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RESUMO

O acesso ao credito tem criado possibilidades pesaoas fisicas de adquirir um bem ou

consumir algo que € necessario para a sua sabspesdoal. O recurso disponivel para esse
consumo esta inserido nas diversas formas de pag@armemo cartdo de crédito, cheque,

financiamento, empréstimo, o que por muitas vezipassa a sua capacidade de

pagamento. Além do facil acesso ao crédito, fatooeso a ma administracdo do orgamento

familiar e o aumento do desemprego também conirnipera o aumento da inadimpléncia no

pais, tornando este assunto de extrema relevaaciaags empresas. Com isso, 0 presente
estudo tem como principal objetivo a analise daultados com a cobranca de clientes

inadimplentes da espécie familiar na Unimed EncdstaSerra no ano de 2015. Para a
obtencdo dos resultados da pesquisa, foi aplicadoquestionario aberto, sendo esse

encaminhado via e-mail aos funcionarios do setacaleanca da empresa. Com a pesquisa,
ficou evidente que a empresa possui uma politiceotdeanca para os clientes inadimplentes,
sendo essa baseada em um cronograma de atividadggeeé mensurada a quantidade de
clientes contatados nas acdes de cobranca, ammedentma efetividade de 95,51% nos

contatos na espécie de planos familiares no ako e

Palavras-Chave:lnadimpléncia. Cobranc¢a. Unimed Encosta da Serra.

ABSTRACT

The access to credit has created possibilities fatural people to acquire goods or to

consume something that is necessary to their patsatisfaction. The available resource for

this consumption is inserted in the diverse forrhgayment, such as credit card, check,
financing, loan, which many times go beyond thejpacity of payment. Besides the easy
access to credit, factors like the bad managemetieofamiliar budget and the increase of
unemployment also contribute to the increase odudefn the country, making this issue of

extreme relevance to the companies. As a resdtpthsent study has the analysis of the
results with the charge of the defaulters of thaifiar kind at Unimed Encosta da Serra in

2015 as the main goal. An open questionnaire wadiegpin order to obtain the results of the

research, being this one directed via e-mail to ¢éhgloyees from the charging sector of the
company. From this research, it became evidenttttatompany has politics of charge to its
defaulters, which is based in a chronogram of ai#is in which the amount of contacted

clients in the charging actions is measured, praagran effectivity of 95,51% in the contacts
in the kind of familiar plans in the year of 2015 .

Key-words. Default. Charge. Unimed Encosta da Serra.
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1 INTRODUCAO

O aumento do desemprego e a grande oferta de arédidado ainda a falta de
planejamento financeiro por parte das familias, téomtribuido para o aumento da
inadimpléncia nos ultimos anos. A cada momento,ceanbb consumo aumente, ndo ocorre
um crescimento proporcional da renda. Sendo asdguns compromissos podem superar a
capacidade de pagamento e ndo serem pagos, caasadiimpléncia.

Dentre os compromissos a serem elencados para pagana fatura do plano de
saude acaba, por muitas vezes, ficando de ladwipsimente em casos em que nado se faz
necessario o uso do servico naquele momento, geraedsa forma, a inadimpléncia para
esse setor, fazendo-se imprescindivel a admingirdgs recebiveis e a cobranca dos titulos
inadimplidos.

A empresa pesquisada é uma Cooperativa de trabedtiro fundada em 16 de junho
de 1993 na cidade de Taquara, com o0 objetivo dar g&balho aos médicos da Regido. A
Unimed Encosta da Serra possui atuacdo nas cidedefaquara, Parobé, Igrejinha, Trés
Coroas, Gramado, Canela, Sapiranga, Ararica, Nar&z HRolante, Riozinho, Sdo Francisco
de Paula, Jaquirana e Cambara do Sul. A Figuragsema o mapa das cidades da area de

atuacdo da Unimed Encosta da Serra:

Figura 1: Mapa da Area de Atuacéo da Unimed Encostda Serra
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Fonte: Mapa fornecido pela empresa pesquisada.
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Atualmente, a Cooperativa € composta por mais der2édicos Cooperados, 140
colaboradores e a rede de atendimento a dispadigidientes nos 14 municipios de sua area
de acdo. Entre as solu¢cbes em saude oferecidagpefgerativa estdo os planos familiares,
empresariais, Medicina do Trabalho, Area ProtegiddOS Unimed. O atendimento conta
com o apoio dos médicos cooperados, hospitais mretks, prestadores de servico,
empresas parceiras e estrutura propria, que imdis Pronto Atendimentos (Regido das
Horténsias, em Gramado, e Vale do Paranhana, emafiggum Centro de Atendimento (em
Igrejinha) e um Nucleo de Atendimento (em Parobé).

A gestdo da Cooperativa € realizada pelo Conseth@dministracdo e Diretoria
Executiva, que € composta por Presidente, Viceidtne®, Conselheiros da Microrregido
Chuvisqueiro, Sede, Serra, Horténsias e Paranh@raposta também pelos Diretores
Administrativo, Técnico e de Desenvolvimento. A @ertiva possui também os Conselho
Fiscal e Conselho Técnico-Disciplinar, todos conmpopor médicos Cooperados da
organizacao.

A Unimed Encosta da Serra possui como principiosemPlanejamento Estratégico
a missdo de assegurar solucbes em saude com seteigxceléncia, valorizando o trabalho
médico. Com a visdo de ser centro de exceléncisofugdes em saude dentro da sua area de
acdo, com autonomia sustentavel, atingindo 60.@0@rios, norteia-se pelos valores Etica,
Flexibilidade, Atitude, Inovacdo, Dedicacdo Coopeista e Responsabilidade
Socioambiental em suas acoes.

Para a empresa, a gestdo da inadimpléncia repaes@nisé a recuperacao de valores,
mas também a retencdo desses clientes, pois, umaue ignorada a importancia ao
pagamento das faturas do plano de saude, entermpe gsse cliente ndo faz uso dos servigos
com frequéncia, o que indica ser um cliente emnuidé Dessa forma, faz-se indispensavel o
acompanhamento financeiro da carteira de cliemés, s6 devido a sua importancia com
relacdo ao fluxo de caixa, mas também evitandcaadvde clientes por falta de pagamento,
0 gque podera acarretar no cancelamento do contrato

Com relacdo ao cancelamento do contrato por indédimja, faz-se imprescindivel
que a empresa realize o controle dos inadimpleawesmais de 60 dias, visto que posterior a
esse prazo mediante clausula contratual e confateterminagdo da ANS — Agéncia
Nacional de Saude Suplementar — o cliente poderd $eu contrato rescindido por falta de
pagamento. A auséncia do acompanhamento desseeglpmdera gerar custos a Operadora,
uma vez que o cliente ainda podera utilizar osigesy mesmo sem o pagamento das faturas.

Outro ponto a ser observado € a geracdo de fatlessecessarias para o cliente
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inadimplente, visto que a geracao excedente tanploéiera ocasionar custos desnecessarios a
empresa. Com isso, entende-se que a relevanciasgaipa € de extrema importancia, tanto
para 0 meio académico para aprimoramento do assyudato para o empresarial devido aos
riscos que a falta de politicas de cobranca aeanas empresas em geral e, em especifico,
para as operadoras de planos de saude em quelamegtacdo prevé a rescisdo do contrato
por inadimpléncia.

O estabelecimento de politicas de cobranca é eakpaca o controle dos recebiveis
da empresa, independente do seu ramo de ativittademeio desse controle, a empresa
consegue programar o seu fluxo de caixa, bem canthdm identificar o perfil dos
inadimplentes, definindo, assim, com mais efetdéas acdes e o periodo em que devera
ocorrer, garantindo a eficacia do processo.

Visto isso, 0 presente estudo tem como principgétoo analisar os resultados
obtidos com a cobranca de clientes inadimplentessgeécie familiar no ano de 2015 na
Unimed Encosta da Serra, bem como também idemtificpolitica de cobranca utilizada,
analisar a eficacia desse processo e também idantiie que forma a Cooperativa cumpre as
exigéncias para o cancelamento de contratos pdmipéencia. Por fim, o estudo tem como
seguinte questionamentduais o0s resultados obtidos com a cobranca de telgen
inadimplentes da espécie Familiar no ano de 2018%niened Encosta da Serra?

Por fim, o presente artigo estad estruturado em cagstulos, em que o primeiro
abrange o conceito de inadimpléncia e a classidmatg clientes inadimplentes. O segundo
capitulo aborda as politicas de cobranca pelo paatasta de diferentes autores. O capitulo
seguinte explora a regulamentacao existente paencelamento de contratos de planos de
saude, sendo esse especifico para Operadorashds pglasalde e regulamentado pela ANS —
Agéncia Nacional de Saude Suplementar. Na sequéiocidescrita a metodologia utilizada

para a pesquisa e, por fim, a analise dos resualt@iokidos e as consideracdes finais.

2 INADIMPLENCIA

Segundo Martin (1997), inadimpléncia é o termo neaimum para referenciar a falta
de pagamento, sem considerar 0s motivos ou caDs@smo inadimpléncia, aos poucos, foi
substituindo o termo “calote” em razdo da maioraabgéncia. Pode-se denominar
inadimpléncia qualquer divida que tenha passadosele vencimento, o que acaba

demonstrando o atraso no pagamento ou a falta dele.
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A inadimpléncia € um fator importante na econorpigis surge de varias formas:
desemprego, méa administracdo, atraso do pagameal@rias cartdo de crédito,
financiamentos, entre outros. Formas essas queetwar uma serie de implicacbes
socioecondmicas oriundas dessa questdo quando ssvabno pais um consumismo
financiado.

De acordo com Santos (2012), o pacote de medida®etcas implantadas com o
Plano Real contribuiu para a reducdo da inflacdmm& medida de controle, o governo
brasileiro adotou estratégias, que possibilitaraabextura gradual do mercado, aumentando a
concorréncia e, por consequéncia, a reducao deogregom isso, 0s consumidores
beneficiados com a reducdo de precos passaramuaiatigns alimenticios e bens duraveis,
como eletrodomeésticos, eletrbnicos, veiculos,zatiido recursos de renda propria ou fontes
alternativas de recursos, como os limites de comta cartdo de crédito.

O uso desenfreado em decorréncia da grande ofertarédito, aliada a ma
administracdo do orcamento familiar contribuiramapa aumento da inadimpléncia no pais.
Conforme pesquisa realizada pela Serasa (2016 arganizacdo do orcamento familiar
ocupa o segundo lugar entre os principais motisddimpléncia, com o indice de 17%
sobre os entrevistados. Em primeiro lugar na peaqustd o desemprego, com a
representatividade de 26% entre os entrevistadasdaAconforme Serasa (2016), a
representacdo do indice ressalta o cenario econ@nicque o pais se encontra, sendo esse 0
resultado mais expressivo da inadimpléncia desd2.20

Por conseguinte, as empresas buscam a determida¢é&eo de inadimpléncia, sendo
essa uma das principais preocupac¢des na admidisiresndo em vista que poderdo gerar a
ocorréncia de perdas financeiras que, por consegujoderdo prejudicar a liquidez
(capacidade de honrar dividas) e a captacao desmecu

Para a gestédo da inadimpléncia, Santos (2012) dief@immportancia de classificar os
clientes inadimplentes para o controle das progidgeanceiras, classificando-os em trés
categorias:

O mau pagador é o tipo de cliente que se recusa a pagar, estaragrocurando fugir do
contato do cobrador.

O mau pagador ocasionalé o cliente que ocasionalmente deixa de cumpnin seus
compromissos, diante de circunstancias adversamporarias. O que o diferencia do mau
pagador é a intencdo de pagar a divida.

O devedor cronicoé o devedor que sempre atrasa, mas acaba pagasidigidas. Nesse

caso, o principal motivo do atraso nos pagamentomé administragdo dos recursos.
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Segundo o autor, esse tipo de classificacdo peopie gestdo de caixa da empresa em
decorréncia do descasamento entre entradas e shidesixa que, caso nao controladas,
forcam empresas a tomar empréstimos de terceirappgamento das obrigacdes.

Blatt (2000) confirma também a estratégia de diaaséio de devedores, em que uma
boa politica de cobranca estd em contemplar abendadiferentes, conforme o perfil do
devedor. Em clientes que tenham o mesmo perfilerdeser abordados da mesma forma,

indicando assim uma uniformizacao do processo.

3 POLITICAS DE COBRANCA

Conforme Gitman (2001, p.530), “As politicas de remiga da empresa sdo 0s
procedimentos para cobrar duplicatas a receberdgualas vencem”. Segundo o autor, para a
administracéo do recebimento de titulos em ats@Bw utilizadas técnicas usuais de cobranca
pelas organizagdes que se intensificam conformexiogn de atraso aumenta.

Gomes (2013) ressalta que, assim como em outraslaates, faz-se necessario
também na area de cobranca o seu planejamento el@mede estabelecer politicas de
cobranca, a empresa precisa pratica-la fielmentautOr afirma ainda que as politicas de
cobranca precisam estar inseridas no Planejamesti@atégico da empresa, cabendo a
avaliacao dos resultados positivos/negativos, nagghegativo e positivos/positivos. Gomes
(2013, p. 132) os descreve da seguinte forma:

- Positivos/negativo: Quando a empresa consegue receber o valor, mds per
definitivamente o cliente;
- Negativo/negativo:Quando a empresa nao recebe e ainda perde eclient

- Positivos/positivo:Quando a empresa recupera o valor e o cliente.

Dessa forma, faz-se necessario que a empresa agafieus resultados, bem como
também no estabelecimento das politicas o seupf@@oos profissionais da area de cobranca.
As politicas de cobranca determinam todos os passesem seguidos assim que identificada
a inadimpléncia. Para Gitman (2001), as técnicas utdizadas sao:

Cartas — Apos determinado dias de atraso, a empresa émntamo cliente uma carta com a
intencdo de avisar sobre a falta de pagamento tdim tvencido. Caso a inadimpléncia

permaneca dentro de alguns dias, uma nova cartaemfgtica € encaminhada.
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Telefonemas— Se ndo houve resultado com o envio das canmagelefonema podera ser
dado, para que seja negociado o pagamento mamsrda pessoal ao cliente. O autor sugere
que, caso sejam apresentadas desculpas, um aarda prorrogacdo do pagamento seja
feito.

Ja Santos (2012, p. 244) defende essa técnicaydmteeforma:

O contato telefénico constitui uma das primeira®agdo gestor de cobranca para a
regularizacdo do pagamento de dividas. Antes deeefa ligacdo, é importante que
0 gestor de cobranca esteja com todas as informagievantes do cliente, quer
sejam: - Dados cadastrais; - pessoa(s) de cont@fmetivo da conversa; - Historico
de crédito com informacdes de limites, empréstinieguéncia de utilizacdo de
limites, valores médios de utilizagdo de créditojtras modalidades de
financiamentos contraidos, garantas vinculadagi derpagamento etc; - Mapa de
acompanhamento atualizado com a posicdo do cliente.

Para o autor, no contato telefonico devem ser edalas as questbes a serem
abordadas sobre a pendéncia e propostas de reggéoido crédito.
Visitas Pessoais- As visitas pessoais podem ser uma forma efieaztranca, fazendo com
que o cliente efetue o pagamento no ato da visita.
Agéncias de Cobranca- E quando a empresa entrega as contas ndo celaramaa agéncia
de cobranca ou a um advogado para que o faca. NM@ssea cobranca de comissdes costuma
ser elevada.

Para Santos (2012), é necessario que os credoasnawa relacdo custo/beneficio
para verificar se valores gastos associados a mgdraxterna ndo extrapolam os valores a
serem recuperados. Ressalta também a necessidackrifittacdo de referéncias sobre o
trabalho prestado pela agéncia, indicando percisnteasucesso na recuperacao de valores.

Blatt (2000, p.47) faz também a seguinte avalisgg@@re as empresas de cobranca:
“[...] algumas empresas de cobrancga fazem abordagedevedor de forma ilegal, podendo
gerar responsabilidade legal de quem contratou presa de cobranca”. Dessa forma, a
empresa que contrata o servico das agéncias dangabdeve ter conhecimento sobre a
idoneidade desta terceira.
Acdo Legal —Essa € a medida mais extrema das a¢fes de cobgamiiizada quando todas
as outras possibilidades ja foram esgotadas. A pode forcar o devedor a ir a faléncia,
reduzindo assim a possibilidade de receber seosagadm atraso.

Para Blatt (2000), o processo judicial € uma bterrstiva de cobranca, porém, nos
casos de faléncia, a chance de recebimento dosesafo baixa. Com isso, percebe-se a

importancia da agilidade no processo de cobrangss, guanto mais tarde inicia-se 0
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processo, mais demorado serd o recebimento dosesalmadimplidos. Em contrapartida,
guanto antes o contato for efetuado com o cliemenos problemas tera relacionados a
inadimpléncia.

Faz-se necessario, também, que o profissional deampa conheca as normas e
rotinas utilizadas pela empresa e que, segunda &3, p. 163), “[...] deverdo prevalecer
a ética, o profissionalismo e o respeito a leg&dado Pais”.

De acordo com o Art. 42 da Lei 8.078/90, de 11 atersbro de 1990 dGddigo de
Defesa do Consumidor o profissional de cobranca,d&vera expor o devedor ao ridiculo,
nem o submeter a ameacas, constrangimentos owssapresob o risco de responder civil e
criminalmente por esses atos, com a possibilidadpehas de multas, indenizacdes e até
detencéo.

Para Blatt (2000, p. 13), a cobranca deve serdamat®mo seriedade por parte do
credor:

O que significa seriedade em cobranca? Significeabekecer politicas e

procedimentos que ajudardo o credor a tomar decisdpidas e facilmente,

comprometer-se a treinar os funcionarios, assegerale que os clientes entendam
seus termos e intengbes, e utilizar adequadamentenstrumentos e servigos
disponiveis.

Dessa forma, o autor reforga a ideia de que, Socteatar as contas a receber com
disciplina e seriedade, os clientes também o fdedmesma forma. Caso contréario, o credor
estara propiciando margem para que o devedoreutiso a seu favor.

Blatt (2000) afirma ainda que o principal objetta politica de cobranca séo as regras
dos procedimentos adotados pela empresa. E quedssam determinar clareza com relagao
aos prazos e cada atitude dos cobradores, o gge &inbém a oferta de treinamento
continuo desses profissionais.

Para Gomes (2013, p. 131), a cobranca com pesso@iiq oferece vantagens e

desvantagens, dentre elas:

- Os cobradores sdo mais comprometidos com a emmeguem as diretivas da
cobranca estabelecida pela empresa, buscando racopdiente;

- Os resultados s&@o rapidamente conhecidos, as ngeslade rota sdo mais
facilmente determinadas diante de uma necessidade.

- S&o elevados os custos de manutencéo da equipebdEnga, e toda a empresa
ndo objetiva a cobranca, ou seja, ela € uma atigid@cundaria, inversamente do
gue ocorre em uma empresa especializada em cobranga podera ser paga por
resultado, de forma comissionada.
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O autor ressalta a importancia da cobranca conbe@dores internos, uma vez que o
profissional estara mais engajado com a empresaertstrara mais interesse na negociacgao,
considerando que o cliente podera momentaneamstde iaadimplente, mas, assim que
regularizada a situacéo, continuara com a parderiaegocio. Gomes (2013, p. 130) ressalta
que: “Se a cobranca foi dura, desrespeitosa, 6 geg ndo voltard mais a comprar de nossa
empresa”.

Para o autor, a area de cobranca deve ser entamhdpositividade, como sendo essa
uma oportunidade de conhecer mais o0 cliente, paodar compreender o motivo da

inadimpléncia. Gomes (2013, p. 131) afirma que:

Uma boa cobranca costuma ajudar fidelizar o cliehiatos podem encontrar uma
solucdo, mas somente serd possivel se houver tespebrdialidade,
responsabilidade e vontade de resolver o problemgid®, a inadimpléncia.

Dessa forma, segundo o autor, a area de cobrambeita possui atuacao na retencéo
de clientes, demonstrando interesse na recuperdgdealores e também com foco no

problema do cliente.

4 REGULAMENTACAO SOBRE A INADIMPLENCIA NAS OPERADO RAS DE
PLANOS DE SAUDE

As operadoras de planos de saude sao regulamemilda8NS — Agéncia Nacional
de Saude Suplementar —, criada a partir do sgpecdxo do Ministério da Saude. Conforme
dados da ANS (2016), o segmento de planos de saidecou a se desenvolver, no Brasil,
nas décadas de 40 e 50, quando as empresas dp(dg@too reverteram recursos proprios e
de seus empregados para financiar acfes de aswEistésalde. A ANS nasceu pela Lei n°.
9961 de 28 de janeiro de 2000, como instancia agguh de um setor da economia sem
padréo de funcionamento.

Conforme Lei n°. 9961/00 de 28 de janeiro de 20900e:

Art. 32 A ANS terd por finalidade institucional promoverdafesa do interesse
publico na assisténcia suplementar a saude, retplas operadoras setoriais,
inclusive quanto as suas relagcdes com prestadommsumidores, contribuindo
para o desenvolvimento das ac¢des de salde no Pais.

Com a falta de estrutura dos servicos publicosadeles a procura pelos planos de

saude cresceu rapidamente, determinando a neassigaregulamentacdo. Com isso, as
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regras para o funcionamento do setor de saudenseptar foram definidas apos a Lei
9.656/98 de 3 de junho de 1998, instituindo gaasndios usuarios, tais como: regulacdo dos
reajustes, rescisdo de contrato, coberturas, eutres.

No que tange a rescisao de contratos individuaigade da operadora de planos de
saude, a Lei 9.656/98 de 3 de junho de 1998 dispdi®rme artigo 13:

Il - a suspenséo ou a rescisdo unilateral do dontsalvo por fraude ou néo-

pagamento da mensalidade por periodo superior sergasdias, consecutivos ou
ndo, nos Ultimos doze meses de vigéncia do contlasrle que o consumidor seja
comprovadamente notificado até o qiinquagésimaeiimadimpléncia; e

[l - a suspensao ou a rescisao unilateral do atmtem qualquer hipétese, durante
a ocorréncia de internacao do titular.

O cancelamento do contrato por parte da operadaterg@ ocorrer, conforme disposto,
por fraude ou pela falta de pagamento da mensaligad um periodo superior a 60 dias,
consecutivos ou ndo, nos ultimos doze meses dencigg&lo contrato. A rescisdo por
inadimpléncia somente podera ocorrer caso 0 uss@jgcomprovadamente notificado até o
guinquagésimo dia de inadimpléncia.

Conforme a ANS (2015), a notificacdo formal de ¢ra¢a no artigo 13, Paragrafo Il
da Lei 9.656/98 de 3 de junho de 1998, e de acowdoa Sumula n°. 28 de 30 de novembro
de 2015 estabelecem que na notificacdo tenha iafgies como: a identificacdo da
operadora, do beneficiario, além do plano de satfmdratado, o numero de dias de
inadimpléncia e consequéncias, caso 0 beneficthive de pagar o boleto durante 60 dias
consecutivos, ou ndo, dentro dos ultimos 12 meseswutrato.

A notificacdo pode ser efetuada via postal ou ve&os préprios da operadora. No
caso da notificacéo via postal, conforme const8uraula n°. 28 de 30 de novembro de 2015,
a notificacdo deve ser feita via carta com aviscegebimento a ser entregue no endereco do
consumidor contratante. Nesse caso, presume-ggoat& em contrario que o contratante foi
notificado, ndo sendo necessaria a assinatura dessemprovante de recebimento. Caso a
notificacéo seja efetuada por meios préprios daamjoea, por meio de um representante da

organizacao, essa deve se dar em maos do tituiaatante.

5 METODOLOGIA

O método de procedimento utilizado no presentededini 0 monografico e o método
de abordagem da pesquisa, o dedutivo, 0 que segMadooni e Lakatos (2009), esclarecem

algo ja predito a partir de teorias e leis ja exigts, partindo do geral para o particular.
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O estudo tem abordagem qualitativa e € de natwgaaratoria, que, conforme Gil
(1991, p.45), “Tem como objetivo proporcionar mdamiliaridade com o problema, com
vistas a torna-lo mais explicito ou a construildtgses”.

O procedimento técnico de pesquisa adotado € dceeste caso, que, segundo Yin
(2015 p. 4), “[...] um estudo de caso permite geeinvestigadores foquem um ‘caso’ e
retenham uma perspectiva holistica e do mundd.rgél

O universo correspondente da pesquisa foi o depani@ financeiro da Unimed
Encosta da Serra, composto por seis pessoas, ssadsegmentado em Contas a Pagar e
Cobranca, correspondendo, dessa forma, como amdst@esquisa a area de Cobranca,
composta por dois colaboradores. A pesquisa teno ecoétodo o ndo probabilistico, devido a
facilidade e acesso dos dados por parte da pedquasee também por ndo serem
representativos os dados estatisticos com relagfipaade pesquisa utilizado.

Colaborando para a coleta de dados para a pesquisstrumento utilizado foi um
guestionario, composto por 10 perguntas abertasnginhado via e-mail no dia 22 de junho
e retornando com as questdes respondidas no dde 28nho. O tempo despendido para
responder as questdes foi de aproximadamente Gfionin

O questionario foi submetido a um pré-teste, pawdfivar se as perguntas estao
coerentes e claras, o que garantiu a eficacia stoumento. Para Gil (2010, p. 108), o pré-
teste “[...] estd4 centrado na avaliacdo dos insgtnios enquanto tais, visando garantir que
mecam exatamente o que pretendem medir”.

O termo de consentimento livre e esclarecido (TChbEassinado pelos respondentes,
0 que trouxe informacdes e esclarecimentos, angitiaos em participar ou ndo da pesquisa,
assumindo, dessa forma, a responsabilidade dianpeshuisa, 0 que garante a preservagao
dos seus direitos, assegurando o sigilo e a pdadei quanto a identidade, ndo expondo o
nome dos respondentes.

O desenvolvimento da pesquisa também é de ambdaontntal, pois utiliza como

base dados secundarios da empresa pesquisadagdoonmentos internos e relatorios.

6 ANALISE DOS DADOS

O questionario aplicado ao setor de cobranca denkthiEncosta da Serra procurou
abordar questbes que tratem do melhor entendindedométodos e acdes de cobrancga,
analisando, dessa forma, os resultados obtidogelatéo as politicas de cobranca utilizadas

e tratamento da inadimpléncia da espécie familiaamo de 2015, questionou-se “quais as
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politicas de cobranca utilizadas para a espécieclidates familiar para o combate a

inadimpléncia?”. Como resposta, 0s respondentesioglaram a seguinte politica: para 10
dias de atraso nos pagamentos, envia-se uma mensay&MS ao cliente; para 25 dias de

atraso, faz-se contato com cliente por meio de itaudelefonema; com 30 dias de atraso, €
encaminhada uma Carta com AR (Aviso de Recebimemajorreio; com 60 dias de atraso,

é realizada a retencéo do cliente por meio de urtatmvia e-mail ou telefonema, sendo esse
mais enfatico com relacdo ao cancelamento do don@mpdés 60 dias de atraso nos

pagamentos; e, por fim, o cancelamento do congraie 60 e 65 dias de atraso.

Dessa forma, fica evidente que a organizagao daesaperante a administracdo das
politicas de cobranca, sendo essas estipuladasromprazos do cronograma, que, conforme
ja previstas por Gitman (2001), cita como prin@gpdécnicas de cobranca: Cartas;
Telefonemas; Visitas Pessoais; Agéncias de Cobrangar fim Acédo Legal, quando nao
esgotadas as outras possibilidades. Blat (2000)cioa também que as politicas de
cobranca devem ser claras e objetivas com relaggprazos.

A segunda pergunta questionou sobre o0s objetivasodtrole da inadimpléncia. Os
respondentes mencionaram como principal a redugé@itlasos nos pagamentos dos titulos,
fazendo com que sejam resgatados os valores eno glmr meio das agdes de cobrancga,
garantindo a saude financeira da Cooperativa. feoicionado também o foco na retencao de
clientes por meio das ac¢fes de cobranca, fazemd@uae esse permaneca com o seu plano de
saude, contribuindo para o alcance da visdo daemapgue € chegar a 60.000 usuarios. A
retencao de clientes na cobranca, conforme Gon@d8)atua de forma a fidelizar o cliente,
em que cobrador e credor podem encontrar juntos mm@&or solucdo para resolver o
problema em questao: a inadimpléncia.

Para o acompanhamento da inadimpléncia, respondanderceira pergunta do
questionario, os respondentes informaram que o pessui um cronograma de atividades em
que € monitorado diariamente, relacionando os telemadimplentes e efetuando as acdes
previamente definidas. Dentre as atividades reddizgpela empresa para a cobranca de
clientes inadimplentes da espécie familiar, dedeaom o Quadro 1 - Controle de cobranca
da espécie Familiar 2015, a acdo mais efetiva @agdo com 25 dias que, em 2015,
apresentou uma recuperagdo de 1.718 clientes quamdparado a acdo posterior, que é o
envio da Carta AR. Quando comparado a acdo do elvimtificacdo via Carta AR & acao
posterior de contato de retencéo, a recuperacadefdi.567 clientes. As acdes de envio de
SMS com 10 dias de inadimpléncia e o Contato den¢éib possuem respectivamente a

efetividade de recuperacéo de 1.560 e 1.170 ciente
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Quadro 1 - Controle de cobranca espécie Familiar 23

SMS 10dias Ligagdo 25 dias CartaAR30dias Contato Retengdo 60 dias Clientes Valor fatura Titulos
Total de Total de Total de Total de contratos Valor Faturamento
. . . . Cancelados Faturados
clientes | Totalemaberto | clientes | Total em aberto | clientes | Total em aberto | clientes cancelados

6298 R1315.42475( 4738 | RS 865.993,09| 3020 [RS 31559630 1453 28 RS 73.06756| 63870 [RS 26.974.194,11

Fonte: Planilha Controle Cobranca FAM fornecidaapahpresa pesquisada.

Conforme planilha apresentada, quando comparadmitidade de titulos faturados,
atrasou o pagamento das faturas o equivalente98 6lintes em 2015 com 10 dias apods o
vencimento das faturas, representando 9,86% sobfeduamento. Desses que atrasaram
apenas 283 clientes tiveram seus contratos redosdbor inadimpléncia, representando
4,49%, e que, quando comparado a quantidade dexfatumitidas, representa 0,44% dos
titulos faturados.

Na quarta questdo foi questionado aos respondeetesue forma é mensurado o
controle da inadimpléncia. Como resposta, os cotalmwes informaram que a Cooperativa
possui planilhas de acompanhamento das a¢Oes cgumatdades de clientes contatados e
também indicadores que mensuram a inadimpléncia.

Na quinta pergunta do questionario, procurou-sedabaom relacdo a padronizacéo
dos contatos. Os respondentes informaram que pussoe padrdo de contato, sendo esse
sempre aberto para negociagcdo da pendéncia, deamaistpreocupacdo com o cliente que
esta com a fatura em aberto, oferecendo-lhe atteasgpara quitacdo do débito. O contato é
realizado sempre de forma cordial, procurando x@oreou constranger o cliente pelo atraso
no pagamento.

Para os casos extremos, em que as acdes de cobémgdtém retorno do cliente
com relacdo aos pagamentos das faturas, foi quadtip na sexta pergunta, de que forma é
realizado o cancelamento do contrato por inading@ére de que forma € controlado,

obtendo-se a seguinte resposta:

O cancelamento do contrato € feito ap6s 60 diasadempléncia, sendo antes feitas
todas as acdes do cronograma para a retencdo ancabdos valores em aberto.
Para isso € necessario o retorno da carta AR,romarido o recebimento do aviso de
inadimpléncia pelo cliente. Apés isso se canceidaao, os valores em aberto sao
registrados em cartério, bem como o registro doedev no SPC (Servico de

Protecéo ao Credito) e SERASA.

Os respondentes ressaltaram ainda que, apos esssgw, 0s titulos inadimplidos sédo

encaminhados para uma empresa de cobranca teadairipara uma Ultima tentativa de



231

recuperacdo dos valores, sendo esses controladosepm do sistema de planilhas utilizadas
pela Cooperativa. De acordo com a pesquisa, a sm@aecaminha para a terceirizada
somente os titulos ndo recuperados apés as testaliy cobranca, esgotadas nas demais
acOes de cobranca.

De acordo com Santos (2012), faz-se necessarioagqeenpresa avalie o0 custo
beneficio desse servico, verificando se os valgestos associados a cobranca externa nao
excedem os valores recuperados. Por isso, a empossai contrato com a empresa de
cobranca com remuneracado somente pelo valor reampensu seja, para 0s casos em que nao
h& negociacdo acordada ndo sera cobrado da Unintedt& da Serra. Conforme relatado na
pesquisa, essa preocupacao deu-se devido a sefivigesidos por outras empresas em que a
remuneracao era comissionada conforme a demantitulde encaminhados para cobranca,
independendo do resultado do valor recuperado.

Quando questionados sobre as exigéncias feitas ABIS com relagcdo ao
cancelamento de contratos na sétima pergunta csliguério, os respondentes informaram
que a Unimed Encosta da Serra o faz por meio daoeda carta com o Aviso de
Recebimento (AR), em que retornando assinado a €Zatiya, 0 contrato é encaminhado
para cancelamento. Os contratos com 60 dias cansewde inadimpléncia, entdo, séo
cancelados, sendo desconsiderados os 60 diasaiatiws de atraso no periodo de 12 meses,
uma vez que seria de dificil controle e também ionasia a exclusdo de muitos clientes.
Dessa forma, a empresa atende as exigéncias imgueta ANS que, conforme dispbe no
artigo 13, da Lei 9.656/98 de 3 de junho de 1998:

Il - a suspensdo ou a rescisdo unilateral do dontisalvo por fraude ou néo-

pagamento da mensalidade por periodo superior sergasdias, consecutivos ou
ndo, nos Ultimos doze meses de vigéncia do contlasrie que o consumidor seja
comprovadamente notificado até o qlinquagésimdeliaadimpléncia; e

Il - a suspenséo ou a rescisao unilateral do atmtem qualquer hipétese, durante
a ocorréncia de internacao do titular.

A rescisdao dos contratos da espécie familiar padimpléncia é realizada somente
apos retorno do AR — Aviso de Recebimento — comtidicacdo da inadimpléncia das faturas
do plano de saude. Para os casos em que a n@dicetprna sem o recebimento por parte do
contratante, a empresa relatou que encaminha osesabendentes a cartério, em que sao
realizadas novas cobrancas ao devedor. Caso, agsifa, ndo obtenha retorno a cobranca,

ela é protestada e, assim, cancelada por protegtide de edital.
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A empresa também possui o controle do faturameari@ gom esses clientes em que,
apos a terceira fatura inadimplente, o faturameéntdoqueado, ndo sendo geradas novas
faturas, o que poderia ocasionar custos desnemsspara a Operadora de um cliente que ja
possui titulos em aberto e que podera ter o setratorrescindido. Esse processo, porém,
conforme descrito pelos respondentes é realizadmatmente, podendo gerar falhas.

Por final, abrangendo a nona e décima questdersdquguestionados sobre os indices
de inadimpléncia, os respondentes informaram goieggno de 2015, a Unimed Encosta da
Serra obteve o percentual de 0,27% de inadimplénaiaespécie familiar sobre o total
faturado, sendo recuperado o valor de R$ 1.242185@or meio das acdes de cobranca,
namero esse que representa a retencdo de 6.0hteslieo somatdrio das acdes de cobranca
de 2015.

Resultados esses que séao considerados satisfgiéldoempresa, o que apresenta que
a efetividade da cobranca em 2015 foi de 95,51%&awperacdo de inadimplentes da espécie

familiar.

7 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo da inadimpléncia tem-se destacado cadangez devido ao aumento das
dividas da populacédo em geral ocasionado pela ecisedmica que o pais esta enfrentando.
Todavia, ainda ha pouca bibliografia disponivebpapesquisa do assunto tratado. Em geral,
esse assunto estad mais relacionado a area coatfitdl evidente a necessidade do estudo e
aplicacdo pela gestdo da empresa com relagdo abekstimento de métodos e
procedimentos de cobranca de inadimplentes. Eml, ggsaempresas preocupam-se em
adquirir clientes, com foco nas vendas, porém, rpaitas vezes, ndo € acompanhado a
carteira de clientes inadimplentes.

Para a empresa em questado, o estudo e acompanbaaeimadimpléncia refletem
ndo sO na saude financeira da empresa, no aporfendo de caixa, como também na
permanéncia dos clientes com plano de saude &artindo do pressuposto de que para esse
setor os clientes inadimplentes sdo consideradeste&s em potencial, pois, uma vez que
ocorre 0 atraso nos pagamentos, considera-se gliente ndo necessita ou néo faz uso dos
servicos prestados pela Cooperativa. Com issogficente que o cliente inadimplente € de
extrema importancia, pois, como néo ha a utilizaf@servicos, 0 seu custo de permanéncia

é baixo, cabendo dessa forma a retencao dele.
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Por meio do estudo realizado ficou evidente azaijiio dos processos de cobranca ja
pesquisados anteriormente no referencial tedrimmoco uso de acdes por meio de ligagdes,
cartas, e-mails e SMS. Acles essas que sao esidasleonforme cronograma de cobranca,
com prazos estipulados e analisados previamente. an@lise de efetividade dessas
proporciona o seu acompanhamento, podendo fututeaneeempresa reduzir o nimero de
acdes caso essas ndo apresentem uma efetividadantel ao seu custo de realizacéo, ou até
mesmo adotando novos métodos de cobranca.

Por meio dos dados fornecidos pela empresa, a ag#o efetiva dentre as acdes
utilizadas é a ligagdo com 25 dias de atraso, o qudorme o Grafico 1 — Efetividade das
Acdes de Cobranca 2015 — Familiar, elaborado pedgupsadora, demonstrou que, no ano de

2015, houve uma efetividade de 29% nos contattssfabs clientes com 25 dias de atraso.

Grafico 1 — Efetividade das A¢bes de Cobranca 20t5Familiar

Efetividade das Acdes de Cobranca
2015 - Familiar

15%

BSMS 10 dias
mligagao 25 dias
Carta 30 dias

Contato 60/65 dias
26%

Fonte: Elaborado pela pesquisadora.

As acles de envio de SMS e Carta AR apresentaneniaeis iguais de 26% na
efetividade dos contatos, o que demonstra a repedsédade das acdes perante o
cronograma de cobranca utilizado pela cobrancafifipa acdo menos efetiva é o contato de
retencao, realizado entre 60 e 65 dias, 0 que pedeonsiderado devido ao seu curto prazo
para retorno e também pelo nimero de dias que idadapresenta, em que nessa fase o

inadimplente possui 3 faturas em aberto.
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Na empresa pesquisada, o setor de cobranca faxmpanhamento dos inadimplentes
desde a sinalizacdo do atraso com 10 dias atéimoultontato com 60 dias antes do
cancelamento do contrato por inadimpléncia.

Conforme dados apresentados com relacdo a efetevidas contatos de cobranca, a
Cooperativa apresenta bons resultados na efetidadcobranga de clientes em que, por
meio das diversas ac¢des existentes, consegue racopditulos inadimplidos e reter clientes.
Na pesquisa, ficou claro também que a empresa isasgutambém possui controle sobre os
cancelamentos de contratos por inadimpléncia e gumpre com as determinacdes
estabelecidas pela ANS — Agéncia Nacional de S&igdementar. A Cooperativa utiliza
com método para cancelamento de contratos porniéincia a notificacdo via carta AR
(aviso de recebimento) assinada. Caso essa resemeo recebimento do remetente, as
faturas do cliente sdo encaminhadas para registracatério e o contrato € cancelado
somente com retorno do protesto do titulo. Esseesem torna-se oneroso a empresa, uma
vez que ha custas de envio e registro do cartdtien das custas, esse processo torna o
controle manual, fazendo com que sejam acompanhaglosgistros semanalmente, o que
esta mais sucessivel a falhas.

Como sugestdo de melhoria, a empresa poderd reveernaco de entrega da
notificagcdo, verificando, dessa forma, custos duige e também garantindo a assertividade
da entrega nos locais de dificil acesso e tambémarfdo mais de trés tentativas de entrega,
namero esse que é o maximo de tentativas que @si@orealizam. Outro ponto que podera
ser revisto pela empresa é de automatizar o padssblogueio de faturamento, o que
atualmente é realizado manualmente, assim queifidadbs os clientes com inadimpléncia
superior a 60 dias. Esse processo podera ser pazmde pela area de Tecnologia da
Informacao para que o sistema efetue o bloqueimagse identificado o cliente com faturas
acima de 60 dias inadimplente.

Sendo assim, percebeu-se que é de extrema impar@rdefinicdo de politicas de
cobranca, pois, para a empresa pesquisada, aléatulzeracdo de valores, a cobranca atua
como forma de retencéo de clientes, evitando, assitancelamento do contrato por falta de

pagamento.
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