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RESUMO
A inadimpléncia nas instituices de ensino tem aumentado a cada ano. A aplicacdo e
execucao de uma politica de cobranca podem auxiliar na reducdo do montante de contas a
receber. Assim a questdo que direcionou este estudo foi: De que forma ocorre o
gerenciamento do processo de cobranga em uma instituicdo particular de ensino e quais 0s
pontos criticos apresentados por este processo? O presente trabalho tem o objetivo de analisar
0 gerenciamento do processo de cobranca de uma instituicdo particular de ensino localizada
em uma grande cidade do estado de Minas Gerias. Adicionalmente, propGe um novo
fluxograma para o processo de cobranca e alteracbes no layout da &rea financeira da
instituicdo. A metodologia usada para o desenvolvimento do trabalho foi o Estudo de Caso.
Como resultado obteve-se que o gerenciamento do processo de cobranga da instituicdo
apresenta algumas deficiéncias, discutidas no decorrer da apresentacdo do estudo. Com a
proposta do novo fluxograma para o processo de cobranga e as alteracdes no layout da area
financeira, esperam-se grandes beneficios para o desenvolvimento das atividades e também
para o resultado das operacGes, podendo ser destacados, entre outros: otimizacdo dos
processos de cobranga, reducdo do custo de salérios, garantia de menores indices de
inadimpléncia, melhoria na qualidade das atividades desenvolvidas e melhor distribui¢cdo do
espaco fisico. Ressalta-se a importancia do mapeamento de processos por meio da utilizagdo
de fluxogramas para o gerenciamento de processos. Por meio do fluxograma, da observacéo e
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analise de pontos criticos tornam-se mais dindmicas e ganham velocidade, auxiliando o
processo continuo de controle e avaliacdo do processo estudado. Quanto ao espaco fisico,
tem-se a considerar que um bom layout contribui para a eficiéncia das operacbes das
organizagOes, facilitando a movimentacdo, a comunicacdo e o controle das atividades
executadas pelos colaboradores, pelos gestores.

Palavras-chave: Gestdo de recebiveis, processo, fluxograma, layout.

ABSTRACT

Delinquency in educational institutions has increased each year. The implementation and
enforcement of a charging policy can help reduce the amount of accounts receivable. So the
question that guided this study was: How is managing the collection process in a private
school and what the critical points made by this process? This study aims to analyze the
management of the billing process of a private school located in a large city of Minas Gerais
State. Additionally, it proposes a new flowchart for the process of charging and changes to the
layout of the financial institution. The methodology used for the development of the work was
the Case Study. As a result it was found that managing the process of collecting the institution
has some shortcomings, discussed during the presentation of the case study. With the
proposed new flowchart for the process of recovery and changes in the layout of the finance
department, expected great benefits for the development of activities and also to the results of
operations and may be highlighted, among others: optimization of recovery, reducing the cost
of wages, guaranteed lower rates of delinquency, improving the quality of activities and better
distribution of physical space. We stress the importance of process mapping through the use
of flowcharts for process management. Through the flowchart, the observation and analysis of
critical points become more dynamic and gain speed, helping the continuous process control
and process evaluation study. As for the physical space has to consider that a good layout
contributes to the efficiency of operations of organizations, facilitating movement,
communication and control of the activities performed by employees by managers.
Keywords: Receivables Management. Process. Flowchart. Layout.

1 INTRODUCAO

A educacdo escolar € fundamental para o desenvolvimento do cidaddo e
consequentemente para o pais. Por isso, muitas familias investem na educacéo privada ao
invés da publica. Porém nem todas as familias conseguem cumprir suas obrigacdes
financeiras com as instituicdes de ensino em dia, por diversos fatores, tais como alto custo,
dificuldades financeiras momentaneas, entre outros.

Diante deste cenario, a taxa de inadimpléncia torna-se um fato cada vez mais comum
nas instituicbes de ensino, exigindo que empresarios do setor busquem mecanismos que 0S
auxiliem na tomada de decisdes e evite um crescente numero de devedores. O
desenvolvimento e o gerenciamento do processo de cobranga podem auxiliar na reducdo dos
inadimplentes.

Politicas de crédito e cobranca sdo relevantes e devem estar em conformidade com as
atividades e também com outras areas da organizacdo. Essas politicas devem ser eficientes
para auxiliar o processo de forma estruturada e eficaz, assim necessitam ser determinadas de
maneira clara (MEDEIROS; BRITO; ARAUJO, 2008).

Neste contexto, a questdo que direcionou este estudo foi: De que forma ocorre o
gerenciamento do processo de cobranga em uma instituicdo particular de ensino e quais 0s
pontos criticos apresentados por este processo? O presente trabalho tem o objetivo de analisar
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0 gerenciamento do processo de cobranca de uma instituicdo particular de ensino localizada
em uma grande cidade do estado de Minas Gerais. Adicionalmente, propde um novo
fluxograma para o processo de cobranca e alteragdes no layout da area financeira da
instituicdo, visando aprimorar a estrutura organizacional no seu aspecto fisico e o processo ja
existente.

A importancia em se estudar o assunto esta no fato de todas as empresas, dos mais
diversos segmentos, necessitarem de instrumentos capazes de subsidiar a gestdo financeira
dos recebiveis e permitir o controle de um dos principais fatores responsaveis pelo éxito
financeiro, que entre eles se destaca o recebimento das duplicatas, que quando bem
acompanhadas possibilita uma melhor condicdo financeira e de liquidez das empresas. Como
uma contribuicdo pratica da pesquisa acredita-se que o estudo sobre o gerenciamento do
processo de cobranca pode contribuir na tomada de decisdes de outras empresas que estejam
revendo Seus processos.

O presente artigo esta estruturado em topicos. No topico seguinte, € apresentado o
referencial tedrico para respaldar o desenvolvimento do trabalho. O terceiro topico apresenta a
descricdo da metodologia utilizada para a realizacdo do presente trabalho. No quarto topico,
tem-se a apresentagcdo dos resultados do estudo. E por fim, séo descritas as consideracoes
finais.

2 REFERENCIAL TEORICO
2.1 Planejamento financeiro e a gestdo de recebiveis

Planejar “é estabelecer com antecedéncia as ag¢des a serem executadas, estimar 0s
recursos a serem empregados e definir as correspondentes atribuicGes de responsabilidades
em relagdo a um periodo futuro determinado, para que sejam alcangados satisfatoriamente 0s
objetivos fixados para a empresa” (SANVICENTE; SANTOS, 2000, p. 16).

O planejamento financeiro estabelece o método pelo qual as metas financeiras devem
ser atingidas (ROSS; WESTERFIELD; JAFFE, 2002) e os planos financeiros envolvem
conjuntos alternativos de premissas. Os mesmos autores complementam ainda que “os
modelos de planejamento financeiro sdo necessarios para ajudar a planejar as decisdes futuras
de investimento ¢ financiamento” (ROSS; WESTERFIELD; JAFFE, 2002, p. 596) e nortear
as acOes das empresas nos mais diversos ambitos, além de auxiliar na sua gestao financeira.

A gestdo financeira pode ser de curto ou de longo prazo, e compreende o conjunto de
atividades relacionadas com a gestdo do fluxo de recursos financeiros na organizacdo. A
administracdo financeira de curto prazo consiste em obter recursos suficientes para saldar os
compromissos e para isso € necessario receber pelos servicos prestados simultaneamente aos
vencimentos das obrigacdes (LEMES JUNIOR; RIGO; CHEROBIM, 2005).

E de grande importancia compreender como a politica de crédito influencia os
resultados de uma empresa e por este motivo os gestores precisam tomar decises
como “apertar” ou “afrouxar” o crédito conforme as necessidades percebidas a partir
das informacgBes obtidas em relagdo aos indices apresentados pela empresa

(OLIVEIRA; MACEDO, 2010, p. 2).

O processo de cobranca se inicia apds a concessdo de crédito aos clientes. Conforme
ludicibus (2010), politica de crédito, situa¢do financeira dos clientes, eficiéncia do servico de
cobranca, entre outros, sdo fatores determinantes para recebimento de titulos em uma
instituicdo. O prazo de crédito concedido refere-se ao periodo durante o qual a empresa
financia os seus clientes (SOUSA; CHAIA, 2000)
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De acordo com Securato (2002), os 5 Cs do crédito sdo grandes balizadores para 0s
modelos de anélises de crédito, e podem ser definidos da seguinte forma:
a) Carater: refere-se a intencdo do devedor em cumprir com as obrigacGes assumidas
(SECURATO, 2002, p. 31).

b) Capacidade: € definida como habilidade vinculada a competéncia empresarial das
pessoas que integram a empresa, bem como, o potencial dessa em produzir e
comercializar (SECURATO, 2002, p. 31).

c) CondigOes: as situacOes econdmicas e empresariais vigentes, as circunstancias
particulares que possam afetar qualquer das partes envolvidas na negociacao
(GITMAN, 2002, p. 697).

d) Capital: situacdo econémica - financeira da empresa, no que diz respeito aos bens e
recursos possuidos pela mesma para saldar seus débitos (SECURATO, 2002, p. 31).

e) Colateral (garantia): montante de ativos colocados a disposicao pelo solicitante para
garantir o crédito (GITMAN, 2002, p.696).

Ross, Westerfield e Jaffe (2002, p. 638), fazem mencdo de que “o investimento de
uma empresa em contas a receber depende de fatores que influenciam as vendas a prazo e o
processo de cobranca”.

2.1.1 Politica de cobranca

Na préatica, as empresas acompanham suas vendas e contas a receber diariamente, e
consequentemente, acompanham as contas vencidas de seus clientes. O processo de cobranca
€ muito importante para instituicdes que concedem crédito, uma vez que a “cobranga ¢é o
processo de obtencdo do pagamento de contas vencidas” (ROSS; WESTERFIELD; JAFFE,
2002, p. 646).

Apos a liberagdo de crédito aos clientes a empresa deve monitorar o desempenho dos
mesmos, avaliando se 0s pagamentos estdo sendo realizados nos prazos definidos ou com
atrasos. Para Assaf Neto (2008), esse monitoramento é importante e deve ser uma atividade
permanente na empresa, destacando informaces relevantes, como:

e Levantar o nivel de atraso de pagamento dos clientes;

e Analisar a assiduidade com que os clientes liquidam seus compromissos;

e Conhecer os motivos que geram a diversificacdo na carteira de contas a
receber.

Ha necessidade de se planejar e estabelecer uma politica de cobrancga, uma vez que a
cobranca € um fator muito importante do ciclo operacional e financeiro de uma empresa, e
tem adquirido cada vez mais um papel relevante dentro das empresas (GUSE et al., 2011).
Enfim, “a gestdo de cobranca deve estar focada na maximizagdo visando melhorar o fluxo de
caixa e na minimizag¢do de perdas de negdcios futuros” (SILVA, 2006, p. 354).

No esforco de cobranga, as empresas empregam alguns procedimentos em relagdo aos
clientes cujas contas estejam vencidas. Para Sousa e Chaia (2000) procedimentos utilizados
pela empresa para receber de seus clientes, podem ser envio de cartas ou recursos judiciais em
casos mais complicados. Ainda quanto aos procedimentos de cobranga, Lemes Junior et al.
(2005) mencionam que as politicas definem agdes sequenciais para estes casos, como por
exemplo: telefonema, carta ou email, acionamento do avalista ou garantidor, envio ao
Cartdrio de Protesto e comunicacdo da inadimpléncia as Agéncias de Creédito, execucdo da
divida através de advogados.
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Securato (2002) deixa claro que por maior que seja o esforco realizado e por mais
positivo que seja a avaliagdo em relacdo ao credito a ser concedido, s6 € possivel conhecer o
resultado da operagdo no seu vencimento.

2.2 Processo

O processo é um conjunto de atividades estruturadas e mensuraveis para produzir uma
saida especifica para um determinado cliente ou mercado (DAVENPORT, 1993). Para Platts
et al. (1996), um processo é uma seqliéncia de eventos que descreve como as Coisas se
modificam no decorrer do tempo.

Oliveira (2007, p. 19) define processo como “um conjunto de atividades sequenciais
que apresentam relacdo Idgica entre si, com a finalidade de atender e, preferencialmente,
suplantar as necessidade e expectativas dos clientes externos e internos da empresa”. Enfim,
um processo é um conjunto de atividades com inicio e fim determinados.

Um processo de negbdcios “€ o conjunto completo de atividades transacionais
colaborativas e dinamicamente coordenadas que entregam valor para os clientes” (SMITH;
FINGAR, 2003, p. 47). Para Gongalves (2000), os processo de negocios (business process) ou
de clientes, classificam a forma de atuar da instituicdo, mantidos por outros processos
internos, finalizando em um produto ou servico oferecido a um cliente externo.

O mapeamento de processos “¢ uma ferramenta gerencial analitica e de comunicagdo
que tém a intencdo de ajudar a melhorar os processos existentes ou de implantar uma nova
estrutura voltada para processos” (MARETH; ALVES; BORBA, 2009, p. 4).

Para Harrington (1993), uma das ferramentas mais comuns € o mapeamento do
processo na forma de um fluxograma.

2.3 Fluxograma

O aperfeicoamento dos processos consiste na revisdo da estrutura organizacional da
empresa, a partir de uma analise de todas as atividades que compdem cada processo.

A estruturacdo do fluxograma com a representacdo das etapas de um determinado
processo permite a analise da forma com que cada atividade é executada e o aperfeicoamento
do mesmo. De acordo com Roglio (2001, p. 2) “o aperfeicoamento dos processos consiste na
revisdo da estrutura organizacional da empresa, a partir de uma andlise de todas as atividades
que compdem cada processo”.

Segundo Oliveira (2006), o fluxograma consiste na representacdo grafica que
apresenta a sequéncia de um trabalho de forma analitica, caracterizando as operagdes, 0s
responsaveis e/ou unidades organizacionais envolvidos. J& D’ Ascencao (2001), descreve o
fluxograma como “uma técnica de representacdo grafica que se utiliza de simbolos
previamente convencionados, permitindo a descri¢éo clara e precisa do fluxo, ou sequéncia de
um processo, bem como sua anélise e desenho” (D’ASCENCAO, 2001, p. 110).

Chinelato Filho (1993) menciona que o fluxograma evidencia de forma nitida e l6gica
as etapas com problemas, atividades desnecessarias, podendo assim propor solugdes racionais
sobre a melhor maneira de utilizar os recursos, a racionalizagéo e a simplificagdo do trabalho.
Além disso, ele auxilia no processo gerencial.

Rocha (1980) complementa afirmando que o fluxograma "descreve graficamente atos
e fatos utilizando frases curtas e objetivas, utilizando de simbolos préprios”. Sua utilizagao é
de grande importancia, pois mostra o funcionamento de qualquer operagdo, por mais
complicada que esta seja. Enfim, “o fluxograma faz o mapeamento do processo, indicando as
entradas e saidas de todos os subprocessos, a fim de entender através da representacdo visual
como o processo € executado” (KAMEL, 1994, p.83), sendo importante, entre outros, para:
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a) Determinar o ponto da partida;

b) Coletar, selecionar e priorizar os problemas;

c) Identificar as oportunidades para simplificacéo;

d) Poder eliminar as atividades que ndo acrescentam valor;

O estudo desenvolvido por Hias e Jones (2010), analisou o processo de gerenciamento
das demandas de investimentos em ativos imobilizados de uma empresa de telecomunicacdes,
e apresentou os beneficios que a empresa teve com a implementacdo do novo fluxograma,
entre outros:

- Maior agilidade nas analises;

- Disponibilidade dos relatérios com maior rapidez e qualidade;

- Redugdo do custo de salarios, com a diminuicdo do numero de associados para o
desenvolvimento das atividades;

- Melhoria na qualidade dos projetos aprovados (HIAS; JONES, 2010, p. 13).

Para Oliveira (2006) existem alguns tipos de fluxogramas, como vertical, o parcial ou
descritivo e o global ou de coluna. Este ultimo é o fluxograma mais utilizado pelas empresas e
sera utilizado neste trabalho para descrever os processos de cobranca de uma escola de nivel
fundamental. Ele possui as seguintes caracteristicas: a utilizacdo deste tanto no levantamento
guanto na descricdo de novas rotinas e procedimentos; demonstracdo de forma clara o fluxo
de informacdes e documentos dentro e fora da unidade organizacional considerada; apresenta
maior versatilidade, dando-se principalmente pela variedade de simbolos.

2.4 Layout

Conforme Dias (1993, p. 137), “o layout é uma preposi¢do global inseparavel em seus
diversos elementos”. Para o desenvolvimento de um layout é necessario um estudo das
divisdes, moveis e equipamentos, considerando os aspectos do formato e amplitude das salas
e espacos a serem utilizados; medidas e quantidade dos moveis e equipamentos bem como
suas formas de uso e aparéncia do ambiente proporcionado (OLIVEIRA, 2006).

Faria (1997, p. 129) ainda complementa que “ao iniciarmos o trabalho, devemos ter
em maos desenho ou planta baixa da area disponivel, com a localizacdo dos pontos de
instalacBes telefénicas, elétricas, gabaritos ou modelos dos itens fisicos (mesas, cadeiras,
armarios, etc.)”.

Para analisar o ambiente de execuc¢do das atividades, é relevante considerar 0s
seguintes aspectos basicos: temperatura, umidade, ventilacdo, espaco, ruidos, tipo e cores das
pinturas e iluminagdo (OLIVEIRA, 2006). Dias (1993, p. 137) complementa: “o layout deve
levar em conta as modificacbes que dever ser feitas para atenuar o efeito ruido, das
temperaturas anormais, presenca de agentes agressivos, enfim, todos os fatores que podem
afetar o rendimento de trabalho do elemento humano”.

De acordo com Slack, Chamberts e Johnston (2002), o arranjo fisico preocupa-se com
0 posicionamento fisico dos recursos de transformacdo (estudo das condi¢cbes humanas de
trabalho, como a iluminacdo e a ventilagéo, de corredores eficientes e departamentos). Assim,
0 seu planejamento € recomendado a qualquer empresa, uma vez que o layout pode afetar a
competitividade da empresa. Enfim, “um bom layout envolve um arranjo de instalagdes
fisicas que contribui para a eficiéncia das operacGes de negdcio” (LONGENECKER;
MOORE; PETTY, 1997, p. 227).

Enfim, o estudo do layout, de acordo com Aradjo (2007, p. 95), tem por objetivo entre
outros:
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e Obter um fluxo eficiente de comunicacdes administrativas dentro da
organizacao;

e Facilitar a superviséo;

e Impressionar favoravelmente consumidores, clientes e visitantes.

3. METODOLOGIA

No presente trabalho, o método cientifico de abordagem é o dedutivo que se
caracteriza pela conexdo descendente entre a teoria e a ocorréncia dos fenémenos
(MARCONI; LAKATOS, 2006). A classificacdo da pesquisa quanto aos objetivos é
exploratdria. Trata-se de uma pesquisa de natureza qualitativa, que para Gil (2002) apresenta-
se como menos formal e seus passos podem ser definidos de maneira mais simples.

Quanto aos procedimentos adotados para a coleta de dados tem-se que 0 presente
trabalho adotou a pesquisa bibliografica, a documental e o estudo de caso. Para Gil (2002), o
estudo de caso consiste no estudo profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, de maneira
que permita seu amplo e detalhado conhecimento.

O trabalho teve como objeto de estudo o departamento financeiro de uma instituicao
de ensino particular, localizada numa grande cidade de Minas Gerais, fundada em agosto de
1993. A instituicdo atende até as séries finais do ensino fundamental (5 a 82 séries). Em 2010,
a escola possuia mais de 283 alunos matriculados e atendia a mais de 34 bairros localizados
na zona oeste da cidade. Para ndo revelar a identidade da instituicdo de ensino, o presente
trabalho ird adotar a denominacdo Empresa Escola, para referir-se a ela.

Para o desenvolvimento do estudo de caso, foram realizadas entrevistas, visita ao local
e uma das fontes de evidéncia para o desenvolvimento do presente estudo de caso foi a
observacao participante na empresa. Quanto as técnicas de coleta de dados, a pesquisa foi
documental, tendo como fonte documentos primérios e secundarios, oriundos de arquivos
particulares da instituicdo de ensino.

Assim, apds as coletas de dados realizou-se uma revisdo bibliografica com
levantamento de citacdes de autores relacionados com o tema de pesquisa e para apresentacao
dos resultados, primeiramente analisou-se o processo atual de cobranga da instituicdo de
ensino e estruturado o fluxograma do processo, paralelamente, tendo sido estudado o layout
atual da area financeira da empresa. Na visita realizada fotos foram tiradas do setor estudado,
apresentando as posicdes de colaboradores e a localizacdo dos moveis e equipamentos, para
auxiliar na proposic¢ao de um novo layout.

Posteriormente, propds-se um novo fluxograma para o processo de cobranca,
considerando-se todos os pontos analisados que precisam ser melhorados. Definiu-se também
um novo layout para a area financeira da empresa, com base no resultado dos estudos da
distribuicdo do espago fisico atual. Por fim, foram apresentados os impactos e beneficios das
alteracdes propostas para a instituicdo de ensino.

4. APRESENTACAO E DISCUSSAO DOS RESULTADOS DO ESTUDO

O departamento analisado na empresa estudada é o financeiro, aquele que lida com um
dos recursos mais indispensaveis para seu funcionamento: o dinheiro (SOBRAL; PECI,
2008).

O processo a ser analisado é o de cobranga, que segundo Lemes Junior, Rigo e
Cherobim (2005) ¢ o “ato de concretizacdo do recebimento de valores representativos de
vendas, a vista ou a prazo, de forma oportuna”.

A inadimpléncia em instituicbes de ensino é assunto que interessa aos gestores
educacionais, porque seu percentual é representativo e também devido a legislacdo vigente.
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Segundo a Lei n°® 9.870/99, art. 6° citado por Ferreira (2005), o Estado reconhece que a escola
pode cancelar o contrato e ndo rematricular o aluno inadimplente, no entanto este
cancelamento podera ocorrer somente no final do ano letivo. A escola ndo pode aplicar
nenhuma penalidade ao aluno inadimplente, inclusive a documentacdo de transferéncia deve
ser concedida ao aluno, se solicitada.

O estudo de Medeiros et al (2005) teve como objetivo determinar quais os fatores que
mais influenciam no nivel de inadimpléncia das instituicdes de ensino fundamental e médio
de Curitiba — PR. Os resultados do trabalho mostraram que as variaveis relevantes para se
determinar as caracteristicas daqueles que sdo inadimplentes séo: dias inadimpléncia, renda,
valor da parcela e quantidade de parcelas em atraso.

A média da inadimpléncia em escolas privadas em Minas Gerais em 2009 era 4%, a
Empresa Escola teve inadimpléncia inferior, cerca de 3,71%, enquanto que na regido onde
esta localizada a média foi bem acima 20%, conforme mostra o Quadro 1.

Quadro 1: Comparativo de Inadimpléncia.

INADIMPLENCIA

2009 2010
Empresa Escola Regido (%) | Minas Gerais (%) | Empresa Escola | Regido (%) Minas Gerais
(%) (%) (%)
3,71 20,00 4,00 11,80 25,00 6,50

Fonte: Empresa Escola e Sindicato das Escolas Particulares de Minas Gerais (SINEP/MG)

Mesmo que o indice de inadimpléncia da Empresa Escola esteja abaixo dos indices da
sua Regido, estes numeros podem comprometer com a continuidade da instituicdo,
considerando que existem despesas e obrigagdes financeiras a cumprir por parte da empresa.
Bezerra (2010, p. 1) defende que “o empresario educacional tem que ter na sua consciéncia e
vocacdo o sentido de que a prestacdo de servicos tem que ser remunerada, para que
proporcione a manuten¢do da empresa e aufira lucros, com intuito de investimentos”.

Com o objetivo de reduzir os valores a receber, processos devem ser estruturados de
forma a validar politicas de cobranca.

E importante ressaltar que nestas politicas, a forma de cobranca deve ser do
conhecimento dos clientes, para que ndo haja reclamac@es futuras. Assim, deve-se estabelecer
desde mecanismos de como o débito serd cobrado até os procedimentos no caso de atrasos e
inadimpléncias.

4.1 Fluxograma do processo de cobranca

O fluxograma apresentado a seguir (Figura 1) demonstra os procedimentos realizados
pela area de cobranga da instituicdo e o0s responsaveis por cada atividade. Para a sua
elaboracdo foram analisadas todas as rotinas de trabalho realizadas pela area financeira da
Empresa Escola por meio da observacdo participante. Assim, foi possivel mapear as
principais etapas do processo de cobranca. Nesta etapa de desenvolvimento do estudo de
caso, foi realizada entrevista com o responsavel do setor para levantamento de dados, além
dos obtidos por meio da observacdo participante, para a elaboracdo do fluxograma atual das
atividades envolvidas no processo de cobranca.
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Figura 1: Fluxograma atual do processo de cobranga
Fonte: Dados da Pesquisa

O atual processo conta com duas secretarias para efetuar as agcdes de cobranga, o que
dificulta o controle das atividades por parte do coordenador, e ainda prejudica a comunicagdo
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eficaz, ja que ele tem de consultar as duas secretarias para obter as informacdes que necessita.
Também, as secretérias realizam outras atividades e deixam de dedicar o tempo necessério ao
procedimento de cobranca.

O envio de cobranca por correspondéncia, sem antes ter tentado outra forma de
contato agil, como o telefonema ao devedor, pode ser caracterizado como um ponto a ser
melhorado, ja que a parcela em atraso pode ter sido provocada por esquecimento. Outro ponto
que merece destaque é que as ligacdes so iniciam quando ha duas parcelas ou mais em atraso.
Assim, observa-se que ha poucas tentativas de recebimento.

Apos analisado o fluxograma atual (Figura 1) e identificados os pontos a serem
melhorados, o presente trabalho propde um novo fluxograma para o processo de cobrancga da
instituicao.

4.2 Proposta de um novo fluxograma

O Fluxograma permite agilidade na descricdo de métodos, apresenta maior
flexibilidade e melhor grau de anélise, além de facilitar a localizagdo e identificacdo de pontos
criticos (OLIVEIRA, 2006).

A partir de observacdes realizadas através do fluxograma, para melhorar o processo de
cobranca da empresa, propde-se designar um dnico auxiliar de cobranca. Sugere-se que ele
inicie as suas atividades com o levantamento de todos os devedores, procedimento que deve
ser realizado todo dia 15 de cada més, seguido de telefonema aos responsaveis pelos alunos.
Persistindo o atraso, deve-se iniciar a geragdo de cartas, que serdo enviadas no dia 20 de cada
més. Esta carta mencionara sobre o registro do nome do devedor junto ao SPC e Serasa, caso
0 pagamento ndo seja efetuado até o dia 28 do més vigente.

Todo dia 28 de cada més, a instituicdo devera realizar ligacdo telefonica aos
inadimplentes, comunicando o registro junto ao SPC e Serasa, que deverd ser feito pelo
coordenador financeiro, imediatamente ap0s a comunicacdo. Se o débito com a escola
permanecer, 0s responsaveis continuardo sendo cobrados durante o periodo de um més pelo
auxiliar de cobranca, com telefonemas realizados trés vezes durante o més, fixados para 0s
dias 5, 15 e 25.

Se apos todas as tentativas, o recebimento ndo ocorrer, o coordenador financeiro
destinara os titulos vencidos a 2 meses, a uma Empresa de Cobranca, que efetuard o
procedimento de cobranca durante um ano. Ndo havendo o recebimento neste periodo, 0
coordenador devera fazer uma andlise dos titulos e tomar a decisdo de entrar ou ndo com uma
acao judicial para recebimento. No caso de decisdo pela acdo judicial e o recebimento ndo for
realizado, o coordenador devera contabilizar estes valores como perda.

Porém, os recebimentos que a institui¢do tiver durante o processo de cobranca, serdo
baixados no sistema da escola, que também providenciara a retirada dos nomes dos devedores
do SPC e Serasa. “A melhoria de cada uma das etapas que compdem um processo passa a
fazer parte de um objetivo comum a todas as pessoas que ora ocupam a posicdo de cliente ora
a de fornecedor durante a fabricacdo de um produto ou prestagdo de um servigo” (ROGLIO
2001, p. 2).

Propde-se também a alteracdo do Contrato entre a escola e o responsavel pelo aluno,
que deve conter clausula contemplando os procedimentos da instituicio em caso de
inadimpléncia, para deixar o responsavel pelo aluno ciente das medidas a serem tomadas.
Devem ser destacados 0s procedimentos tais como: envio do nome ao SPC e Serasa e
possibilidade de encaminhamento de titulos vencidos para empresa de cobranca. Por fim,
propde-se que a Empresa Escola ndo faca a rematricula do aluno inadimplente.
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Segundo Rodrigues (2004, p. 40), “as instituigdes de ensino, normalmente, pedem
somente o preenchimento de um requerimento de matricula simples, pois se sentem
constrangidas em perguntar ao pai ou ao proprio aluno se ha condicGes financeiras para arcar
com as mensalidades escolares”. Este mesmo autor destaca ainda a importancia de que no
contrato as clausulas de inadimpléncia, devem ser claras apresentando as consequéncias do
ndo cumprimento da obrigac&o.

Assim, destaca-se a importancia da negociacdo com o contratante no momento de
assinatura de Contrato, segundo Mello (2008, p. 25) negociagdo “¢ um processo social
utilizado para fazer acordos e resolver ou evitar conflitos. E utilizada quando as partes
interessadas desejam estabelecer regras de relacionamento matuo ou quando desejam mudar
as regras de um acordo ja existente”.

Todos os procedimentos citados no toépico 4.2 podem ser visualizados no novo
fluxograma proposto para o gerenciamento do processo de cobranca (Figura 2) a seguir:
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Figura 2: Fluxograma proposto do processo de cobranca
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Fonte: Elaborado pelas autoras

Além dos aspectos relacionados ao Processo de Cobranga, o presente trabalho propGe
alteracdes no layout da area financeira da empresa.

4.3 Layout do departamento estudado

O layout atual da empresa estudada € o panoramico, constituido por divisérias
transparentes que ndo seguem até o teto e que ddo a sensagdo de privacidade, uma vez que as
salas sdo separadas. O coordenador possui visdo das atividades desempenhadas sem ser
percebido, o que nédo prejudica os subordinados. O layout panordmico, conforme Cordeiro
(1998), permite observar, em varios setores de uma empresa, postos de trabalho, em areas
amplas com divisdrias, facilitando o acesso e a comunicagao entre colaboradores e gestores. A
Figura 3, a seguir apresenta o esboco do layout atual da Empresa Escola.

O layout foi estruturado mediante visita ao local e analise das fotos tiradas do
departamento com a utilizacdo do Software Microsoft Visio® 2007, demonstrando como eram
distribuidos os méveis e equipamentos e as posicoes e divisdes dos colaboradores do setor
financeiro da Empresa Escola.

Figura 3: Planta baixa no layout atual
Fonte: Dados da Pesquisa

Analisando-se o layout atual (Figura 3), percebe-se um fluxo cruzado de pessoas,
decorrente da passagem do cliente pelo setor de Secretaria (sala maior a frente) para chegar
até a sala do coordenador financeiro (sala no fundo a direita) para possiveis negociagdes. Este
fluxo de pessoas compromete o trabalho das auxiliares de secretaria.

Além disso, identificou-se falta de privacidade para a realiza¢do das cobrancas. Toda
negociacdo de cobranca com o devedor pode ser ouvida por qualquer pessoa que esteja
préximo ao local, e também pelas pessoas que estejam na parte frontal da secretaria,
aguardando pelo atendimento.
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Caracteriza-se ainda, o layout panoramico, pelo tratamento acustico que faz reduzir o
nivel de ruido e por mesas que embora do mesmo padrdo, diferem na tonalidade, o que evita a
padronizacdo plena e a dificuldade na diferenciacdo dos elementos da estrutura social
(ARAUJO, 2007).

Visando otimizar os espacos existentes, para garantir uma melhor distribuicdo do
espaco fisico e a eliminacdo do fluxo cruzado de pessoas, propde-se uma adaptacdo na
estrutura atual (Figura 4).

Figura 4: Planta baixa do layout proposto para a Empresa Escola
Fonte: Elaborado pelas autoras

A proposta do novo layout (Figura 4) prevé a separacdo de uma sala para o auxiliar de
cobranca, especificamente, a sala ao fundo a esquerda, que tera acesso direto pelo corredor de
entrada e também dard acesso a sala do coordenador financeiro (sala ao fundo a direita) por
uma porta interna, o que possibilitara o deslocamento do cliente entre as salas sem que haja
necessidade da sua passagem pela sala da Secretaria. A porta da sala do coordenador, que da
acesso a Secretaria, continuard existindo para que ele ndo tenha que passar pela sala do
auxiliar de cobranga sempre que precisar ir até la.

Mediante as mudancas propostas com o novo fluxograma do processo de cobranca da
escola e das mudancas no layout, existe a possibilidade de inumeras vantagens. O
mapeamento de processos “¢ uma ferramenta gerencial analitica e de comunicagdo que tém a
intencdo de ajudar a melhorar os processos existentes ou de implantar uma nova estrutura
voltada para processos” (MARETH; ALVES; BORBA, 2009, p. 4).

Assim, considerando-se as propostas do novo fluxograma e das altera¢es no layout da
area financeira, esperam-se grandes beneficios para o processo de cobranca e para 0
desenvolvimento das atividades, que podem ser enumerados da seguinte forma:

a) Otimizacao dos processos de cobranca;

b) Reducdo do custo de salarios, com a diminui¢do do nuimero de associados para o
desenvolvimento das atividades (HIAS; JONES, 2010);
c) Agilidade no processo de cobranca;
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d) Garantia de menores indices de inadimpléncia;
e) Melhoria na qualidade das atividades desenvolvidas;

f) Facilidade no processo de comunicacdo entre o responsavel pela cobranca e o
coordenador financeiro;

g) Melhor distribuicdo do espaco fisico;
h) Identificar as oportunidades para simplificacdo (KAMEL, 1994);

i) Possibilidade de maior privacidade, e consequentemente maior concentracdo dos
profissionais da empresa.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A inadimpléncia tem aumentado no segmento de ensino privado no Brasil, 0 que exige
processos internos que auxiliem no controle de recebiveis e na reducéo de valores a receber,
por parte das instituicdes de ensino.

A questdo que direcionou este estudo foi: De que forma ocorre o gerenciamento do
processo de cobranga em uma instituicdo particular de ensino e quais 0s pontos criticos
apresentados por este processo? O presente trabalho teve o objetivo de analisar o
gerenciamento processo de cobranga de uma instituicdo particular de ensino localizada em
uma grande cidade de Minas Gerais. Adicionalmente, propés um novo fluxograma e
alteragbes no layout da é&rea financeira da empresa, visando aprimorar a estrutura
organizacional no seu aspecto fisico e 0 processo ja existente.

Em relacdo aos procedimentos, o presente trabalho adotou a pesquisa bibliografica, a
documental e o estudo de caso, e teve como objeto o departamento financeiro de uma
instituicdo de ensino particular, que atende até as séries finais do ensino fundamental (5 a 82
séries).

Como resultado obteve-se que o gerenciamento do processo de cobrancga da instituicao
apresenta algumas deficiéncias, discutidas no decorrer da apresentacdo do estudo de caso.

Ao conceder crédito a instituicdo passa a correr risco de que por algum motivo, o
cliente ndo consiga efetuar o pagamento no prazo determinado. Segundo Lima (2002, p.25),
“risco € a probabilidade de que algo acordado nao se concretize por determinado motivo.
Quando esse acordo envolve valores € preciso avaliar a opera¢do em seu conjunto e utilizar
mecanismos para minimizar este risco”.

Com a proposta do novo fluxograma para o processo de cobranca e as alteracbes no
layout da é&rea financeira esperam-se grandes beneficios para o desenvolvimento das
atividades e também para o resultado das operagdes da instituicdo, podendo ser destacados,
entre outros: otimizacdo dos processos de cobranca, reducdo do custo de salérios, garantia de
menores indices de inadimpléncia, melhoria na qualidade das atividades desenvolvidas e
melhor distribuicdo do espaco fisico.

Ressalta-se a importancia do mapeamento de processos por meio da utilizacdo de
fluxogramas para o gerenciamento dos processos; e do estudo do espaco fisico, considerando-
se que um bom layout contribui para a eficiéncia das operagdes de uma empresa
(LONGENECKER; MOORE; PETTY, 1997).

Em termos de contribuicdo pratica do trabalho, acredita-se que o estudo sobre o
gerenciamento do processo de cobranca pode contribuir na tomada de decisdes de outras
empresas que estejam revendo seus processos. Sugere-se que novos estudos sobre 0 assunto
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sejam desenvolvidos em outras instituicfes de ensino, e até mesmo em empresas de outros
setores.
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