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RESUMO

O presente trabalho tem por objetivo analisar o setor financeiro com énfase no
processo de cobranca em uma instituicdo de particular de cursos profissionalizantes
localizada na cidade de Americana — Sao Paulo. Foram analisados os processos,
procedimentos empregados ao setor de contas a receber e de cobranca, de modo
pratico, conforme foi obtido os dados na instituicdo, fornecido pelo préprio setor
estudado. A pesquisa é de carater qualitativo, tratando-se do um estudo de caso,
mediante a observacdes e relatdrios gerenciais exclusivos da instituicdo. Por meio das
analises realizadas, notou-se que, a gestao de recebiveis pode ser considerada como
essencial para o controle do gestor financeiro, assim como a gestdo da cobranca na
unidade. Sendo assim, os dados colhidos por meio das observagdes em campo,
permitiu apontar os procedimentos que devem ser aprimorados para tornar o setor

eficaz e eficiente.

Palavras-chave: Gestdo de Recebiveis, gestéo financeira, cobranca, processos.



ABSTRACT

This paper aims to analyze the financial sector with an emphasis on the collection
process in an institution of private vocational courses located in the city of Americana
- Sao Paulo. The processes, procedures used in the accounts receivable and collection
sector were analyzed, in a practical way, according to the data obtained at the
institution, provided by the sector studied. The research is of a qualitative character,
being a case study, through observations and management reports exclusive to the
institution. Through the analyzes carried out, it was noted that the management of
receivables can be considered as essential for the control of the financial manager, as
well as the management of collection in the unit. Thus, the data collected through field
observations, allowed to point out the procedures that must be improved in order to

make the sector effective and efficient.

Keywords: receivables management, financial management, collection, process.



LISTA DE FIGURAS

Figura 1 — Organograma funcional da inStitUICAO ...............uueiiiieeeiiiieiiee e, 28
Figura 2 — Fluxograma do atendimeENntO.............uuuuuuuuumiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieee 29
Figura 3 — Processo geral do setor de cobranga.................eeeeeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee 31
Figura 4 — Régua de CODranGa..........coiiiieiiiiiiiiiiie e e e e e e eeaanes 32
Figura 5 — Histérico do aluno com a informacgéo que o mesmo recebeu a mensagem

(0 L= [T a1 o] =] (P 33
Figura 6 — Régua de cobranca - segunda etapa (CObranga) ..........cooevuvvvveeeeeneennnnnns 33

Figura 7 — Régua de cobranca - segunda etapa (cartas de cobranca) ..................... 34



LISTA DE TABELAS

Tabela 1 — Relatorio dos tipos de contatos realizados em 2019 ...........ccccvvveeeeeeennn.

Tabela 2 — Relatério de cartas enviadas



LISTA DE GRAFICOS

Grafico 1 — Recuperacao de crédito apos incluséo...........

Gréfico 2 — Distribuicdo de alunos por parcela em atraso



LISTA DE QUADROS

Quadro 1 — Técnicas comuns de Cobranca



ABF
ACIPI
AR
CDC
CLT
CPF
DOC
RG
RH
SGF
TED

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Associacao Brasileira de Franchising
Associacdo Comercial e Industrial de Piracicaba
Aviso de Recebimento

Caodigo de Defesa do Consumidor

Consolidacao de Leis Trabalhistas

Cadastro de Pessoa Fisica

Documento de Ordem de Crédito

Registro Geral

Recursos Humanos

Sistemas de Gestao de Franquias

Transferéncia Eletronica Disponivel



SUMARIO

INTRODUCAO

1. GESTAO FINANCEIRA DE EMPRESAS

1.1. Planejamento financeiro

1.2. Administracéo de capital de giro

1.3. Gestéo de recebiveis

1.4. Politica de cobranca

1.5. Inadimpléncia

1.6. Inadimpléncia no setor educacional

1.6.1. Cddigo de defesa do consumidor

1.6.2. Lein°®9.870, de 23 de dezembro de 1999

2. APRESENTACAO E ANALISE DA EMPRESA
2.1. Caracteristicas da franqueadora

2.2. Unidade de Americana

2.3. Gestéo de recebiveis e cobranca

2.4. Processos e politicas de cobrancas

2.5. Negociacbes

2.6. CDC e o impacto da legislacdo no sistema de cobranca escolar

CONSIDERACOES FINAIS

REFERENCIAS

ANEXO 1 — Carta de cobranca (aviso de cobranca)
ANEXO 2 — Carta de cobranca (ultimo aviso)

ANEXO 3 — Carta de cobranca (notificacdo extrajudicial)

12
14
15
17
18
19
22
23
24
25
27
27
28
30
31
37

38

40
43
45
46

47



12

INTRODUCAO

Em meio ao cenario atual, o foco principal € manter a saude financeira
estavel nas empresas. O mercado est4 em constante mutacao e lutando para retomar
a estabilidade economica.

Tais fatos vém destacando a falta de organizacéo e planos de acéo para
eventuais situacfes, assim como a auséncia de preparacao para lidar com o cenario
atual dentro da empresa, onde afetam diretamente o cumprimento de tarefas,
causando oscilagdes nos resultados gerados pelos colaboradores.

Os gestores precisam redobrar a atencdo em todos o0s setores,
especialmente no setor financeiro. No momento em que se atenta a observar e
analisar cada etapa de determinado processo seguido pelo colaborador é permitido
extrair indicadores que sejam ou nao satisfatorios e partir desta extracao de dados é
possivel gerar um plano estratégico para melhoria dos resultados.

Tratando-se de uma escola de cursos profissionalizantes e com o seu
constante crescimento no mercado, € necessario analisar e buscar novos métodos
para controlar a inadimpléncia e evitar que tenham um nivel alto de evasdes por
motivos financeiros. Por isso, € recomendado que os colaboradores tivessem as
ferramentas e processos efetivos para otimizar o trabalho, o que refletirad diretamente
nos resultados.

E importante salientar que ndo somente o colaborador do setor deve estar
ciente deste processo, mas todos 0os demais, pois as principais mudancas influenciam
no trabalho deles e trazem beneficios a todos, considerando que o lucro da escola é
baseado nos pagamentos realizados pelos alunos.

Portanto, o presente estudo e andlise é de suma importancia em ambito
social, devido a necessidade de fixar que ndo somente o colaborador do setor deve
estar ciente dos processos a serem seguidos, mas todos os demais, pois as principais
mudancas néo so influenciam no desempenho do setor financeiro, como também do
setor comercial. Enquanto a relevancia no campo académico, € imprescindivel que
sejam realizados estudos, analises e desenvolvimento de estratégias, no intuito de
implementar ndo so6 a institui¢cdo utilizada no presente trabalho, mas em qualquer outra

gue necessite de melhorias no setor.
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Sendo assim, o desenvolvimento da pesquisa € primordial em virtude da
possibilidade de melhorar a gestdo de recebiveis e trazer melhores resultados
respeitando todas as legislacbes no que remete a cobranca, deixando claro a
importancia da organizacdo dos processos, analise e implantacdo de um novo
controle e acompanhamento na empresa em questao.

O objetivo geral da presente pesquisa consiste em analisar o processo e
controle de cobranca e contas a receber em uma instituicio de cursos
profissionalizantes localizada em Americana — SP.

Quanto a metodologia, trabalho foi desenvolvido por meio de um estudo de
caso, dentro de uma instituicAo de cursos profissionalizantes, localizada em
Americana, Sao Paulo.

Apés a aplicacdo dos métodos de pesquisa, os dados obtidos foram
analisados, a autora fez a correlacdo entre todo o gerenciamento de recebiveis,
processo de cobranca.

Foram considerados os dados armazenados do sistema de gerenciamento
da instituicdo, planilhas de gerenciamento e controle dos valores a receber durante o
ano de 2019, onde serviram como base para desenvolvimento do estudo.

O trabalho est& divido em 3 capitulos distintos. No primeiro foi abordado a
fundamentacao tedrica referente ao tema, considerando os fundamentos da gestéo
financeira de empresas, planejamento financeiro, capital de giro, gestdo de recebiveis,
cobranca e inadimpléncia no setor de educacdo. Buscou-se, para realizar o presente
trabalho, como referéncias teoricas os autores Gitman, Assaf Neto, Teixeira e Silva
entre outros.

O segundo capitulo demonstra os dados observados e coletados, assim
como a apresentacdo dos processos que sao seguidos no setor financeiro e de
cobranca utilizados na instituicdo, efetuando-se entdo uma analise restrita a cobranca
realizada.

No terceiro e ultimo capitulo apresenta-se as consideracdes finais e as
recomendacgfes para otimizacdo do processo de gestdo de recebiveis e cobranca.
Indica também, pontos positivos no que remete as acdes exercidas dentro da
instituicdo, além de explicar as recomendacdes finais, por meio de comparacdes entre

a teoria e pratica.
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1. GESTAO FINANCEIRA DE EMPRESAS

A gestdo financeira é composta por um conjunto de atividades e
procedimentos administrativos no que diz respeito a controlar, planejar e analisar a
empresa, visando maximizar os resultados econdmico-financeiros cujo principal
objetivo € aumentar o patriménio, por meio dos resultados (JESUS; BASTOS;
AVDZEJUS, 2019).

Sendo assim, Gitman (2010) considera a gestdo financeira como a
responsavel pelas entradas e saidas dos recursos monetérios a partir das atividades
operacionais, ou seja, com o gerenciamento do fluxo disponivel da empresa. Neto
(2009) enfatiza também como objetivo da gestéo financeira a maximizacao dos lucros,
que pode se referir ao lucro de médio ou longo prazo.

Geralmente, sendo formada por um gerente ou diretor financeiro, onde
coordena os setores financeiros (tesouraria ou controladoria), a gestéo financeira é
utilizada para controlar de modo eficaz o planejamento, analisando os meios
disponiveis de financiar as atividades operacionais da empresa, bem como promover

melhorias e minimizar os gastos e desperdicios.

A prépria evolugdo da area financeira imprimiu no administrador uma
necessidade maior de visualizar toda a empresa, realgando suas estratégias
de competitividade, continuidade e crescimento futuro. Em verdade, o
administrador financeiro no contexto atual ndo pode assumir posicdes menos
envolventes de centrar suas preocupag¢fes unicamente nos mecanismos de
captacédo de fundos e aplicagcdes nas atividades da empresa. Deve, outro sim,
gerenciar esses recursos de forma a manter a saude financeira e econémica
da empresa e lograr ainda alcancar suas metas estabelecidas. (NETO, 2009,

p.6).

O gestor financeiro deve ter uma visao sistémica da empresa, estando
sempre em alerta as oportunidades que surgem, sendo internas ou externas. E
necessario saber analisar e interpretar os dados, e posteriormente, tomar as decisées
cabiveis com base nos dados coletados (NETO; LIMA, 2010).

Por fim, o gestor financeiro gerencia os recursos, podendo ou néo ser
escassos e de alto custo. Cabe ao gestor, analisar 0os custos e buscar novas

estratégias para reduzir os gastos e a melhorar a compra dos recursos com o0 menor
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valor possivel, priorizando o lucro. A fim de dividir as a¢fes visando boa gestdo
financeira deve-se, inicialmente, procurar as fontes de recursos que sejam mais
vantajosas e em seguida, definir a melhor utilizacdo destes recursos, encerrando na
elaboracao do planejamento e controle financeiro (NETO; LIMA, 2010).

Diariamente a gestéo financeira passa por variadas mudancas. Cada vez
mais surgem ferramentas de controle para aprimorar o gerenciamento dentro das
empresas. Sendo assim, a contratacao dos profissionais para area passa a ser ainda

mais criteriosa, buscando profissionais capacitados e com alto grau de especializacéao.

1.1. Planejamento financeiro

Segundo Gitman (2010, p. 105), “o planejamento financeiro € um aspecto
importante das operacoes das empresas porque fornece um mapa para a orientacao,
a coordenacdo e o controle dos passos que a empresa dard para atingir seus

objetivos.” Ainda seguindo o autor,

O planejamento financeiro é um dos aspectos importantes para
funcionamento e sustentacdo de uma empresa, pois fornece roteiros para
dirigir, coordenar e controlar suas a¢des na consecucdo de seus objetivos.
Dois aspectos-chave do planejamento financeiro sdo o planejamento de caixa
e de lucros. O primeiro envolve o planejamento do orgamento de caixa da
empresa; por sua vez, o planejamento de lucros é normalmente realizado por
meio de demonstrativos financeiros projetados, os quais sdo Uteis para fins
de planejamento financeiro interno, como também comumente exigidos pelos
credores atuais e futuros (GITMAN, 1997, p. 588).

Um bom planejamento financeiro deve prever uma margem de erro durante
o periodo estipulado, caso o planejado ndo ocorra. Portanto, o objetivo do
planejamento é evitar eventualidades e elaborar estratégias alternativas.

“O planejamento financeiro envolve a realizacao de projecdes de vendas,
renda e ativos baseados em estratégias alternativas de producdo e de marketing,
seguidas pela decisdo de como atendes as necessidades financeiras previstas.”
(WESTON; BRIGHAM, 2000, p. 342).
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O planejamento financeiro direciona a empresa e estabelece o modo pelo
qual os objetivos financeiros podem ser alcangados. Um plano financeiro &,
portanto, uma declaracao do que deve ser feito no futuro. Em sua maioria, as
decisdes numa empresa demoram bastante para serem implantadas. Numa
situacdo de incerteza, isso exige que as decisbes sejam analisadas com
grande antecedéncia (LEMES, 2002, p. 243).

A empresa tem por objetivo criar e obter lucro, no entanto ha outros
objetivos implicitos que também se destacam, como por exemplo, maior taxa de
retorno do capital, participacdo do mercado e obtencéo de recursos financeiros. Para
garantir que seus objetivos sejam alcancados, € necessario desenvolver um bom
plano. Por meio do planejamento, os gestores passam a ser motivados de acordo com
as metas pré-estabelecidas e assim passam a ter maior controle e poder de andlise
diante dos resultados avaliados (ASN, 2020).

De acordo com Weston (2000, p.343), “O processo de planejamento
financeiro comeca com a especificacdo dos objetivos da empresa, apdés o que a
administracdo divulga uma série de previsbes e orcamentos para cada area
significativa da empresa”.

Planejamento e controle estdo ligados diretamente. O planejamento é
essencial para estabelecer as metas, rotinas e padrdes, enquanto o controle permite
extrair os dados e fazer uma comparacao para tomar ciéncia sobre os desempenhos
da empresa, posteriormente permite gerar os processos de feedback, onde pode
auxiliar a tomada de decisGes necessarias (LUCION, 2005).

O controle financeiro é analisado de modo minucioso, através das trocas e
cruzamento de informacdes, o controle financeiro visa o cumprimento dos planos,
assim como a inclusdo de modificagdes necessarias imprevistas.

Em meio ao processo do planejamento, os orcamentos sdo combinados e,
consequentemente, os fluxos de caixa s&o consolidados no orgamento de caixa. Se
houver aumento nas vendas e levar a escassez na projecao de caixa, a administracao
pode antecipar as medidas que irA promover 0S recursos com maior economia
(WESTON, 2000).

Para Braga (1992, p. 230), o planejamento financeiro alinha todo o
processo dos setores da empresa com uma programacao avancada de todos os
planos financeiros desenvolvidos pela administracéo.

Sendo assim, o planejamento financeiro é realizado e desenvolvido em

duas etapas, a curto prazo e a longo prazo, acompanhando a execucdo do
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planejamento global, mediante as investigacdes das variacdes orcamentérias, onde
as principais correspondem a administracdo do capital de giro e gestédo de recebiveis.

1.2. Administracao de capital de giro

A administracdo do capital de giro € de suma importancia e esta entre as
principais obrigacfes, dentro das empresas. Estdo envolvidas, as analises, tomada
de decisdes a curto e longo prazo, em que h& a necessidade de administrar os ativos
circulantes (caixa, titulos, negociacdes, duplicatas a receber e estoques), e passivos
circulantes (duplicatas a pagar, titulos e contas a pagar).

A importancia do capital de giro se da pela necessidade de manter o
equilibrio e o fluxo saudavel dos direitos e obrigacdes, de curto prazo. O gestor
financeiro deve possuir se dispor da capacidade analitica e observar os melhores
meios de controlar a operacao imediata na empresa.

De acordo com Chiavenato (1994, p.53), o termo capital representa “o
recurso financeiro basico da empresa: o investimento efetuado pelos proprietarios ou
acionistas para a criagdo e operagao da empresa”. No entanto, o autor enfatiza que,
o capital ndo necessariamente é somente o investimento realizado pelos acionistas
inicialmente, ou o préprio capital, que dinamiza a empresa, visto que, esta realiza,
muitas vezes, o capital a partir de empréstimos, debéntures, acdes ou capital de
terceiros, para financiar as operagoes.

O termo capital refere-se aos recursos financeiros correntes, de curto
prazo, normalmente, reconhecidos como aqueles que se transformam em caixa no
prazo de um ano, no maximo (NETO; SILVA, 2002).

O capital de giro € composto por trés areas: as disponibilidades, contas a
receber e estoques.

Uma administracdo efetiva das disponibilidades, ou caixa, é de grande
valia, uma vez que, permite realizar transacoes, por precacoes e, para se favorecer,
guando surgem oportunidades. As disponibilidades sao classificadas por: controle de
nivel de caixa, controle das entradas e saidas e controle das saidas de caixa
(SANVICENTE, 1993).
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A administracao do capital de giro é consequéncia da concessao de crédito
disponibilizado aos clientes e permite a administragcéo o controle da politica de crédito
e organizacdo da cobranca (GITMAN, 1997).

O capital de giro possui grande relevancia de participacdo na operacéo das
empresas, uma vez que, garante a operacdo saudavel. Uma administracdo impropria
pode levar a resultados inesperados e negativos, assim como a graves problemas
financeiros. Sendo assim, € comum a negligéncia da administracédo do capital de giro
acarrete uma faléncia (OLIVEIRA, 2013).

1.3. Gestao de recebiveis

Tratando-se de comercializacdo de bens ou servicos, pode-se determinar
0 pagamento, em dinheiro, no ato da venda ou, pode conceder crédito ao cliente,
recendo 0 pagamento posteriormente.

A gestéo de recebiveis ou contas a receber tem um papel fundamental no
sucesso de qualquer empresa, pois influencia diretamente no fluxo de caixa e nos
investimentos necessarios em capital de giro, onde mantém ativo o ciclo operacional
da empresa (MATIAS, 2007). Portanto, o nivel de importancia do capital de giro varia
de empresa para empresa, considerando que cada possui sua caracteristica e variam
de acordo com o desempenho da conjuntura econdémica (NETO, 2009).

Certamente, as contas a receber conciliam com a troca de bens presentes
por bens futuros. De um lado, a empresa concede o crédito, troca bens ou servicos,
por uma promessa de pagamento posterior. Por outro lado, quem obtém o crédito,
recebe os bens ou servigos e, automaticamente, assume 0 compromisso de realizar
o pagamento. O resultado de uma operacédo de crédito refere-se ao compromisso
assumido pelo comprador em quitar a sua divida (NETO, 2009).

As contas a receber estdo presentes, justamente, para manter os atuais
clientes e atrair novos. A administracado das contas a receber deve ser realizada de
modo que garanta a minimizacao de investimentos e, a0 mesmo tempo, manter o nivel
adequado dos servigos prestados.

Ainda existes alguns fatores que condizem com o investimento em contas

a receber, como por exemplo, o volume de vendas a prazo, a propor¢cao entre curso
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direto dos bens ou servicos prestados, e, o valor da venda faturado (SANVICENTE,
1993).

Considera-se, ainda, a sazonalidade de vendas, ou seja, o periodo da
atividade quanto ao limite de crédito, a politica de prazo e de cobranca, assim como,
a politica do desconto concedido pela empresa. Sendo assim, € essencial o controle
efetivo do processo de contas a receber, assim auxilia a empresa a atingir seus
objetivos, visto que facilita o processo de planejamento financeiro, realizacdes de
investimentos e maximizacao de lucro.

Atualmente, o crédito é utilizado pela grande maioria das pessoas fisicas e
juridicas. No entanto, vale ressaltar que o mesmo deve ser utilizado com
responsabilidade, respeitando a capacidade de pagamento e geracdo de recursos

para quitacao.

1.4. Politicade cobranca

Para Ross et al (1998), a cobranca é o processo de obtencdo do pagamento
de contas a receber. A cobranca se dispde de uma politica, cuja finalidade é exercer
a atividade para garantir o pagamento da venda realizada.

Para Sanvicente (1993, p. 159),

E evidente que a empresa ndo deve gastar mais com o seu esforco de
cobranca do que o que tem a receber [...] 0 mais importante do que isso, as
despesas de cobranca devem ter, como parametro basico de comparacéo, o
gue a empresa pode perder, sob a forma de acréscimo de dividas, nao
liquidadas por seus clientes, ao promover qualquer redugéo, no seu esforgo
de cobranca.

Sendo assim, esta claro a existéncia de uma linha ténue entre as vendas e
os esfor¢cos para realizar a cobrancga, visto que a o processo pode afetar vendas
futuras entre a empresa e o cliente, assim como, as futuras cobrangas para os demais
clientes.

E fato que, por meio dos pagamentos realizados das contas a receber, nos

valores e datas pré-estabelecidos, permitem que a empresa construa sua margem de
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lucro e desenvolvam sélidos planejamentos financeiros. Quando o setor de cobranca
atinge exceléncia em seus resultados, automaticamente a empresa alcanga o nivel de
lucro planejado sobre as vendas (SILVA, 2003).

Existem requisitos para realizar o processo de cobranca em todas as
empresas, como por exemplo, a contratacao de prestacao de servigos, clausulas de
inadimpléncia claras, assim como a flexibilidade no ato da negociacao.

A cobranca pode ser realizada pelos proprios vendedores, colaboradores
contratados para a funcdo, empresas terceirizadas e especializada em cobrancas ou
por meio dos cartérios de protestos. A deciséo fica sob responsabilidade do gestor
financeiro.

Lemes et al (2005) mencionam que ha diversas técnicas e acles
sequenciais extremamente importantes no processo operacional da cobranca, e assim
vém ganhando ainda mais destaque dentro das empresas, como por exemplo: os
telefonemas, cartas ou e-mail e demais medidas judiciais e administrativas, sendo, a

execucdo da divida mediante aos advogados, conforme evidencia o Quadro 1.

Quadro 1 — Técnicas comuns de Cobranca

Técnica Breve Descri¢do
Decorrido um determinado nimero de dias, a empresa envia uma carta em linguagem
Cartas educada lembrando o cliente da conta em atraso. Se a conta ndo for paga dentro de

um prazo apos o envio da carta, envia-se outra, mais incisiva.

Se as cartas ndo surtirem efeito, faz-se um telefonema ao cliente, solicitando o
pagamento imediato. Se o cliente tiver alguma explicacéo aceitavel, pode ser feito um
acordo de prorrogac&o do prazo para pagamento. As vezes, o telefonema é feito pelos
advogados do credor.

Telefonemas

Essa técnica é mais comum em crédito ao consumidor, mas também pode ser utilizada
com eficacia por fornecedores industriais. Enviar um vendedor ou cobrador para
confrontar o cliente pode ser muito eficaz. O pagamento pode ser feito no ato.

Visitas
Pessoais

As empresas podem entregar contas que ndo consigam cobrar a uma agéncia ou
Agéncias de | advogado especializado nesse tipo de servigo. Os honorarios costumam ser bastante
Cobrancas | elevados e a empresa pode ficar com menos da metade dos valores cobrados dessa

maneira.
Medidas Mover uma ag¢éo de cobranca é a medida mais extrema e uma alternativa ao uso de
Judiciais agéncias de cobranca. Um processo judicial ndo é s6 dispendioso, como também pode

levar o devedor a faléncia, sem garantia de recebimento do valor em atraso.

Fonte: (GITMAN, 2010, p. 565).

No ato da contratacdo dos servicos, € imprescindivel que a empresa
apresente ao cliente de modo claro e eficaz o0 seu contrato de prestacéo de servicos,

garantindo que a cobranca seja eficaz futuramente. O contrato deve ser bem redigido,
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considerando que é o documento principal a ser utilizado no processo de cobranca

judicial ou extrajudicial.

Para Oliveira (2013) as clausulas no contrato, devem descrever claramente

as consequéncias do que podera ocorrer no caso de o contratante ndo honrar com

seus deveres pré-acordados no ato da contratacéo dos servi¢os, sendo:

Multas de 2% ao més, juros de 1% ao més, correcao monetaria;
Emisséo de duplicatas de servicos;

Inclusdo no SPC (Servigos de Protecao ao Crédito);

Cobranca Extrajudicial com Encargos;

Cobranca Judicial com Honorarios;

As politicas de cobranca representam os procedimentos e estratégias
adotados pela empresa para o recebimento das contas a receber, nas datas
de seus vencimentos previamente estabelecidos. As politicas de cobranca
devem ser avaliadas pelo niumero de clientes inadimplentes ou incobraveis.
Na realidade, este nivel de inadimpléncia depende, ainda, da politica de
crédito na qual a empresa se baseou para concedé-lo aos clientes
(OLIVEIRA, 2013, p.31).

E de suma importancia o acompanhamento continuo da carteira de

clientes. Uma vez que a empresa adota uma politica de crédito terd informacbes

atualizadas sobre seus clientes podera prosseguir com o relacionamento entre
empresa e cliente (SILVA, 2003)

Se surgir, eventualmente, um problema, é essencial controlar imediatamente, para

evitar perdas e garantir bons resultados. A cobranga deve ser imediata e eficaz,

segundo Blatt (1999, p. 119), “a chave é reconhecer quando o processo esta sendo

adiado, e preparar-se para utilizar uma abordagem, cada vez que ocorre um contato”.

A politica de cobranca deve ser implementada em conjunto com a politica de
crédito, pois, ndo se deve facilitar, excessivamente, a concesséo de crédito,
para, posteriormente, ter que se aplicar a rigidez na cobranca, ou vice-versa.
Portanto, para os clientes que esperam lidar com algumas dificuldades de
cobranca, é recomendada uma avaliagao mais rigorosa, antes da concesséo
de crédito (OLIVEIRA, 2013, p. 31).

Por estas razdes, é primordial que a empresa estabeleca um vinculo com

seus clientes e os estimulem a realizar o pagamento dentro do prazo, que estejam
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ciente de todos as clausulas e consequéncias no caso de ndo cumprirem com 0

contrato, a fim de prevenir e reduzir as cobrangas e 0s custos.

1.5. Inadimpléncia

“Inadimpléncia é a falta de pagamento; inadimplemento € o termo juridico
utilizado, em regra, para designar uma situacdo de ndao cumprimento de clausula
contratual; insolvéncia € a perda total de capacidade de pagamento” (TEIXEIRA;
SILVA, 2001. p.19)

A falta de pagamento nas empresas causa diversos problemas, por este
motivo € necessario conhecé-la bem e analisar os principais fatores que geram a
inadimpléncia, criando meios de prevencéo para evitar qualquer transtorno futuro.

Quando o nivel da inadimpléncia é alto, a empresa se dispde de uma
concessao de crédito negativa, por outro lado quando o nivel é baixo, a concessao de
crédito é muito restrita. A inadimpléncia ocorre quando o consumidor é impactado
negativamente pela economia, determinando limites e restricbes nas rendas
orcamentarias, consequentemente o consumidor passa a perder o controle financeiros
e ficando inadimplente.

Teixeira e Silva (2001) classifica o0 mau pagador em trés perfis: O
verdadeiro mau pagador, 0 mau pagador ocasional e o devedor cronico.

O verdadeiro mau pagador foi definido em virtude da sua intencéo de lesar
o credor, ou seja, ele realiza a compra e ndo tem a pretensdo de cumprir com o
pagamento. Enquanto o mau pagador ocasional ndo se dispde da intencéo de ficar
inadimplente, mas em virtude de alguma eventualidade, ndo pbde realizar o
pagamento. Em contra partida, o devedor crénico é aquele que sempre realiza o
pagamento com atrasos, seja por ter se esquecido da data de vencimento ou outro
motivo (TEIXEIRA; SILTA, 2001).

As principais causas estdo no esquecimento do compromisso do devedor, por
confusdo na data de vencimento da divida, devedor sazonal, devedor vitima
de eventos imprevisiveis, atraso propositais e devedores em dificuldades
financeiras (TEIXEIRA; SILVA, 2001. p. 21).
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Com a atual economia mundial, ocorre que muitas pessoas deixam de
honrar com seus compromissos financeiros e passam a dar prioridade nas
necessidades basicas, ficando consequentemente, em débito com as empresas,

aumentando a inadimpléncia nas instituicbes de ensino privadas.

1.6. Inadimpléncia no setor educacional

Ha instituicdes de ensino que estdo fechando devido a falta de pagamento
gque os pais e responsavel ndo estdo honrando. Alguns dos fatores sdo: o
desemprego, queda do padrdo de vida, falta de educacéao financeira pessoal, onde
leva a falta de prioridades, obrigando os pais a retirarem seus filhos das instituicoes
particulares, ou até mesmo por motivos supérfluos, ao dar prioridade na mensalidade
da escola (MONTEIRO, 2003).

A atual conjuntura tem feito com que as instituicbes optem em realizar
empréstimos bancarios, onde encarece 0 seu custo operacional e até mesmo atrasa
0 pagamento de suas obrigacdes e tributacdes. Algumas instituicdes, principalmente
as que ministram cursos livres, encaram dificuldades em atingir seu ponto de equilibrio
econdémico (MARQUES, 2006).

Sendo assim, os alunos passam a serem prejudicados, as instituicdes
aumentam o valor das mensalidades para compensar os custos que obtiveram,
tornando-se um looping?! infinito, pois os inadimplentes ndo honram por motivos
financeiros e com o aumento para repasse dos custos, o valor sé tende a ser ainda
maior, estabelecendo um ciclo sem fim.

Marques (2006) ressalta os dois principais fatores da inadimpléncia, sendo,
a legislacéo, onde protege o aluno, e a falta de adaptacao das instituicdes de ensino
as novas realidades do mercado. O autor esclarece que o departamento de cobranca
era um custo no qual as instituicées nao julgavam ser relevantes e nao tinham, pois o
aluno se matriculava, a instituicdo concedia o requerimento e o despachava, nao
havendo contrato entre as partes de prestacbes de servicos, assim o valor era

informado ao aluno no ato da matricula.

1 Um looping infinito € o0 mesmo que uma repeticdo eterna.
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Atualmente, os contratos de prestacdo de servicos educacionais tém cerca
de 40 artigos e anualmente passa por modificacbes devido aos problemas que surgem
recorrentemente nas instituicbes de ensino, assim, quando o contrato nao for honrado,
0 mesmo podera ser executado como confissdo de divida.

Medidas podem ser tomadas no ato da inadimpléncia, a principal é
realizada inicialmente no ato da assinatura do contrato de prestacdo de servigo
educacional, onde deve ser enfatizado as clausulas contratuais, tornando claro em
caso de inadimpléncia, que a lei faculta-se a rescisdo contratual no final do semestre
ou periodo letivo, incidindo o acréscimo de multa e juros mora sobre o valor em aberto,

bem como possiveis métodos de cobrancas.

1.6.1. Cdbdigo de defesa do consumidor

O CDC (Cadigo de Defesa do Consumidor) é um conjunto de normas
federais de condutos, prazos e penalidades que visam a protecao e defesa aos direitos
do consumidor, assim como disciplinas as relacdes entre consumidor e fornecedores.
(RAMALHO, 2020).

No ambito educacional, é importante evidenciar os artigos relacionados a
inadimpléncia, onde sdo utilizados pelas instituicbes de ensino, foram selecionados
os artigos 42 e 46, devido a abordagem a instituicbes de ensino.

No ato de abordar o aluno inadimplente, o Art. 42 ressalta que,

Na cobranca de débitos, o consumidor inadimplente ndo serd exposto a
ridiculo, nem sera submetido a qualquer tipo de constrangimento ou ameaga.
Paragrafo Unico. O consumidor cobrado em quantia indevida tem direito a
repeticdo do indébito, por valor igual ao dobro do que pagou em excesso,
acrescido de correcdo monetaria e juros legais, salvo hipétese de engano
justificavel (CDC, 1999, Art. 42).

Conforme supracitado acima, o Art. 42 destaca que as cobrangas nao
podem ser realizadas de modo grosseiro e hostil e expor ao ridiculo, como por
exemplo, colocar em publico o nome do cliente inadimplente, podendo assim, gerar

uma acgao por danos morais.
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No Art. 46, evidencia-se sobre a importancia da transparéncia entre a

empresa e o cliente por meio dos contratos,

Os contratos que regulam as relacdes de consumo ndo obrigardo os
consumidores, se ndo lhes for dada a oportunidade de tomar conhecimento
prévio de seu conteldo, ou se os respectivos instrumentos forem redigidos
de modo a dificultar a compreenséo de seu sentido e alcance (CDC, 1999,
Art. 46).

Ou seja, além de explicar as clausulas do contrato de prestacéo de servi¢cos
para os clientes no ato da contratacdo do servico, € necessario que deixem em
evidéncia em locais de facil acesso, pois no caso da ndo compreensao deste artigo,

pode se resultar em reclamacfes no Procon.

1.6.2. Lein®°9.870,de 23 de dezembro de 1999

A lei n° 9.870/99 refere-se ao valor quanto as anuidades ou
semestralidades das instituicbes de ensino. A lei, estabelece limites entre o
contratante e o contratado dado que impede a rematricula do aluno inadimplente.

Seguindo o “Art. 5. os alunos ja matriculados, salvo quando inadimplentes,
terdo direito a renovacdo das matriculas, observado o calendario escolar da
instituicdo, o regimento da escola ou clausula contratual” (CDC, 1999, Art. 5).

O artigo adverte que o aluno matriculado se dispbe do direito a fazer a
rematricula, salva excecdo aqueles que estédo inadimplentes, pois seguindo o artigo,
o aluno inadimplente ndo tem o direito a renovagao, portando enquanto inadimplente
o aluno nao podera retornar as aulas, até arcar com a divida.

Em contrapartida, o Art.6. ressalta que,

Sao proibidas a suspensédo de provas escolares, a retencdo de documentos
escolares ou a aplicacdo de quaisquer outras penalidades pedagdgicas por
motivo de inadimplemento, sujeitando-se o contratante, no que couber, as
sancdes legais e administrativas, compativeis com o Cédigo de Defesa do
Consumidor, e com os arts. 177 e 1.092 do Cddigo Civil Brasileiro, caso a
inadimpléncia perdure por mais de noventa dias.
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Fadul e Castro (2008) sugere que Art. 6. deve ser analisado em duas
partes, sendo: a primeiro no que diz respeito a suspensdo de certificados, provas,
documentacdes escolares no geral devido a inadimpléncia, sdo proibidas, bem como,
o aluno ndo pode ser impedido de frequentar as aulas quando inadimplente. Por outro
lado, had uma brecha, onde é definido a penalidade que o inadimplente pode sofrer por

estar inadimplente, conforme consta especificado em contrato.
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2. APRESENTACAO E ANALISE DA EMPRESA

Neste capitulo sera descrito as caracteristicas da empresa estudada,
estrutura organizacional, processo e politica de cobranca.

Apéds a descricdo da empresa estudada, sera apresentada a analise dos
dados coletados, por meio de observacfes em campo e informacdes extraidas do

sistema utilizado para controle do setor financeiro e de cobranca.

2.1. Caracteristicas da franqueadora

A empresa estudada faz parte de uma rede de escolas
profissionalizantes presente em todos os estados brasileiros com mais de 500
unidades localizadas em diversas cidades. Atualmente, possui mais 700 mil alunos
matriculados entre os 100 cursos nas areas da beleza, saude, administracao,
tecnologia, idiomas, construcao civil, gastronomia e moda.

A rede foi fundada em 2010 com a insercao de 7 escolas no estado de Sao
Paulo e em 2011 foi estabelecido o padrdo em todos as escolas. Logo em 2012, a
franquia entrou para o mercado de franchising abrindo mais 60 escolas, no ano
posterior teve um aumento de mais 103 franquias.

Em 2014 a Instituicdo ganhou o primeiro prémio de melhor franquia do
Brasil pela revista pequenas empresas e grandes negocios e ainda se expandiu para
outras regides brasileiras adquirindo mais 180 unidades espalhadas pelo pais. De
2015 até hoje, a franquia ganhou mais de 4 prémios pela revista pequenas empresas
e grandes negocios e pela ABF (Associacao Brasileira de Franchising) em exceléncia
de franchising. No mesmo ano foi inaugurado a prépria editora IM com 240 unidades
para atender todas as franquias, posteriormente a IM Beauty foi langcada no mercado
produzindo produtos cosméticos e capilares, onde conquistou mais um prémio de
melhor franquia do Brasil pela revista Pequenas Empresas & Grandes Negocios,

seguindo com o mesmo titulo até 2019.
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2.2. Unidade de Americana

A Unidade de Americana, empresa na qual serviu como fonte do estudo no
presente trabalho foi fundada em 20 de abril de 2014, na ocasido a empresa estava
situada na cidade de Santa Béarbara d' Oeste e, atualmente situa-se na Rua Sete de
Setembro, 1041 — Centro, Americana/SP.

O quadro societario € composto por apenas um sécio, onde trabalha na
area a mais de 8 anos e possui mais duas escolas localizadas em Piracicaba e
Limeira.

No decorrer de seis anos da empresa, a unidade vem se mantendo no
mercado, através do abundante crescimento de alunos matriculados, exigindo que se
realocasse de Santa Barbara d’ Oeste para o atual enderec¢o no intuito de atender
toda a demanda de novos alunos. Assim, a empresa conseguiu permanecer no
mercado, contando com a confian¢ca dos seus alunos para fornecer um servico de
grande valia atualmente.

A unidade se dispde de mais de 20 funcionarios registrados no regime CLT
(Consolidacéo de Leis Trabalhistas), horistas e estagiarios, onde se enquadram no
setor pedagdgico, comercial e administrativo, conforme seréa observado na Figura 1.

Figura 1 — Organograma funcional da instituicao

Diretora
[
[ [ |
Coordenadora Gerente Auxiliar
Pedagdgica Comercial Administrativa
Assessora Orientadoras -
Pedagdgica (vendedoras) Estagiaria
Orientadoras
— éﬁ]saenscs(;g — (Macro — Auxiliar Geral
Captacgéo)
Instrutores e
Monitores

Fonte: Desenvolvido pela autora a partir de informacdes da empresa.
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O diretor ou gestor € responsavel por toda unidade, conforme é designado
pelo proprio proprietério. Toda e qualquer mudanca nos setores passam pelo gestor
para autorizacdo prévia, a fim de manter a qualidade e padronizacdo exigida pela
franqueadora da qual a unidade estudada pertence.

Enquanto o setor comercial se dispde por um gerente comercial com cerca
de 5 orientadores (regime CLT), cujo objetivo principal é a captacdo de novos alunos
para a unidade, além de supervisionar a Macro Captacdo de novos alunos.

No setor administrativo a funcéo € exercida por uma auxiliar administrativa
juntamente com um estagiario, onde controlam todo o financeiro, RH (Recursos
Humanos) e atendimento ao publico.

Por fim, o setor pedagdgico é composto pelo coordenador que monitora a
assessora pedagogica, instrutores (horistas) e monitores (estagiarios) e a assessora
financeira, onde realiza todo o processo de cobranca.

Os colaboradores séo incentivados a orientar os alunos sempre que
necessario, independente do setor em que atua. Um exemplo basico, seria o
atendimento realizado diretamente na secretaria, onde ndo somente a secretaria e a
estagiaria executam suas funcbes, mas contam com o auxilio de todos do setor
pedagdgico, assim como no setor de cobrancga, contam com o apoio da secretaria e a
estagiaria.

A figura 2 representa o processo de atendimento na secretaria, onde
permite demonstrar como os atendimentos séo realizados, mesmo gque o responsavel

pelo setor desejado pelo aluno néo se encontre.

Figura 2 — Fluxograma do atendimento

Inicio de sim. Identificar a
Atendimento » necessidade dividas

Nao ‘

* Encaminhar ac
- setor |-4——Néo.
Identificar a responsavel
necessidade

Sim

l Matricula *
o Fim de
=\ Atendimento

Divida

Pedagcg\co—l

Esclarecer

inanceiro ou

Pedagbgico? Financeiro—sm|

ou matricula?

Fonte: Desenvolvido pela autora a partir de informacdes da empresa.
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Pode-se observar que o atendimento é realizado e a secretaria se dispée
para esclarecer, resolver qualquer duvida ou problema do aluno mesmo néo sendo do
seu setor, a funcdo ndo vale somente para o setor financeiro, mas para os demais
setores, a fim de agilizar os processos de atendimentos e resolucfes de problemas,

conforme demonstrado na figura acima.

2.3. Gestéo de recebiveis e cobranca

Na empresa estudada, a gestdo de recebiveis é realizada internamente e
controlada pelo setor administrativo e financeiro ou cobranca da empresa. No setor
de administracao fica localizado o setor de faturamento, enquanto a cobranca é
realizada diretamente pelo financeiro, onde se encontra dentro do setor pedagdgico.
Ambos os setores trabalham em conjunto e complementam suas atividades, para
entdo, visualizar os pagamentos realizados para compensacoes, e baixa de parcelas
corrente e em aberto (parcelas que se encontram inadimplentes).

O setor administrativo € responsavel pelo planejamento financeiro mensal,
verificacdo dos pagamentos realizados por meio de boletos, DOC (Documento de
Ordem de Crédito), TED (Transferéncia Eletrénica Disponivel), ou demais meios de
pagamentos alternativos a serem validados junto aos sistemas bancarios, para que
possa ser compensados e dado as devidas baixas.

Enquanto no setor financeiro ou de cobranca é de total responsabilidade
controlar, analisar e realizar a cobranca dos pagamentos que nao foram realizados,
entrando em contato com os responsaveis financeiro e, realizando, assim, a cobranca
dos pagamentos pendentes.

Embora o setor financeiro seja responsavel pela emissédo de boletos,
somente o setor administrativo possui 0 acesso aos sistemas dos bancos para que
sejam visualizados as compensacdes e baixa dos titulos emitidos, na parcela dos
alunos.

Nos subcapitulos posteriores, serdo evidenciados todos os dados

coletados do setor de cobranca, assim como 0s processos seguidos pelo setor.
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2.4. Processos e politicas de cobrancas

Conforme citado anteriormente, o setor financeiro ou de cobranca é
responsavel por controlar, analisar e realizar todo o processo de cobranga dos
pagamentos pendentes. O mesmo realiza o contato direto com todos o0s responsaveis
financeiros que possuem débitos. E neste setor que se encontram todos os historicos
financeiros, cadastros no sistema utilizado pela empresa, o SGF (Sistema de Gestéo
de Franquias), contatos e negociacoes.

O objetivo do setor €, principalmente, evitar que o aluno ativo se torne
inadimplente, visto que sendo adimplente ele prossegue com 0 curso e a empresa
garante o capital de giro saudavel, considerando que seu financeiro esteja em dia.

As funcdes desenvolvidas se baseiam no processo geral, onde é dividido
em trés etapas: a prevencdo, cobranca e recuperacdo de crédito, conforme é

demonstrado na figura 2.

Figura 3 — Processo geral do setor de cobranca

Prevencéo

Recuperagao
de Crédito Cobranca

-

Fonte: Desenvolvido pela autora a partir de informagdes da empresa.

Além do processo ser dividido em trés etapas, a propria franqueadora
desenvolveu uma régua de cobranca, cujo intuito é garantir maior controle para as
franquias possam tornar seu setor de cobranca organizado e eficaz, pode-se dizer que
a mesma sub dividiu o processo geral de cobrancga para melhor controle, conforme

demonstra na figura 3. No entanto, a parte operacional ndo atende as exigéncias pré-
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estabelecidas pela franquia no setor financeiro, o que dificulta o controle de todos os

processos.

Figura 4 — Régua de cobranca

1 dia antes do
vencimento:

Enviar WhatsApp de
lembrete

1 dia depois do
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Enviar WhatsApp de
cobranca
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Enviar novo WhatsApp de
cobranca

v

1 semana depois do
vencimento:

Ligar

2 semanas depois do
vencimento:

Ligar

30 dias depois do
vencimento:

Enviar carta de cobranca
extrajudicial com A.R.

v

45 dias depois do
vencimento:

Enviar carta de Aviso final
com A.R. Apds o0 A.R.
assinado e registrar no

SPC e SERASA

60 dias ap6s o
vencimento:

Enviar notificacdo de
resci¢do contratual. E
iniciar campanha de

recuperacao de crédito.

Fonte: Desenvolvido pela autora a partir de informagdes da empresa.

A frangqueadora sugere que o assessor financeiro (colaborador responsavel
pela realizacdo das cobrancas) entre em contato com o aluno através do envio de
mensagens no WhatsApp pelo menos 1 dia antes do vencimento para lembra-lo do
pagamento, no entanto, a unidade estudada realiza o primeiro contato logo nos
primeiros dias do respectivo més, enviando uma mensagem de saudacdes juntamente
com o envio de um boleto bancario referente a parcela do més.

Além do primeiro contato, nos dias posteriores sao enviadas mensagens
de engajamento para todos os alunos, onde permite que o contato da escola com o
aluno seja mais humanizado e saudavel, ndo dando somente prioridade para o
financeiro. Enquanto nos dias do vencimento sdo enviadas novamente mensagens
lembrando-os sobre o pagamento das parcelas, conforme demonstra a figura 5, onde

contém a seguinte informacao no historico do aluno.
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Figura 5 — Histérico do aluno com a informagédo que o mesmo recebeu a mensagem

de lembrete
Ocorrénda: |WhatsApp de Prevencio
;
Data: (05/058/2019 v
Descricdo:

Fonte: Imagem do sistema disponibilizada pela empresa.

Apoés o vencimento, é concluido a etapa da prevencéo e automaticamente
se inicia a segunda etapa, a cobranca.

Nesta etapa, pode-se observar na figura 6 que a franqueadora sugere o
envio de mensagens de confirmacéo de pagamento seja realizado no dia posterior ao
vencimento e no terceiro dia apds o vencimento, seguindo com ligacdo de cobranca

na primeira e segunda semana de atraso, consecutivamente.

Figura 6 — Régua de cobranca - segunda etapa (cobranca)

: : 3 dias depois do
1 dia depois _do vencimento: 1 semana depois 2 semanas
vencimento: . do vencimento: depois do
Enviar WhatsA Enviar novo > ' vencimento:
PP WhatsApp de Ligar -
de cobranca cobranca Ligar

Fonte: Desenvolvido pela autora a partir de informacdes da empresa.

Tratando-se da unidade de Americana, é realizado o envio de mensagens
solicitando confirmacao dos pagamentos um dia apds o vencimento e no segundo dia
ja é dado inicio as ligacdes de cobrancas.

Por mais que o uso do WhatsApp permita que o assessor seja mais agil e
pratico no processo, o contato telefénico ainda é a ferramenta mais utilizada, uma vez
gue tornam as cobrancas mais efetivas.

A tabela 1 representa o relatério de ligacdes e mensagens enviadas no
WhatsApp pelo assessor financeiro em 2019.
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Tabela 1 — Relatério dos tipos de contatos realizados em 2019

Tipo de
Contato

Ligacdo 254 277 285 271 212 125 249 267 241 269 238 164 2.852
WhatsApp 321 238 378 268 316 240 209 172 296 306 234 214 3.192

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez TOTAL

TOTAL 575 515 663 539 528 365 458 439 532 575 472 378 6.039

Fonte: Relatorio gerencial disponibilizado pela diretora da instituicdo (2020).

Evidencia-se ainda que, em janeiro de 2020, € considerado um dos meses
gue menos se obtém contatos realizados, visto que é época de férias letivas, assim
como em fevereiro por retornar as aulas no inicio do més e novamente ser
interrompida devido ao feriado no mesmo més.

Em marco até maio nota-se que tanto a quantidade de ligagdes quanto de
mensagens enviadas se encontram estaveis, enquanto em junho o nimero diminuiu
devido a uma semana que a instituicdo esteve fechada em virtude da mudanca de
endereco.

No entanto, em julho até outubro houve o aumento dos contatos com o0s
alunos e responsaveis para cobranca. Enquanto em dezembro o nimero de contatos
realizados diminuiu em decorréncia das férias letivas que se iniciaram.

Além dos contatos realizados por ligagbes e mensagens, 0 assessor
também realiza o processo de envio de cartas de cobrancas. A franqueadora,
recomenda, com 30 dias em aberto, o envio de uma carta de cobranca extrajudicial

com A.R (Aviso de Recebimentos), conforme demonstra na figura 7.

Figura 7 — Régua de cobranca - segunda etapa (cartas de cobranca)

45 dias depois do 60 dias ap6s o
30 dias depois do vencimento: vencimento:
vencimento: Enviar carta de Aviso final | 5| Enviar notificacéo de
Enviar carta de cobranca com A.R. Apos o A.R. resci¢do contratual. E
extrajudicial com A.R. assinado e registrar no iniciar campanha de
SPC e SERASA recuperagao de crédito.

Fonte: Desenvolvido pela autora a partir de informagdes da empresa.

Entretanto, a unidade inicia o despacho das cartas com 2 semanas de

atrasos, sendo um aviso de cobranca padrédo disponibilizado pelo préoprio SGF,
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conforme demonstra no anexo 1. Nesta carta, contém as informacdes dos débitos e
ressalta a perda do desconto pontualidade que a institui¢cdo aplica no ato da matricula.

Além da primeira carta de aviso de cobranca, € enviado um ultimo aviso de
cobranca no vigésimo primeiro dia de atraso (anexo 2), e entdo, com 30 dias de atraso
€ enviado a carta de notificagdo extrajudicial (anexo 3), conforme consta na régua de
cobranca.

A partir dos quarenta e cinco dias em atraso, desde a data de vencimento
do titulo (boleto) até noventa dias, € enviada novamente outra carta informando a
cobranca, porém além de informar os débitos, também é evidenciado 0s processos
administrativos que serdo tomados, como por exemplo, a inclusdo do nome em 6rgéos
de protecdo ao crédito, conveniados com a instituicdo, sendo a ACIPI (Associacao
Comercial e Industrial de Piracicaba). Ainda que a carta apresente um conteido mais
rispido no que remete a cobranga, ndo € realizada a inclusdo de fato, visto que
demanda tempo.

Com o conteudo da carta de cobranca informando sobre a inclusdo em
orgaos de protecao ao crédito vinculados a instituicdo, espera-se que com o envio da
carta o responsavel financeiro retorne o contato para que de fato evite o procedimento.

Em 2019, identificou-se qualitativamente a quantidade de cartas enviadas
pelo setor de cobranca no mesmo periodo, conforme evidencia a tabela 2.

Tabela 2 — Relatério de cartas enviadas

Evento Quantidade %
Pagamentos realizados apés o envio das cartas 29 13%
Ca}rtgs enviadas e registradas em 6rgédos de protecdo ao 158 87%
crédito
Total de cartas enviadas 187 100%

Fonte: Relatorio gerencial disponibilizado pela diretora da instituicdo (2020).

Observa-se que do total de cartas enviadas, em 2019, de modo prético,
que, a cobranca, mediante as cartas, ndo se demonstrou efetiva, mesmo contendo o
teor ameacador da inclusdo do nome em 6rgaos de protecdo ao credito.

No entanto, ha o que considerar a inclusdo dos responsaveis no servico de
protecdo ao crédito conveniado com a instituicdo, gerados a partir dos dados
gerenciais de cobranca, conforme apresentado no gréfico 1.
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Gréfico 1 — Recuperacéo de crédito apos inclusédo

= Pagamento realizado apés inclusdo

= Cadastros mantidos na inclusao

Fonte: Relatorio gerencial disponibilizado pela diretora da instituicdo (2020).

Mesmo com o baixo resultado na recuperacao de crédito, considera-se até
noventa dias apos a inclusdo, permite entender-se que, tratando de cobranca de
inadimpléncia, a carta demonstrou a conversdo de 16% dos alunos apresentavam
pendencias com mais de noventa dias.

Conforme dados coletados juntamente com o setor de cobranca, ha
diversos fatores que contribuem com a inadimpléncia e afeta diretamente todo o
processo de cobranga. No entanto, o principal fator determinante séo os alunos ou
responsaveis que por determinado motivo n&o realizam o pagamento de uma parcela,
tornando-se inadimplente até o 30° dia corrido do més posterior, ocasionando no
acumulo de parcelas. O grafico 2 evidencia a taxa de alunos que possuem entre 1 e

mais de 3 parcelas em aberto na instituigao.

Gréfico 2 — Distribuicdo de alunos por parcela em atraso

= 1 parcela
= 2 parcelas
3 parcelas

4 ou mais parcelas

Fonte: Relatorio gerencial disponibilizado pela diretora da instituicdo (2020).

Evidencia-se que a grande maioria dos alunos inadimplentes estdo com
somente uma parcela em aberto, 0 que torna mais facil o contato e negociagdo com o

mesmo para evitar o acumulo, enquanto 34% da inadimpléncia é respectiva aos
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alunos que estdo com duas parcelas em atraso recebendo além das mensagens,
ligacOes e cartas, seguido por 18% dos alunos inadimplentes que acumulou 3 parcelas
e serdo notificados e possivelmente poderdo ser inclusos em érgéos de protecdo ao
crédito e 6% dos alunos inadimplentes que terdo seus contratos rescindidos e
cadastrados nos servicos de protecdo ao crédito, visto que ndo houve acordos de

renegociacoes.

2.5. Negociagoes

Para realizar o processo de cobranca € necessario que seja seguida uma
cadeia hierarquica solida e regras rigidas com estratégias eficazes para atingir seus
objetivos. E fundamental que a coordenadora pedagogica realize reuniées prévias de
alinhamento estratégico com o assessor financeiro para tomar ciéncia de como andam
0S contatos e a taxa de inadimpléncia.

As reunides sdo de suma importancia para tracar o perfil dos alunos
inadimplentes, como por exemplo, o curso, periodo, motivos de inadimpléncia,
também sdo repassadas todas as tentativas de contatos, historicos de negociacdes
com os devedores para que a propria coordenadora tome ciéncia da situacao e entre
em contato com o aluno no intuito de tentar uma negocia¢gdo com 0 mesmo.

A gestdo de negociacdo se inicia pelo proprio assessor financeiro,
realizando o primeiro contato para negociar com o responsavel pelo débito e, busca
alternativas apropriadas, para que entre em uma acordo muatuo, podendo conter
descontos nos juros e parcelamento do valor em aberto. No caso de ndo ocorrer um
acordo, o aluno ou responsavel financeiro pode, entdo, tratar diretamente com a
coordenadora pedagdgica para tentar obter melhor flexibilizagdo nas negociacoes,
ganhando entdo, descontos maiores, como por exemplo, se 0 assessor financeiro
oferecer 15% de desconto sobre o valor dos débitos, a coordenadora podera conceder
25%, dependendo do histoérico do aluno.

Quando os acordos sao efetivados entre as partes, porém nao sao
honrados, a cobranga posterior torna-se mais firme. Uma vez que, o responsavel,

diante de um acordo, deixa de cumprir com o pagamento de uma parcela do mesmo,
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ou, quando o responsavel, renegocia novamente o acordo que fora realizado
anteriormente, € orientado a tratar diretamente com a coordenadora pedagdgica.
Tratando dos casos mais antigos, como por exemplo pendéncias com mais
de 2 anos, a franqueadora orienta em ser realizada a renegociacdo diretamente com
a coordenadora, entretanto na unidade de Americana, a renegociagdo fica sob
responsabilidade do assessor financeiro. As negociacdo sdo mais flexiveis, onde a
assessora busca diversas alternativas para propor um acordo e efetivar a recuperacao
de crédito, podendo abdicar dos juros e multa corrigidos e reavendo o valor principal.
O contrato de prestacédo de servigos possui 0 seu valor total do curso,
conforme é negociado no ato da matricula, onde contém todos os valores a serem

pagos e as condi¢cdes no que remete aos descontos e procedimentos de cobranca.

2.6. CDC e oimpacto da legislacéo no sistema de cobranca escolar

Mesmo que haja parcelas pagas com atraso e por serem consideradas
como pretexto para rescisdo de contrato de prestacéo de servi¢o entre a instituicéo e
o aluno ou responsavel financeiro, conforme o CDC, precisamente a Lei 8.078/90, o
aluno ndo pode ser impedido de realizar suas atividades escolares, solicitar
documentacdes e ser ridicularizado devido aos atrasos ou pendéncias em aberto.

Independentemente da falta de restricbes para entrega de documentos, a
unidade utiliza uma documentacao que faz parte da exigéncia da franqueadora, que
€ a carta de quitacdo de divida. A unidade utiliza como meio de negociacdo, onde
buscam negociar o valor em aberto na intencéo de trazer o aluno de volta a instituicéo.

E certo enfatizar que, a renovacdo do curso pode depender do curso
anterior esteja quitado. A instituicdo tem o direito de recusar a renovacgao de matricula
de quem esteja inadimplente. Portanto, as negocia¢gdes sao realizadas com menos
flexibilidade, visto que o aluno ja ficou inadimplente e a instituicdo precisa buscar o
equilibrio por meio do fluxo financeiro mensal dos clientes. A capacidade financeira
dos alunos ou responsaveis também sdo analisadas no ato da negociagdo, para
entdo, rever um parcelamento dos débitos para serem unificados com as parcelas dos

meses Ssu bsequentes.
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O parcelamento pode ser inferior, igual ao periodo do curso ou entdo se
estender por mais 2 meses ap0s o término do curso nas modalidades de cartdo de
crédito convencional ou crédito recorrente. No caso de realizar o pagamento por
boleto, s6 € permitido uma renegociacdo mediante a autorizacdo prévia da
coordenadora, caso contrario o aluno podera ser impedido renovar a matricula, devido

a rescisao contratual.
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CONSIDERACOES FINAIS

No presente capitulo é abordado a conclusdo quanto as observacdes e
levantamento de dados mediante as conversas com a gestora da instituicdo. Este
trabalho teve como intuito observar e analisar a gestdo de recebiveis e cobranca,
tendo como base tedrica diversos autores.

E importante ressaltar que manter um relacionamento com o aluno e
responsavel financeiro € primordial para tornar a gestao de recebiveis e do sistema
de cobranca efetivo. Assim como, manter todas as informac¢des atualizadas durante o
curso.

E fato que o controle financeiro com énfase em contas a receber, €
fundamental para as instituicdes privadas de ensino. E, ainda, fundamental, o controle
dos indicadores da inadimpléncia.

Para compreender melhor o perfil dos alunos e criar uma politica de crédito,
utiliza-se informacdes dos alunos, como por exemplo, o histérico financeiro, conforme
consta no sistema utilizado pela instituicdo, onde auxilia na cobranca de eventuais
pendéncias incorridas.

Inicialmente as informacfes sdo obtidas pelas secretarias, visto que sao as
responsaveis pelos contratos de prestacao de servicos e por terem o primeiro contato
com o aluno no ato da matricula. Tais informacao séo registradas no sistema utilizado
pela instituicdo, onde sdo armazenadas com nome completo, responsavel, CPF
(Cadastro de Pessoa Fisica), RG (Registro Geral), numero de contato, e-mail,
endereco, entre outras informacodes.

Sendo assim, o processo de cobranca envolve, trés etapas: a prevengao,
cobranca e recuperacao de crédito, onde as mesmas sao subdividas, conforme a
franqueadora sugere que seja seguido. Dependendo dos dias de atraso, sao
realizados contatos por meio de ligacbes, mensagens, cartas e atendimento
presencial, além da utilizacdo de meios distintos de negociacdes, podendo ser ou hao
flexiveis no ato da negociacéo, visto que € levado em consideragédo o histérico do
aluno.

Foi notério que, na unidade de Americana, a flexibilizacdo geral das

condicbes de negociacbes sdo muito recorrentes, durante o periodo letivo. Acdes
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punitivas, como por exemplo, o registro em Orgaos de protecdo ao débito ndo sédo
realizadas com frequéncia.

No final do ano, sado realizadas campanhas de recuperacéao de crédito, visto
gue € o momento ideal para trabalhar com a recuperacao no intuito de estimular o
aluno a retornar ao curso ou em outros casos, somente recuperar o valor pendente.

Foi possivel analisar o fato da inadimpléncia ocorrer devido ao
favorecimento da legislacdo especifica para a cobranca nas instituicbes de ensino,
visto que protege muito o aluno inadimplente. A legislacdo impede que a instituicdo
tome as devidas medidas de cobrancas com o aluno inadimplente, visto que a
instituicdo é afetada negativamente.

Observando os procedimentos de cobrancas serem realizados é notério
que, sao eficazes, no entanto, h4 sempre como receber sugestdes de melhorias
continuas, independentemente da eficiéncia em que o setor se dispde.

Durante o periodo de andlise do setor e dos procedimentos na instituicéo,
alguns pontos poderiam ser aperfeicoados. Como por exemplo, algumas situacoes
gue ndo seguem um padréo eficaz de trabalho.

Dessas situacoes, foi observado que os boletos respectivos as parcelas
ndo sdo entregues ao aluno ou responsavel financeiro. No entanto, todo inicio de més
€ enviado por meio do WhatsApp para o responsavel, mas muitos alunos alegam que
nao receberam ou que ndo conseguem abrir em seu aplicativo, 0 que pode ser
prejudicial para a instituicdo devido a falta de pagamento. Sendo assim, esta situacao
pode ser sanada mediante a disponibilizacdo de todos os boletos fisicos no ato da
matricula e no portal do aluno.

Outro ponto a ser apontado foi que, a cobranca néo realiza o contato
telefénico com um texto padronizado, o contato é feito de modo informal, podendo ser
considerada como uma conversa do cotidiano. Por meio de uma criacéo de script para
contatar o aluno seria importante para que os contatos possam ser realizados de modo
profissional, evitando assim, quaisquer desvios ou mal-entendidos, como ocorrem nas
ligacGes convencionais.

No que remete ao setor de faturamento, os boletos gerados sdo abertos,
assim permite que o responsavel possa realizar o pagamento apos a data de
vencimento, pois o boleto ndo é registrado. Implantando a emissédo dos boletos com
registros, possibilita que o aluno priorize 0 pagamento com antecedéncia ou no dia do

vencimento, visto que posteriormente ndo sera aceito o mesmo boleto.



42

A respeito do registro em 6rgados de protecdo ao crédito, os registros dos
titulos inadimplentes ndo sédo realizados, conforme orienta a prépria franqueadora e
as cartas de cobrancas enviadas no decorrer do periodo letivo. Segundo o assessor
financeiro, a acdo néo é realizada devido ao tempo que consome para inclusao, e
consequentemente, gerou acumulos dos titulos em aberto. Portanto, recomenda-se,
que a inclusado seja realizada a cada noventa dias para evitar acumulos.

Outra ponto critico € a renegociacao flexibilizada. Muitos alunos né&o
realizam o pagamento em dia devido ao mau costume de sempre atrasar o pagamento
e depois obter o privilégio de realizar o pagamento sem nenhuma corre¢cdo monetaria,
tornando-o inadimplente no respectivo més e possivelmente nos meses posteriores.
Entdo, o recomendado € nédo disponibilizar o valor sem desconto pontualidade apos o
vencimento da parcela e sempre passar os valores corrigidos monetariamente,
conforme consta no CDC.

Por fim, todos os pontos abordados levam a crer que a instituicdo ainda
pode aprimorar consideravelmente o setor de contas a receber e cobranca e garantir

melhores resultados no remete a cobranca.
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ANEXO 1 - Carta de cobranca (aviso de cobranca)

A(0) prezado(a): XXXXXXX

Aluno(a): XXXXXXXX

AVISO DE COBRANCA

Contrato

Curso(s)

XXXXX

Design de Sobrancelhas

Alongamento de Cilios

Manicure e Pedicure Academia da Beleza In

Servimos da presente para reiterar nossa solicitacdo de comparecimento, em carater de
urgéncia, ao departamento de cobrancga, pois até o presente momento, encontra-se em

aberto em nossos registros, o(s) pagamento(s) da(s) parcela(s) abaixo:

Ordem Tipo Vencimento Valor
1 Parcela 10/09/2019 R$ 142.22
2 Parcela 10/10/2019 R$ 142.22
3 Parcela 10/11/2019 R$ 142.22
4 Parcela 10/12/2019 R$ 142.22
5 Parcela 10/01/2020 R$ 142.22

Caso V.S? tenha efetuado o(s) pagamento(s) acima, favor encaminhar uma coépia do(s)
comprovante(s) do(s) mesmo(s) a empresa e desconsiderar a presente.

Josefa Treinamentos e desenv. Prof. Ltda

Americana/SP - Rua 7 de Setembro, N° 1041, Centro - 13465-

320 Telefone: (19) 3604-5755

Americana - 25 de Junho de 2020
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ANEXO 2 - Carta de cobranca (ultimo aviso)

Ultimo Aviso de Cobranca
IDI!STITUTO MIX

PROFISSOES

A(0) prezado(a): XXXXXXX
Aluno(a): XXXXXXXX

Contrato Curso(s)

XXXXXX Design de Sobrancelhas

Alongamento de Cilios

Manicure e Pedicure Academia da Beleza In

Servimos da presente para reiterar nossa solicitagdo de comparecimento enviada
anteriormente, em carater de urgéncia, evitando negativacao junto ao servigo de protecao
ao crédito, pois até o presente momento, encontra-se em aberto em nossos registros, o(s)
pagamento(s) da(s) parcela(s) abaixo:

Ordem Tipo Vencimento Valor
1 Parcela 10/09/2019 R$ 142.22
2 Parcela 10/10/2019 R$ 142.22
3 Parcela 10/11/2019 R$ 142.22
4 Parcela 10/12/2019 R$ 142.22
5 Parcela 10/01/2020 R$ 142.22

Caso V.S? tenha efetuado o(s) pagamento(s) acima, favor encaminhar uma cépia do(s)
comprovante(s) do(s) mesmo(s) a empresa e desconsiderar a presente.

Josefa Treinamentos e desenv. Prof. Ltda
Americana/SP - Rua 7 de Setembro, N° 1041, Centro - 13465-
320 Telefone: (19) 3604-5755

Americana - 25 de Junho de 2020
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ANEXO 3 — Carta de cobranca (notificagéo extrajudicial)

®
' m NOTIFICACAO

A(0) prezado(a): XXXXXXX
Aluno(a): XXXXXX

Contrato Curso(s)

XXXXXXX Design de Sobrancelhas

Alongamento de Cilios

Manicure e Pedicure Academia da Beleza In

Tendo em vista 0 ndo pagamento das parcelas abaixo descritas, vencidas ha mais de 60
(sessenta) dias e a continuidade na frequéncia as aulas, solicitamos o seu comparecimento "
até o dia "7 dias a partir da data atual" para regularizacéo destes débitos, ao Instituto Mix.

O ndo comparecimento até a data acima determinada implicara na
rescisdo/cancelamento do Contrato de Prestacéo de Servi¢co acima descrito e serdo tomadas
as medidas cabiveis para cobranga das parcelas em atraso, conforme clausula do contrato
citada abaixo:

"5. INADIMPLENCIA - O aluno ou responsavel pelo pagamento, desde ja, autoriza a
PRESTADORA DE SERVICOS em caso de inadimpléncia, a emitir letra de cambio ou
duplicata de prestacdo de Servicos com vencimento a vista e enviar ao Cartério de Protesto,
bem como proceder o registro do débito junto ao Servigco de Prote¢do ao Crédito - SPC,
ficando a critério da PRESTADORA DE SERVICOS rescindir o presente contrato nos casos
de inadimpléncia superior a duas parcelas, consecutivas ou nao."

Ordem Tipo Vencimento Valor
1 Parcela 10/09/2019 R$ 142.22
2 Parcela 10/10/2019 R$ 142.22
3 Parcela 10/11/2019 R$ 142.22
4 Parcela 10/12/2019 R$ 142.22
5 Parcela 10/01/2020 R$ 142.22

Caso V.S? tenha efetuado o(s) pagamento(s) acima, favor encaminhar uma cépia do(s)
comprovante(s) do(s) mesmo(s) a empresa e desconsiderar a presente.

Josefa Treinamentos e desenv. Prof. Ltda
Americana/SP - Rua 7 de Setembro, N° 1041, Centro - 13465-
320 Telefone: (19) 3604-5755

Americana - 25 de Junho de 2020



