obrigatorio
dessa planilha em todos os cadastros, forcando o analista a buscar o maior ntimero de dados
possiveis. Assim, a partir do seu preenchimento, ter-se-a visao mais clara da situagdo da empresa,
seus bens, obrigacdes e patrimdnio, auxiliando na decisao de crédito e defini¢ao de prazos. Lembra-
se que é essencial verificar o custo e o beneficio antes de sua aplicagao.

Além de conceder prazos, a empresa também pode utilizar limites de crédito. Porém,
conforme informa o gerente de servigos, “nao existe um limite preestabelecido, cada caso é avaliado
dependendo do valor a ser faturado”. O responsavel pelo setor de crédito declara:

Que quando se trata de um valor expressivo e nao se conhece a realidade do cliente, nao é concedido
crédito. No entanto, existem clientes que possuem uma grande frota de veiculos e neste caso, o limite
de crédito aumenta consideravelmente.

De acordo com Silva (1997), a decisao do limite de crédito pode estar restrita a analise de
uma proposta especifica para atender um cliente, ou ser mais abrangente, determinando um limite
para o cliente por um prazo determinado. Essa fixa¢do é orientada basicamente pela necessidade do
cliente, o risco de crédito que ele representa e a politica de crédito da empresa.

Entao, para auxiliar na determinag¢dao de limites e facilitar a concessao de crédito,
principalmente em relagao aos clientes tradicionais, refor¢a-se a importancia da ado¢ao de um
modelo de credit scoring, que possibilita calcular a probabilidade mais proxima da realidade de cada
cliente.

Blatt (1999) salienta que o credit scoring € um definidor de probabilidade e nao demonstra se
um cliente sera bom ou mau pagador, apenas o coloca em um grupo de risco com probabilidade
definida. Assim, a partir da probabilidade definida e das constatagdes feitas por meio da analise do
cadastro, é possivel determinar um limite de crédito mais seguro.

Em alguns casos, durante a analise de crédito, pode ocorrer a caréncia em determinado
requisito, sendo necessaria uma garantia adicional, abordada na proxima segzo.

4.1.4 Garantias

A garantia, em muitos casos, pode ser um adicional positivo a favor do cliente. Segundo
Silva (2008), serve como seguranga adicional ao negocio, utilizada para compensar determinados
fatores de risco.

Conforme o gerente de servigos, “dependendo do valor a ser parcelado, da situagdo cadastral
do cliente, e se ele ndo for avalizado por outras concessionarias, a empresa solicita uma garantia
adicional”.

De acordo com o exposto nos questionarios, a empresa possui procedimentos padrao,
repassados pelo diretor financeiro da empresa, que sao apresentados no Quadro 4.
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Quadro 4 - Procedimentos de crédito da Empresa X.

- Os responsaveis pelo crédito e cobranca devem estar atentos as alteragdes
de or¢amento;

. B . |- Cuidar a documentagao apresentada pelos clientes novos;
Orientag0es gerais . L
- Cuidado com as autorizagdes das empresas, para faturamento das

mercadorias. Verificar se a empresa realmente emitiu tal autorizagao;

- Muito cuidado com cheques de terceiros, entrar em contato com o emitente.
- Quando liberado crédito acima de R$ 20.000,00 para clientes conhecidos,
Crédito acima de |de bom relacionamento, de bom cadastro, e que se saiba por conversas ou
R$ 20.000,00 informagdes que ele esteja com dificuldades financeiras, deve ser solicitada a
reserva de dominio de algum bem, caminhao ou semirreboque.
- Clientes conhecidos e que normalmente estao nas oficinas da empresa,
quando ultrapassar o valor estabelecido de crédito, consultar a diretoria para
Crédito a clientes |analisar os procedimentos que serdo adotados para a venda, se vai ser com
antigos reserva de dominio ou nao. Além disso, se o valor em atraso ultrapassar R$
10.000,00, também consultar a diretoria, para verificar os procedimentos para
a cobranga.
- Clientes novos, nao conhecidos e com cadastro aprovado com valor até R$
5.000,00, exigir entrada em dinheiro de no minimo 30% na primeira compra;

Crédito a clientes |- Clientes novos, nao conhecidos e com cadastro aprovado com valor acima

novos de R$ 5.000,00, exigir entrada em dinheiro de no minimo 30% na primeira
compra e, também, que seja feita a reserva de dominio de algum bem ou
caminhao.

Fonte: Elaborado pelos autores, com base nos procedimentos da empresa.

Apbs a apresentagdo das orientacdes de crédito, o responsavel pelo setor descreve como
funciona o processo de reserva de dominio de um bem que ficara em garantia.

Primeiramente, é efetuado orcamento de todos os itens e servigos necessarios, em seguida, é solicitada
entrada de no minimo 30% do valor e, durante a execugao do servico, é elaborado o documento de
reserva de dominio e inclusao de gravame. A inclusdo de gravame é feita pelo diretor financeiro
da empresa. Apos a conclusao do servigo, o proprietario é orientado a deslocar-se até o Detran —
Departamento Estadual de Transito, de Lajeado ou de sua cidade, para fazer a vistoria e solicitar o
documento novo com a inclusao de reserva de dominio para a Empresa X de Lajeado. Para o cliente,
ao quitar o saldo devedor, é feita autorizacao de liberacao, assinada pelos representantes legais da
empresa, e entregue ao cliente, para entao solicitar ao Detran a liberagao do bem.

Assim, o objetivo da garantia, conforme apresenta Blatt (1999) e Santos (2000), é evitar que
fatores nao previstos interfiram na liquidagao do empréstimo, além de fornecer seguranga maior a
negociacao. Entretanto, deve ser usada somente para complementar a capacidade de pagamento
do cliente e compensar a elevagao de risco ou incerteza futura quanto ao repagamento do crédito,
nunca como fator determinante para sua liberagao.

P

Atualmente, verificou-se que a garantia utilizada pela empresa é a reserva de dominio,
que, conforme El Assad (2002), se caracteriza por nao transferir a propriedade total do bem ao
comprador antes de seu pagamento integral ao vendedor. Assim, o dominio reservado permanece
com o vendedor até a liquidagao total da divida. Esses contratos devem ser feitos de forma escrita e
transcritos no registro publico, visando a seguranga do vendedor.
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Recomenda-se a Empresa X que continue executando esses procedimentos sempre que o
cliente oferecer algum tipo de risco. Assim, se protegera de problemas futuros.

Diante do apresentado, verifica-se que o processo de crédito é bastante amplo e trabalhoso, e
podem ocorrer dificuldades, conforme relatado na seg¢ao seguinte.

4.1.5 Dificuldades na analise de crédito

Apbs apresentadas as caracteristicas do processo de crédito da concessionaria analisada,
questionou-se sobre as dificuldades enfrentadas para efetuar a analise de crédito.

Na opinido dos entrevistados, nao existem grandes dificuldades para analise de crédito, mas,
sim, muitas ferramentas que possibilitam obter informagdes precisas do perfil do cliente. Segundo
o gerente geral, “o crédito é concedido somente para clientes da marca, e se for novo, é adotado o
procedimento da empresa”. O gerente de servigos também argumenta que “deve-se seguir as regras
basicas que a empresa determina, mas sempre observando a situagdo dos clientes no mercado”.

Por meio das observagoes feitas, constata-se, no entanto, um fator que atrapalha a analise de
crédito: o fato de que normalmente quem faz o cadastro é o motorista do veiculo, que, geralmente,
nao traz consigo documentos da empresa para a qual trabalha. Isso dificulta a obten¢do de
documentos, tornando o processo lento e comprometendo a analise de crédito.

Independentemente das dificuldades, orienta-se a empresa analisada que exija toda a
documentagao para poder efetuar analise de crédito segura, pois, em muitos casos, a demora pode
ser compensada por um bom negocio realizado ou uma perda evitada.

Sendo crédito liberado, parte-se para a etapa de controle dos titulos, e ndo havendo o
pagamento, para a etapa da cobranga, abordada na proxima segao.

4.2 Cobranga

Muitas vezes, mesmo realizando todas as etapas necessarias para a liberagao do crédito, um
cliente que antes era considerado bom pagador pode tornar-se inadimplente. Isso pode ser apenas
um fato isolado ou, entdao, um sinal de que o cliente pode estar passando por um momento de
dificuldade, o que exigira maior atengao nas proximas liberagdes de crédito.

Na empresa objeto de estudo, ndo existe um procedimento padrao de cobranga a ser seguido,
mas o responsavel pelo setor argumenta que “existe uma forte pressao por parte dos gestores
para cobrar os clientes inadimplentes”. Além disso, de acordo com as respostas dos questionarios,
as cobrangas podem ser feitas por ambos os envolvidos no processo, e de varias formas. Tudo
dependera da situagao e do comportamento do cliente.

Normalmente, de acordo com o responsavel pelo setor de crédito,

Quando um titulo vence, a primeira atitude a ser tomada é entrar em contato com o cliente por telefone
ou e-mail, informando a situagao e propondo alternativas de pagamento. Se nao for liquidado, o titulo
entdo é encaminhado automaticamente ao cartorio, pelo banco. Nao sendo liquidado em cartorio,
o titulo é protestado. A partir desse momento, ele somente podera ser pago a empresa, por meio
de deposito, dinheiro ou cheque. Se, ainda assim, a inadimpléncia persistir e verificar-se que nao
ha possibilidade de acerto amigavel, e o valor do titulo sendo superior a R$ 3.000,00, o processo &
encaminhado ao juridico.

O responsavel pelo setor relata ainda que “em algumas situacdes, quando o cliente realmente

necessita de prazo maior, recebe o boleto em atraso ou esteja viajando, altera-se o vencimento do titulo, assim,
terd mais alguns dias para liquidar seus compromissos”.
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As renegociagbes com os clientes inadimplentes, segundo as respostas dos questionarios,
variam de cliente para cliente, ou seja, cada caso é analisado e resolvido da melhor forma possivel,
buscando a quitagao do titulo. Declaram também que, normalmente, sao cobrados juros de 2% a
3,5% ao mes.

Para as empresas controlarem o desempenho de suas carteiras de duplicatas a receber, Assaf
Neto (2003) destaca que é necessario obter informagdes gerenciais, como: o nivel de atraso dos
pagamentos; a pontualidade com que os mesmos saldam suas dividas; e identificar os motivos de
varia¢des na carteira de valores a receber.

Além disso, se necessario, os credores podem renegociar o saldo devedor, por meio da
redugao de prego ou da taxa de juros; aumentando o prazo de amortizagao; ou, ainda, por meio da
concessao de descontos (SANTOS, 2011). Silva (2008) argumenta que o negociador também deve
ter sensibilidade, conhecer o perfil, as habilidades e os objetivos do cliente para que possam buscar
juntos as alternativas possiveis.

Verifica-se que o processo de cobranca da empresa, apesar de nao possuir um padrao,
esta estruturado de maneira clara e dentro das recomendagdes sugeridas pela literatura. Assim,
aconselha-se a empresa estudada, que continue executando os processos de cobranga com vigor e
seriedade, buscando as melhores alternativas para o cliente e para a empresa.

2

Uma das atividades do setor de contas a receber das empresas é o controle dos titulos
vencidos e a vencer. De acordo com Silva (2008), alguns credores, dias antes do vencimento do titulo
ligam para o cliente e informam o prazo da operagao, entao observam até que o pagamento seja
efetuado. Caso isso ndao ocorra, o credor intensifica a cobranga, podendo enviar o titulo ao cartorio,
executar as garantias ou até mesmo pedir a faléncia do devedor.

Nesse contexto, o responsavel pelo setor relata que:

Todos os dias, é retirada uma listagem bancaria, em que constam os titulos vencidos e que estao em
cartorio, e, com base nela, é ligado aos clientes informando sobre o atraso. O software da empresa
também envia e-mail automaticamente quinze dias antes do vencimento de qualquer titulo envia
outro aos clientes que possuem titulos com mais de trés dias em atraso.

Além disso, o responsavel pelo setor declara que “nao existe um controle especifico dos
titulos a vencer, mas que é possivel obter essa informagao pelo sistema”.

Pelas observagdes realizadas, verifica-se que o sistema possibilita consultar os titulos
liquidados, em aberto, a nota fiscal a que se refere, os itens adquiridos e o ntimero do titulo
bancario correspondente. Constata-se, também, que as medidas tomadas pela empresa seguem os
parametros especificados pela literatura. Dessa forma, acredita-se que a empresa envolvida possui
boas ferramentas que auxiliam no controle das contas a receber, lembrando que devera continuar
emitindo os relatorios diarios, ligando para os clientes e, sempre que considerar necessario, exigir
melhorias no sistema, mostrando os pontos que considera deficientes.

Por fim, salienta-se que o controle das contas a receber é importante para a empresa, pois &
por meio dele que se acompanham os pagamentos dos clientes e, consequentemente, tomam-se as
medidas cabiveis em caso de inadimplencia.

4.3 4.3 Inadimpleéncia

Com o crédito concedido e o negocio concretizado resta a empresa aguardar o cumprimento
da obrigagdo por parte do cliente, ou seja, que efetue o pagamento da divida. Isso nao ocorrendo, o
cliente torna-se inadimplente.
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Para o responsavel do setor de crédito, “a inadimpléncia ocorre muito devido a situagao
do mercado: quando esta aquecido, o cliente paga e quando o mercado esta em queda, o cliente
enfrenta dificuldades”. Outra possibilidade relatada: “é quando um transportador concentra sua
frota de veiculos somente numa empresa: caso ela venha a falir, esse cliente sofrera com a falta de

pagamentos, e consequentemente, também nao conseguira cumprir com suas obrigacdes”.

Para o gerente de servigos da concessionaria, “a partir do nao pagamento do titulo no
vencimento, o cliente é considerado inadimplente”. Entretanto, o gerente geral e o responsavel pelo
setor salientam que a empresa classifica um cliente como inadimplente a partir do protesto do titulo
no cartorio, que equivale 17 a 20 dias ap0s a data de seu vencimento.

De acordo com as respostas apresentadas, apds o titulo ser protestado, os clientes sao
incluidos no Serasa. Internamente, no sistema da empresa, continua a informagao de que o titulo
encontra-se em atraso e/ou em cartorio. Também é bloqueada ao cliente a venda em todas as filiais
e na matriz da Empresa X, até a regularizag¢do da situagao.

A partir desse momento, o responsavel pelo setor informa que,

Sao feitas tentativas de cobranga amigaveis, entrando em contato com o cliente por telefone e
e-mail. A partir do 30° dia do titulo vencido, é informado, via e-mail, aos diretores, aos gestores e ao
vendedor da respectiva regido, que o cliente tornou-se inadimplente. A evolu¢ao da negociacao do
titulo é atualizada mensalmente, e assim que a cobranga é finalizada, é repassado e-mail a todos os
envolvidos, informando o seu encerramento. Quando o cliente apresenta poucas perspectivas de
pagamento amigavel e o valor em aberto ultrapassa R$ 3.000,00, o processo de cobranca é enviado
ao juridico, servigo terceirizado a escritorios de confianga. Abaixo desse valor, a empresa considera
inviavel repassar ao juridico.

Quanto ao indice de inadimpléncia, ambos descrevem que a empresa nao trabalha com
percentuais de inadimpléncia, mas sim, mensalmente, sao repassados planilhas e graficos que
demonstram os valores em reais, de forma detalhada.

Para Berni (1999, p. 119), “inadimplente é o que nao cumpre suas obrigacdes, ou que nao
consegue honrar os termos pactuados num contrato”. Infelizmente, mesmo sendo tomadas todas as
precaugdes, muitas vezes é inevitavel que ocorra a falta de pagamento. Diante disso, Martin (1997)
ressalta que & necessario verificar as consequéncias do eventual nao recebimento e as alternativas
para resolver o impasse, mantendo a calma e agindo racionalmente, evitando aborrecimentos e
desgaste emocional.

Diante das informagdes repassadas, percebe-se que a empresa analisada possui
procedimentos estabelecidos de maneira verbal, na tentativa de reaver valores em atraso. Constata-
se, também, que essas medidas estdao coerentes com a literatura, principalmente em relagdo a busca
por alternativas de negociagao para evitar desgastes maiores entre a empresa e o cliente. Entretanto,
acredita-se que além de conhecer os valores em reais da inadimpléncia, também é importante saber
quanto representa em percentual. Nesse sentido, sugere-se a Empresa X que acrescente o calculo
da inadimplencia em percentual na planilha ja utilizada, ajustando-a conforme sua realidade,
agregando, assim, mais uma informagao para suas analises.

Apds expostas e analisadas as variaveis do crédito e a cobranga da empresa e identificados
os pontos que podem ser melhorados, o proximo capitulo é destinado as considerag¢des finais deste
estudo.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Atualmente, as pessoas sao motivadas pelas facilidades de obten¢ao de crédito e vivem
a constante combinagdao de suas necessidades e desejos, com recursos financeiros limitados,
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aumentando as chances de terem problemas com inadimpléncia. Conforme apresentado neste
trabalho, é necessario que as empresas utilizem medidas para minimizar os impactos negativos e
tornar a decisao de crédito mais segura e confiavel para ambas as partes.

O presente estudo foi desenvolvido objetivando propor melhorias para a politica de crédito
e cobran¢a da Empresa X, visando ao seu aprimoramento e a consequente redugao dos riscos de
inadimplencia. Para melhor entendimento do assunto, foram pesquisados os principais conceitos
que envolvem o processo de crédito e de cobranga.

Por meio da verificagao dos métodos utilizados pela empresa analisada, foi possivel perceber
a possibilidade de implementac¢do de melhorias, que permitirdo a empresa alcangar maior seguranga
nas transig¢oes crediticias, reduzindo o risco e a probabilidade de inadimpléncia.

Para alcangar a problematica proposta, buscou-se atingir os objetivos especificos. Para
tanto, foi necessario seguir os procedimentos metodologicos definidos previamente. A coleta de
dados foi realizada por meio de observagdes, consultas ao sistema e aos arquivos dos cadastros da
empresa analisada, aléem da aplicagao de questionario as pessoas ligadas ao processo. Com base
nas informagdes coletadas, descreveu-se a politica de crédito e de cobranga praticadas na empresa,
detalhando suas etapas.

Ao final de cada etapa, procurou-se trazer o que a teoria apresenta, a fim de compara-la
com o que é realizado na empresa. Nesse aspecto, verificou-se que os procedimentos adotados pela
Empresa X sao parecidos com o que a literatura traz, porém aplicados com menor rigidez. Além
disso, fatores considerados essenciais pelos autores citados, nao sao utilizados pela empresa.

Assim, apds cada etapa ser descrita e comparada com os aspectos relevantes apontados pela
literatura, foram sugeridas melhorias a empresa analisada, as quais sdao sumarizadas no Quadro
5. Entre elas, observou-se que o cadastro é a primeira e mais importante etapa da concessao de
crédito, pois, se for realizado cuidadosamente, dificilmente um crédito concedido nao sera mais
recebido. Nesse contexto, sugeriu-se também a implanta¢ao de arquivo eletrdonico para armazenar
os documentos solicitados, permitindo seu acesso posterior, com mais facilidade.

Quadro 5 - Sugestdes de melhorias embasadas na literatura

Area Sugestoes de melhorias Autores

- Maior rigidez na exigéncia da documentagao dos clientes; Silva (2008);

- Implantacao de arquivo eletrdnico para armazenamento Leoni e Leoni (1998).

de documentos cadastrais.

odi Santos (2000);
Crédito - Implantag¢do de modelo de credit scoring. amtos ( )

Silva (2008).
- Elaboragao de planilha eletrdnica para apuragao dos|Assaf Neto (2003);
indices econdmicos e financeiros dos clientes. Santos (2011).
. . . ) Berni (1999);
Cobranga |- Calcular percentuais de inadimpléncia. )
Martin (1997).

Fonte: Elaborado pelos autores.

A partir da reorganizacao do cadastro da empresa, é possivel comegar a estudar as variaveis
necessarias para a implantagdo de um modelo de credit scoring. Acredita-se que sua aplicacdo sera
de grande valia para a Empresa X, podendo parecer trabalhoso no primeiro momento, mas que
trara diversos beneficios e informag¢des de qualidade, apoiando o processo decisorio na concessao
de crédito e defini¢ao de limites.
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A construgao de um modelo de credit scoring foge do objetivo desta pesquisa, por isso, sugere-
se a adogao desse tema para estudos futuros. Em suma, apesar de todas as dificuldades praticas
ou técnicas, esses modelos sao ferramentas bastante validas para avaliar a concessao de crédito de
forma objetiva, racional e pratica, tendo em vista que seu desempenho é superior aos métodos mais
subjetivos adotados pela empresa analisada.

Este estudo procurou apresentar sugestdes viaveis para implantagao na empresa, discorrendo
acerca dos meios de aplicagao das mesmas. Dessa forma, o trabalho se mantém fiel ao intuito de
sua utilizagao pela empresa, com ganhos de agilidade, seguranca e minimiza¢do dos riscos de
inadimplencia.

Por fim, considera-se que o objetivo proposto para este trabalho foi plenamente alcangado,
sendo possivel propor a Empresa X melhorias para os procedimentos de crédito e cobranga. No
entanto, sabe-se que sua aplicagdo nao é facil e necessitara de analises profundas dos gestores da
empresa, a fim de definir os principais fatores a serem considerados na implantagao das sugestoes
e a possibilidade de incrementar o sistema, com ferramentas que facilitem e agilizem os processos.
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