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RESUMO

INADIMPLENCIA NO SETOR DE TRANSPORTE: UM ESTUDO COM OS
ESTUDANTES SOBRE AS SUAS CAUSAS NA EMPRESA QUIRON TUR
LOCALIZADA EM PALMEIRA DAS MISSOES - RS

AUTORA: Tatiele de Vargas Otero
ORIENTADOR: Nelson Guilherme Machado Pinto

No cenario atual financeiro do pais, diante da crise econdmica as organizacgoes
precisam estar cada vez mais atentas e em busca de alternativas que possam manté-la
protegida dos riscos e minimizando o maximo possivel as causas que possam deixar a saude
financeira e estabilidade de vida da empresa ameacada. Um dos fatores que vem
preocupando cada vez mais as empresas, € o crescente numero de inadimplentes, por isso o
objetivo principal deste trabalho é identificar as causas da inadimpléncia e posteriormente
sugerir um plano de acbes para solucionar este problema na empresa Quiron Tur localizada
no municipio de Palmeira das Missbes — RS, no periodo de fevereiro de 2016 a marco de
2019. O estudo se trata de uma pesquisa de carater qualitativo, onde foram aplicadas
entrevistas aos clientes inadimplentes, onde continham oito questdes abertas. Apds a
realizacdo das entrevistas, para serem analisados os dados obtidos, os resultados foram
divididos em trés categorias de analise, desta forma foi possivel tracar um plano de agbes
afim de sugerir solugbes, como a formalizagdo do processo de cobrangas da empresa e
adogdo de um cadastro de clientes atualizado, com o objetivo de minimizar o niumero de
inadimpléncia da empresa, contribuindo diretamente com a saude financeira da organizagao.

Palavras-chave: Inadimpléncia. Processo de Cobranca. Cadastro de Clientes.



ABSTRACT

INADIMPLANCE IN THE TRANSPORTATION SECTOR: A STUDY WITH
STUDENTS ABOUT THEIR CAUSES AT THE QUIRON TUR COMPANY
LOCATED IN PALMEIRA DOS MISSOES - RS

AUTHOR: Tatiele de Vargas Otero
ADVISOR: Nelson Guilherme Machado Pinto

In the current financial scenario of the country, faced with the economic crisis,
organizations need to be more attentive and in search of alternatives that can keep it
protected from the risks and minimizing as much as possible the causes that can leave
the financial health and stability of life of the threatened company. One of the factors
that are increasingly worrying companies is the increasing number of defaulters, so the
main objective of this work is to identify the causes of default and subsequently suggest
a plan of actions to solve this problem in the company Quiron Tur located in the
municipality of Palmeira das Missdes - RS has been presenting, from February 2016
to March 2019. The study is a qualitative research, where interviews were applied to
delinquent clients, which contained eight open questions. After the interviews were
conducted, to analyze the data obtained, the results were divided into three categories
of analysis, so it was possible to draw up a plan of actions in order to suggest solutions,
such as the formalization of the company's collection process and adoption of a
updated customer register, with the purpose of minimizing the number of defaults of
the company, contributing directly to the financial health of the company.

Keywords: Default Rate. Collection Process. Customer base.
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INTRODUGAO

Na era atual as mudangas nas mais diversas areas vém ocorrendo de forma
cada vez mais frequentes e também necessarias, fato este, que resulta em uma maior
competitividade no mercado. Diante deste contexto, as empresas precisam buscar
mais rapidamente maneiras eficientes de ndo so6 atrair novos clientes, mas como
também fidelizar os seus ja existentes.

Uma das formas que as empresas estdo encontrando de fazer com que seus
clientes passem a fidelizar-se ou entao atrair novos clientes é por meio da concesséao
de crédito. Desde 1994 com a implantagdo do Plano Real a concessao de crédito
passou a fazer parte dos negdcios mais rentaveis nas instituicbes bancarias, ja que a
mesma nao lucrava mais com a desvalorizacdo da moeda, uma vez que apds o Plano
Real a mesma se estabilizou. (CAMARGOS; CAMARGOS; ARAUJO, 2012). Porém,
sabia-se que a concessao de crédito ndo poderia ser cedida a todos os individuos
solicitantes, a partir disto, veio entdo a preocupacdo em estabelecer politicas de
concessao de crédito mais claras e seguras, uma vez que isto definiria 0 sucesso ou
insucesso para o credor em relagao as concessdes de crédito realizadas.

Segundo Sehn e Junior (2007) a palavra crédito vem do latim, credere, cujo
significado é acreditar, confiar em alguma pessoa ou algo que é de sua posse. Por
isso, a concessao de crédito devera ser estruturada por meio de politicas internas da
empresa, com a determinagdo de uma quantidade de crédito destinada aos clientes
que querem realizar a compra, mas nao tem condi¢des de fazé-la a vista. Esta pode
ser considerada uma estratégia das empresas que a adotam, com o objetivo de
alavancar suas vendas e se destacar diante aos concorrentes.

Porém, como qualquer estratégia estabelecida nas empresas a concessao de
crédito possui alguns riscos que devem ser considerados pelas empresas que
pretendem implantar esta ferramenta, como por exemplo, a inadimpléncia, que é o
nao pagamento ou ndo cumprimento de um acordo ou clausula afirmados em um
contrato (SEHN; JUNIOR, 2007). Desta forma, ao conceder o crédito as empresas
precisam analisar quais s&o 0s riscos que correm, em virtude da incerteza diante ao
pagamento das dividas, uma vez que ndo ha como ter certeza de que o cliente tera

como cumprir com seus compromissos (ANDRADE et al., 2008).



Ao analisar estes riscos deve-se levar em consideragao a atual economia do
pais, onde se esta vivendo uma das piores crises econémicas da histéria, contudo, a
inadimpléncia pode advir de outros motivos. O nao pagamento dos deveres
assumidos pode se dar por causas pessoais ou ainda por problemas nos servigos
fornecidos, o que torna um cliente inadimplente (DAROS; PINTO, 2017).

A partir desta 6tica pode-se observar a importancia que a empresa precisa levar
em consideracéao, ao tragcar um plano de concesséao de crédito, para que consiga lidar
com imprevistos e medir o tamanho dos riscos que estara vulneravel ao realizar a
concessao, de forma que nido venha a afetar a saude da empresa. Portanto,
Camargos, Camargos e Araujo (2012) afirmam que desenvolver modelos de previséo
serviria para aumentar a qualidade das previsdes de inadimpléncia, bem como as
suas causas, além de garantir para a empresa a sustentabilidade e ganhos
financeiros, facilitando assim a minimizacao dos riscos de inadimpléncia do comprador
em relagdo a empresa concedente do crédito.

Ainda segundo dados de uma pesquisa realizada pelo SPC (Servigo Central de
Protecao ao Crédito) e do CNDL (Confederacdo Nacional de Dirigentes Lojistas), em
janeiro de 2018 havia 60,7 milhdes de pessoas negativadas no Brasil, nUmero esse
que corresponde a 39,91% da populagdo do pais com idades entre 18 e 95 anos.
Registra-se assim, o maior numero de inadimplentes considerando as proporgdes de
populagéo de cada regiao, de maneira exemplificada, na regiao Norte, que tem 45,4%
dos consumidores com idades entre 18 e 95 anos negativados, e o destaque de menor
proporcao de inadimpléncia que fica na regido Sul, com 36,62% da populagéo que
nao cumpriu seus pagamentos.

Diante destes fatos é importante que as empresas adotem politicas de
concessao de crédito bem estruturada, clara e segura, e que sejam criteriosas na
abertura de novos crediarios. Esse fator poderia minimizar os riscos evitando os riscos
de inadimpléncia dos compradores, fator esse que além de comprometer
financeiramente a empresa, uma vez que a mesma também possui deveres a cumprir,
também pode ser considerado um processo constrangedor e desgastante ao que diz
respeito a cobranca juridica.

As concessdes de crédito para auxiliar pessoas que estdo com dificuldades
financeiras resulta em pagamento da divida ou a inadimpléncia. Esta € o n&o
cumprimento da obrigagdo de pagar. A inadimpléncia esta ocorrendo

corriqueiramente, ou as dividas sdo quitadas voluntariamente, ou por iniciativa do
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devedor ou interpelagao do credor. Por isso Maia (2007, p. 30) afirma que “qualquer
que seja a prestagao prometida, o devedor esta obrigado a cumpri-la, tendo o credor
o direito de receber exatamente o bem, o servigo ou o valor estipulado, ndo sendo
obrigado a receber coisa diversa”.

Sendo assim, esta pesquisa sera aplicada na empresa Quiron Tur, onde atua
no municipio de Palmeira das Missbes-RS, realizando viagens de turismo e para fins
de estudo com universitarios, tendo em vista que a empresa € a unica no municipio
que presta o servigo para os estudantes que viajam com destino ao municipio de Cruz
Alta-RS, por este motivo foi a empresa escolhida para o estudo. A escolha pela
pesquisa ser aplicada apenas aos estudantes que utilizam dos servicos da empresa,
vem pelo motivo de que sao os unicos clientes que se encontram inadimplentes com
a empresa.

Diante desta contextualizagdo, este trabalho visa responder ao seguinte
questionamento: quais sdo as causas da inadimpléncia dos estudantes na empresa
Quiron Tur, localizada no municipio de Palmeira das Missdes — RS?

Esta analise pode contribuir no que se refere as politicas internas da empresa,
uma vez que podera servir como instrumento para reduzir ou extinguir os problemas
que enfrenta com a inadimpléncia dos estudantes. Além disso, contribui para se ter

conhecimento sobre sua carteira de clientes no que se refere a tematica ora estudada.

OBJETIVOS

Objetivo Geral

Identificar os fatores causadores da inadimpléncia de uma empresa de

transporte de estudantes do municipio de Palmeira das Miss6es-RS.

Objetivos Especificos

¢ Identificar o perfil dos estudantes inadimplentes com a empresa,;

¢ Identificar se a politica de cobranca da empresa é eficiente;
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e Sugerir aperfeicoamentos nas politicas de cobranga da empresa.

1.2 JUSTIFICATIVA

A partir do fato de que a cada dia a populagdo brasileira ganha numeros
relevantes ao analisar a inadimpléncia nos mais diversos setores, se faz importante
um estudo das possiveis causas deste fator. Atualmente, apontam-se as mais
diversas causas que levam a inadimpléncia, como por exemplo, o grande numero de
desempregados, deficiéncia na administragdo da renda pessoal, doengas, ou ainda,
o divorcio. Ainda para Andrade et al. (2008), existem algumas outras causas além do
desemprego e endividamento que podem ser listadas, como a fianga ou avalista e o
empréstimo de documentos.

Por isso, sabe-se que conhecer o perfil do mau pagador é processo essencial
para que a saude financeira da empresa concedente do crédito ndo seja afetada. Uma
vez que, ao realizar a concessao a empresa ja conta com o pagamento no dia pré-
estabelecido com o comprador, seja via contrato ou qualquer outra forma de acordo,
estabelecido pela politica de concessao de crédito de cada empresa.

Desta forma, os compradores que se tornam inadimplentes, reportam um
grande problema para a gestao de finangas das empresas. E, em virtude disto € vista
a importancia de conhecer o perfil dos compradores inadimplentes, a fim de buscar as
causas que o levaram a tal situagao, fazendo com que a empresa consiga estabelecer
medidas para minimizar o0 maximo possivel os impactos negativos ocasionados por
tal situagéo (PINTO; CORONEL, 2012).

Automaticamente ao conhecer o perfil do cliente inadimplente, a empresa tera
mais alternativas para se defender dos futuros possiveis clientes maus pagadores.
Esse fator torna a tomada de decisdo mais agil e segura, tornando a saude e
continuidade da empresa possivelmente mais prospera.

Dessa forma, é valido ressaltar a importancia do presente estudo, que ao
cumprir seus objetivos, sera de grande valia para empresas do setor de transportes,
principalmente as de pequeno porte, uma vez que a grande parte dos estudos
existentes se refere as grandes empresas. A partir disso, poderéo se basear e ter

como norte a pesquisa, ao analisar suas politicas de concessao de crédito, quanto a
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importancia de conhecer o perfil de cada cliente, afim de diminuir os riscos assumidos
ao realizar a concesséo de crédito.

O presente estudo também podera contribuir com o meio académico uma vez
que o assunto relacionado a finangas comportamentais ainda esta em construgao.
Além disso, propiciando e instigando também que sejam realizadas novas pesquisas
dando continuidade ao trabalho e enriquecendo o acervo de materiais financeiros

nesta instituicio.
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2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 GESTAO FINANCEIRA NAS EMPRESAS

Finangas podem ser definidas como a arte e a ciéncia de administrar dinheiro,
onde a maioria das pessoas fisicas e juridicas obtera beneficios ao conseguir
compreender as finangas como tendo esta definicdo, pois através desta seréo
capazes de tomar melhores decisdes financeiras pessoais e organizacionais. Assim
como também os individuos que n&o estdo diretamente ligados a esta area, obterao
beneficios através de conseguir interagir melhor com administradores e processos
financeiros da empresa (GITMAN, 2010).

Portanto, as finangas das empresas vém ao longo do tempo prescrevendo um
processo importante de evolugao conceitual e também técnica. A partir dos anos 20
do século XX, a area de financas ja era entendida como area independente, onde
comecaram a ser incentivadas a se aperfeigcoar de forma a compreender e suprir as
mudangas e a alta complexidade dos negdcios na situacdo de mercado (ASSAF
NETO, 2010).

Antes da crise econbmica mundial de 1929/1930, a predominancia dos
assuntos organizacionais era apenas no ambito externo, onde a maior preocupagao
do administrador financeiro era sobre conhecer e focar esforgos nos seus
fornecedores de capital, ou seja, acionistas, banqueiros, e poupadores. Passado este
periodo a administragao financeira comegou a se modificar sofrendo grande influéncia
sobre as teorias administrativas que comegaram a surgir nesta época, principalmente
por Taylor, Fayol e Ford. Desta forma, comecaram a direcionar seus esforcos nos
aspectos internos, como o aperfeicoamento e desenvolvimento da estrutura
organizacional (ASSAF NETO; 2010).

A partir desta 6tica, as pessoas e também as empresas necessitam de dominio
sobre um conjunto amplo de propriedades formais que venha criar uma melhor e mais
clara compreensao, sem deixar-se influenciar pelo ambiente e as suas relagdes com
os demais. Este dominio de propriedades pode ser construido através da gestéo
financeira, que pode ser compreendida por um processo onde € transmitido uma
bagagem de conhecimento que permite que as pessoas adquiram habilidades que os

tornem capazes de tomar decisbes com menores chances de riscos, o que torna estes
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individuos mais evoluidos diante a sociedade no quesito gestéo financeira (SAVOIA,;
SAITO; SANTANA, 2007).

A gestdo financeira possui dois lados, a gestdo operacional e gestédo
estratégica. Onde a gestdo operacional € onde ocorre o controle monetario da
empresa, ou seja, entrada e saida de recursos em determinado periodo. E a gestéo
estratégica pode ser definida pelo conjunto de todas as informag¢des obtidas na
empresa, com o intuito de transformar estes dados em agdes (MORAES; OLIVEIRA,
2011).

Outra importante habilidade que todas as empresas precisam ter para poder
tomar as melhores decisdes, € saber fazer a analise de balanco, pois € com ela que
€ possivel identificar a situacéo financeira, econémica e operacional na empresa.
Desta forma, podendo identificar facilmente quais setores ou areas da empresa
precisam de maior atengcao, bem como quando é a hora de tomar determinadas acoes.
(SCHUSTER; FRIEDRICH, 2017).

O SEBRAE de Sao Paulo, realizou uma pesquisa no ano de 2005 sobre a
sobrevivéncia e a mortalidade das empresas paulistas, nesta pesquisa, identificou que
entre os fatores de fechamento desses negdcios ou que dificultam a sua condugao é
a falta de capital e inadimpléncia dos clientes. Das empresas fechadas, 25%
apontaram como causa a falta de capital e 19% a inadimpléncia. Entende-se por esta
pesquisa que sobre a capacitacido técnica a maioria das empresas possui, mas
quando se refere a administracao financeira os dados sdo omissos e ndo dao a devida
importancia.

Segundo Camargos, Camargos e Araujo (2012) o recente aumento da
demanda pela concessao de crédito, aliado a facilidade que esta ocorrendo para a
sua concessao, torna cada vez mais indispensavel o aperfeicoamento de ferramentas
mais estruturadas, seguras e claras de analise dos riscos corridos ao conceder
crédito. Pois a ma administragdo deste traz grandes riscos de inadimpléncia, o que
afeta diretamente no sucesso ou insucesso da empresa.

Desta forma se faz necessario que seja estudado e dada a devida importancia
a uma politica de concessao de crédito mais rigida, clara e segura. Isso possibilitaria

que esta ferramenta venha trazer resultados benéficos para a empresa como um todo.
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2.2 CONCESSAO DE CREDITOS

As operagdes de crédito, segundo Silva, Ara e Ribeiro (2017), podem ser
definidas pela troca de bens e/ou servicos no momento atual em troca de promessa
de um pagamento futuro. Neste contexto, a possibilidade do ndo cumprimento da
promessa gerara prejuizo para o concessor e sdo estes os fatores que geraram a
necessidade de modelos que corroborem a analise de concessao de credito.

Para Camargos et. al. (2010) crédito € a concessao temporaria de recursos a
terceiros, onde sera cobrado juros ao devedor em consequéncia ao seu uso. Este
podera ser concedido por todos os tipos de empresa com inumeras destinagdes, onde
o setor bancario se destaca por ser 0 que mais trabalha com este tipo de servigo, onde
0s juros sao regulamentados por normas elaboradas pelas autoridades monetarias.

Em alguns casos, em virtude do alto risco na concessdo de crédito para
empresas que ndo tem muito capital, é necessario realizar parcerias com as
instituicoes financeiras. Afim de que estas estejam abertas a oferecer seus servigos
de operagao de crédito aos clientes da empresa em questao (RODRIGUES, 2012).

Segundo dados do BACEN (2018) as concessdes de crédito no Brasil no ano
de 2018 chegaram a R$ 3,2 trilhdes em setembro mesmo com altas taxas de juros o
setor de concessao de crédito vem aumentando cada vez mais. Visto que a tendéncia
€ de que nos proximos meses as taxas de juros comecem a cair, € provavel que a
procura pela concessao de crédito aumente.

Por isto, segundo Vasconcelos, Gongalves e Medeiros (2014) é necessario que
sejam ajustados e alinhados critérios de concesséo de crédito com maior rigidez para
que um possivel aumento desta demanda nao venha ocasionar na fragilidade das
empresas concessoras. Uma vez que, o crescimento econémico ndao é continuo na
maior parte do tempo, Camargos et. al. (p. 336, 2010) dizem que “em ciclos de baixo
crescimento (crises) e de elevado crescimento (booms), principalmente dos chamados
ativos financeiros ou valores mobiliarios”, € onde torna-se mais facil o acesso a
concessao de crédito, ou seja, quando a economia esta favoravel e/ou também pela
grande concorréncia de instituicdes concessoras. Estas por sua vez na ansia por reter
e atrair clientes, reduzem ao minimo os niveis de exigéncias nas politicas de
concessdes de crédito.

Isto pode ser explicado, porque neste periodo onde a inflacdo esta em baixa,

as taxas de juros também reduzem na mesma proporg¢ao, o que faz com que os niveis
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de inadimpléncia sejam minimizados. Isso faz com que as empresas se sujeitem a
facilitar a disponibilizagao de crédito (CAMARGOS et al., 2010).

Porém, o contrario acontece quando se esta em periodo de crise, neste a
escassez de recursos €& presente na economia, assim como O numero de
inadimplentes se torna maior (CAMARGOS et al., 2010). O que em consequéncia faz
com que muitas empresas quebrem ou entrem em periodo de grandes dificuldades,
porque ao conceder o crédito a mesma compromete o lucro e capital da empresa, e o
nao recebimento do crédito concedido ocasionara no insucesso do negocio.

Por isso, Rodrigues (2012) afirma que é por meio da analise de crédito com
critérios rigidos e claros, que pode-se diminuir 0s riscos que as empresas correm ao
conceder crédito que sao incertos e por muitas vezes podem ser desventurados. O
que quer dizer que, agindo desta forma as empresas podem evitar 0 maximo possivel
que sofram golpes e sofram com a inadimpléncia.

Portanto, a concessao de crédito deve estar alicercada em critérios técnicos e
levar em consideracdo os pontos positivos tanto quanto os negativos que estao
relacionados a concessao, onde 0s risCos que 0 CoNcessor assumira precisaram estar
esmiucados para que nao se tome decisbes sem estar ciente da real situacao e
exposicao a riscos envolvidos (KAPPEL; DORFEY; ZONATTO, 2016).

Para reduzir os riscos de maus pagadores na concessao de crédito, é
necessario que seja feita uma avaliacdo de risco de crédito, nesta avaliagao sao
empregados “modelos chamados credit scoring (pontuacédo de crédito), para
classificar o risco de o tomador de crédito se tornar inadimplente e auxiliar na tomada
de decisdo de conceder ou ndo o crédito” (CAMARGOS; CAMARGOS; ARAUJO,
2012, p. 05). Este € um modelo de avaliagdao que permite medir a quantidade de
credito possivel de disponibilizar para cada cliente.

Nesta o6tica, pode-se observar que além das condicbes comportamentais dos
individuos, quando ha maior facilidade de acesso ao crédito, sem que haja politicas
de crédito bem estruturadas, este gera um consumo excessivo, 0 que induz os
consumidores a deixar a maior parte da renda familiar comprometida, fator este que
acaba ocasionando a inadimpléncia dos solicitantes de crédito (LUCENA et al., 2014).

Outro fator importante na prevencao de clientes inadimplentes, é a politica de
cobranca adotada pelas empresas, que assim como as politicas de crédito, precisam
ser bem estruturadas. Além disso, € necessario que as politicas de cobranca estejam
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dispostas de forma clara para que o processo de cobrancga seja eficaz (POTRICH et
al. 2012).

Por isso, para Andrade et al. (2008) para que a cobranga ocorra da melhor
forma possivel, uma agao que a empresa deve adotar € a construgdo de um contrato
com seus clientes. Isso porque, esse contrato deve ser muito bem elaborado, porque
este documento “[...] € a principal prova para realizagcdo da cobranga judicial ou
extrajudicial” (ANDRADE et al., 2008, p. 50).

Portanto, o estudo sobre a inadimpléncia, bem como suas possiveis causas, €
de suma importancia para as empresas que sao concessoras de crédito. Pois a

mesma vem afetar diretamente em todo o andamento da empresa.

2.3 INADIMPLENCIA

Nao é tarefa facil entender e saber lidar com o cenario de mercado, bem como
suas dinamicas nos dias de hoje, levando em consideragao a crise econémica que 0
pais vem enfrentando. Em contrapartida ocorre um maior incentivo ao consumo, fator
este que se choca com a realidade dos maiores indices de inadimpléncia. (LUCENA
et. al., 2014)

Segundo Sehn e Carlini Junior (2007, p. 04) a inadimpléncia pode ser definida
como a “falta de pagamento ou o0 ndo-cumprimento de um contrato ou clausula. Pode
significar a ndo-satisfagdo daquilo a que se esta obrigado ou do prazo que esta sendo
predeterminado.” Ou seja, pode-se dizer que a inadimpléncia acontece quando nao
ocorre o pagamento de divida.

Desta forma, a inadimpléncia para Andrade et. al (2008) acontece em virtude
de que a renda do consumidor acaba sofrendo impactos bruscos e constantes, e sao
estes que delimitam quais sdo os limites e/ou restricdes no orcamento destes
individuos. Sendo este o motivo pelo qual o consumidor acaba perdendo o controle
de suas financas, o que o deixa propicio a inadimpléncia, por isso se torna de suma
importancia que saiba identificar o mau pagador.

Portanto, ao perderem o controle das suas finangas, os individuos passam a
fazer cortes orcamentarios, e passam a dar prioridade as contas de necessidades
vitais, tais como agua, luz e alimentag&o. Deixando de lado as contas consideradas
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nao vitais para a sobrevivéncia. E isto se da ndo apenas pelo motivo do descontrole

financeiro, mas também por outros fatores causadores, como afirma o autor:

[...] devido a fatores como: ma concessdo de crédito, situagao
econdmica do pais, legislagéo vigente, falta de adaptacao das organizagbes
a nova realidade do mercado, baixo poder aquisitivo da populagéo, entre
outros. Ao conceder o crédito, as empresas devem analisar o risco que irao
correr em virtude da incerteza de recebimento da divida, visto que nao se
sabe ao certo, se o cliente ird cumprir seus deveres. (ANDRADE et al., 2008,
p. 02).

Em virtude de todos esses fatores, é cada vez mais importante que se dé a
devida atencédo a conhecer o perfil dos inadimplentes, para que se possa também
elaborar praticas e politicas que venham a assegurar 0 menor risco possivel para as
empresas. Segundo dados do SERASA EXPERIAN (2018) a inadimpléncia dos
consumidores no ano de 2018, ja chegou a R$ 61,6 milhdes até julho deste ano, sendo
0 segundo maior numero registrado desde 2016. Em uma média por pessoa fisica,
acumulam-se quatro dividas por CPF, o que representa em média R$4.426 por
pessoa. Em virtude disso, este cenario pode ser explicado segundo economistas do
Serasa Experian, pelo baixo crescimento econdémico do Brasil, que contribuem
diretamente para as taxas elevadas de desemprego, fator este que forga os individuos
a se tornarem inadimplentes.

Segundo pesquisas realizadas pelo Sistema de Protecdo ao Crédito (SPC),
cinco em cada dez pessoas que participaram da pesquisa disseram que pretendem
pagar suas dividas nos proximos trés meses, ou pelo menos quitar parte destas
dividas no mesmo periodo. Porém, 46% dos entrevistados admitiram que nao teréao
como saldar suas dividas neste periodo. Sendo que destes que afirmam ter intencao
em saldar suas dividas, 37% disseram que para que isto seja possivel, pretendem
fazer acordos, parcelando o valor do crédito. Ainda, 35,6% dos inadimplentes
afirmaram como fator que os levaram a inadimpléncia, a renda insuficiente, outros
26% alegaram o desemprego, e 15,4% alegam que o valor das suas dividas sao
superiores a renda pessoal (SPC BRASIL, 2018).

Segundo Rodrigues (2012, p. 154) “em casos de inadimpléncia, a empresa
deve proceder com uma série de medidas de cobranga, que de acordo com o tempo
de atraso, podem ir de um simples contato telefénico até a cobranga judicial’.

Processo este que por muitas vezes pode ser demorado e custoso.
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METODOLOGIA

Neste capitulo sera apresentada a metodologia do estudo a fim de alcangar os
objetivos propostos, inicialmente € apresentada a classificagdo da pesquisa, logo a
coleta de dados, o periodo de analise, e por fim os procedimentos de tratamento e

analise de dados.

3.2 CLASSIFICACAO DA PESQUISA

Para a realizagdo deste estudo, o método utilizado é definido como uma
pesquisa descritiva, esta, segundo Dihel e Tatim, (2004, p. 47) “tem como objetivo
primordial a descri¢cao das caracteristicas de determinada populacédo ou fendmeno ou,
entdo, o estabelecimento de licbes entre variaveis”, sendo assim através desta foram
observados diversos comportamentos, fazendo o uso de entrevista por telefone. Na

pesquisa de carater descritivo, Collis e Hussey (2006, p. 14) afirmam que:

Os dados compilados costumam ser quantitativos e técnicas
estatisticas sdo geralmente usadas para resumir as informagdes. A pesquisa
descritiva vai além da pesquisa exploratéria ao examinar um problema, uma
vez que avalia e descreve as caracteristicas das questdes pertinentes.

Além disto para Tafner e Silva (2007) a pesquisa descritiva, avoca em geral o
carater de levantamento. Portanto, quanto a finalidade a pesquisa se classifica como
estudo de levantamento, estudo este que segundo Raupp e Beuren (2006, p. 86) “é
de fundamental importancia para a proposi¢cao de mudancgas ou até saber se a direcao

da decisdes esta correta”. Ainda no estudo de levantamento Gil (2017, p. 32) diz que:

As pesquisas deste tipo caracterizam-se pela interrogagéo direta das
pessoas cujo comportamento se deseja conhecer. Basicamente, procede-se
a solicitacdo de informag¢des a um grupo significativo de pessoas acerca do
problema estudado para, em seguida, mediante andlise quantitativa,
obterem-se as conclusdes correspondentes aos dados coletados.

O estudo caracteriza-se também como estudo de caso, uma vez que busca
explicar uma circunstancia, no caso, as possiveis causas da inadimpléncia. Nesta
otica Yin (2015) afirma que o desejo da diferenciagao da pesquisa de estudo de caso

vem a partir da necessidade de compreender os acontecimentos sociais mais dificeis,
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ou seja, este tipo de estudo consente que os pesquisadores obtenham uma
perspectiva da pura realidade.

Por fim, o estudo é classificado como qualitativo, para Creswell (2010, p.206)
um estudo qualitativo é definido como, “investigacdo qualitativa que emprega
diferentes concepgdes filoséficas, estratégias de investigagdo, métodos de coleta,
analise e interpretacdo dos dados”, ou seja, é a parte da pesquisa onde se estuda e
analisa os aspectos sociais.

Quanto aos procedimentos técnicos, o estudo € classificado como uma
pesquisa documental. Pois os dados e informacdes necessarias para a realizacdo do
trabalho, vieram por meio de documentos arquivados da empresa Quiron Tur,
documentos estes que relatam os clientes que se encontram inadimplentes com a

empresa.

3.3 COLETA DE DADOS

Para a realizacao da coleta de dados, foram realizadas entrevistas por meio de
telefone celular, onde as mesmas foram gravadas para maior veracidade das
respostas serem transcritas.

Segunda Collis e Hussey (2005) a entrevista € um método onde sao realizadas
perguntas abertas ou fechadas a amostra de clientes desejados, com o objetivo de
identificar o que estes sentem, pensam ou fazem. Este método de coleta de dados
pode ser feito pessoalmente, por e-mail ou outras ferramentas por computador, ou
ainda por telefone.

Para ser realizado o método de coleta de dados, foi utilizado de um questionario
de perguntas abertas, onde todas foram elaboradas pela autora do presente estudo.
Ap0ds a aplicacido das entrevistas as respostas obtidas serdo transcritas e estudadas
através de uma analise de conteudo que segundo Collis € Hussey (2005, p. 240) esta
pode ser definida por “um método formal para a analise de dados qualitativos. [...] O
material analisado é qualificado em varias unidades de cddigo que em geral sdo pré-
construidas pelo pesquisador’ objetivando identificar as entdo causas que tornam os
estudantes inadimplentes, bem como sugerir um plano de agao para a empresa em

questao, atingindo assim o propdésito da pesquisa.
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A pesquisa documental foi realizada por meio de documentos da empresa
Quiron Tur, onde continham informacdes referentes aos clientes que estavam

inadimplentes no periodo de fevereiro de 2016 a margo de 2019.

3.4 PERIODO DE ANALISE

O periodo de analise dos dados na empresa Quiron Tur localizada no municipio

de Palmeira das Missbes/RS foi de fevereiro de 2016 a margo do ano de 2019.

3.5 TRATAMENTO E ANALISE DOS DADOS

Os dados foram transcritos, de forma que permitiram identificar os possiveis
fatores causadores da inadimpléncia dos estudantes que utilizam os servicos da
empresa Quiron Tur localizada no municipio de Palmeira das Missdes/RS.

Para que as entrevistas fossem transcritas de forma mais fiel possivel, as
mesmas foram gravadas, possibilitando uma melhor analise de conteudo. Para
identificar possiveis falhas das perguntas, foi realizada uma entrevista teste com dois
dos estudantes inadimplentes, onde pode-se identificar que as perguntas tinham facil
entendimento dos entrevistados.

Para que fossem transcritos os dados, utilizou-se o auxilio do programa

Microsoft Word 2016, para entdo serem realizadas as analises.

3.6 APRESENTAGCAO DA EMPRESA

A empresa Quiron Tur esta localizada no municipio de Palmeira das Missdes,
no norte do Rio Grande do Sul, onde atua no setor de transportes de passageiros,
com finalidade turistica e de transporte de alunos universitario para o municipio de
Cruz Alta/RS. Fundada em 2005, a empresa em principio era composta pela
sociedade de dois irmaos, que atuavam somente com o servigo de turismo. Com o
passar dos anos os proprietarios identificaram uma deficiéncia na concorréncia em

relacdo a grande demanda de alunos universitarios no municipio, que estudavam em
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cidades vizinhas, e por isso precisavam de transporte diario. Entdo desde 2008 a
empresa realiza este servigo aos estudantes, através de licitacdo com a prefeitura da
cidade de Palmeira das Missdes, onde a cada ano a mesma é renovada.

Até o final do ano de 2016 a mesma realizava os servigos de transporte
universitario, sem o amparo de nenhum documento legal, como contrato, boletos,
entre outros, com os estudantes. A relagdo entre empresa-estudante era firmada
apenas na confiabilidade. Sendo assim, esse foi o motivo pelo qual a empresa
comegou a adquirir clientes inadimplentes com maior frequéncia, o que em
consequéncia afetava na saude da empresa como um todo.

A partir de 2017 o proprietario passou o cargo de gerencia para seu filho
primogénito, onde o mesmo se tornou socio proprietario da empresa. Em sequéncia
foram realizadas mudangas relacionadas a estrutura de servigos, bem como a
realizacdo de contratos com os estudantes que utilizassem os servicos com fins
universitarios, neste documento ha uma clausula explicitando o bloqueamento dos
servigos caso nao ocorra o pagamento apds o periodo estipulado. Deste modo as
cobrangas mensais passaram a ser efetuadas através de boletos bancarios, onde
considera-se cinco dias uteis de atraso, apds este periodo os titulos vao a protesto,
tornando o estudante inadimplente com a empresa.

Atualmente, a empresa Quiron Tur conta com seis funcionarios, capacitados
para atender as necessidades de todos os seus clientes, onde a mesma preza pela
qualidade, confiabilidade, e seguranca dos passageiros, em busca de continuas

melhorias a empresa se encontra em estagio de expanséo.
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4 RESULTADOS

Do total de estudantes que utilizam os servigos a empresa dezenove estao
inadimplentes, porém em virtude de a empresa nao possuir um cadastro dos clientes
com dados atualizados, ndo foi possivel realizar contato com os sete destes
estudantes. Por isso as entrevistas foram aplicadas a amostra 12 clientes, onde foi
possivel identificar alguns dos motivos pelos quais os motivam a inadimpléncia além
dos que os ja esperados, como por exemplo a insatisfagdo com a manutencéao da frota
de 6nibus e com a internet a bordo, porém o assunto que mais foi abordado pelos
entrevistados foi a insatisfagdo com o processo de cobranga, por isso sugere-se que
a empresa dé uma atencao especial ao seu processo de cobranga, uma vez que esta
€ responsavel por minimizar a inadimpléncia ocorrida.

Desta forma, nesta sessdo os resultados que foram obtidos através das
entrevistas serdo estudados por meio de analise de conteudo e apds foi construido
um plano de agcdo com sugestdes para a empresa implantar, afim de solucionar as
questdes identificadas por meio das respostas das entrevistas como motivadores da

inadimpléncia dos estudantes.

4.2 DESCRICAO DO PROCESSO DE COBRANCA

Ao decorrer da pesquisa realizada neste trabalho, identificou-se que a empresa
nao possui um processo de cobranga formal quando ocorre o atraso nos pagamentos
mensais dos boletos de clientes/estudantes que utilizam os servicos da empresa
Quiron Tur, e também nao possui um cadastro dos clientes onde contenham dados
atualizados e pertinentes no momento em que deveria ser realizada a cobranca.
Dessa forma, essas sdo algumas das razdes pelas quais a organizagao enfrenta
problemas com clientes que se tornam inadimplentes.

Atualmente a empresa € gerida pelo sécio proprietario, onde 0 mesmo também
€ responsavel pelo setor de cobrangas. No servico prestado aos clientes estudantes,
a empresa opta por sugerir que seja feita uma votagao entre os estudantes a fim de
que se eleja pela maioria dos votos um responsavel e representante de todos os
estudantes que estio a usufruir do servigco da empresa. Este escolhido € denominado
como “presidente do 6nibus”, o qual possui como uma de suas responsabilidades a

distribuicdo dos boletos mensalmente para todos os estudantes. E pertinente destacar
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que estes boletos sado gerados pelo gestor da empresa e entregues em maos para o
presidente.

Sendo assim, o presidente eleito pelos estudantes fica a cargo de cobrar os
estudantes para que nao haja atrasos nos pagamentos mensais e na ponte de
comunicagao entre cliente e empresa, na ocorréncia de duvidas, reclamacgdes ou
sugestdes, bem como também possui responsabilidade por enviar relatério mensal a
empresa com a relacdo dos alunos que cumpriram com suas obrigagdes ou nao. O
aluno eleito presidente do dnibus n&o possui vinculo formal nem empregaticio com a
empresa, 0 que gera uma fragilidade na figura deste, uma vez que ndo tendo
compromisso e responsabilidades firmadas em contrato a empresa conta apenas com
a confiabilidade para que estas tarefas delegadas ao aluno eleito sejam devidamente
cumpridas. Os boletos mensais sao gerados e apds cinco dias uteis ao vencimento,
os estudantes sdo considerados inadimplentes, gerando automaticamente um
protesto sobre o titulo vencido. Antes destes cinco dias uteis apds o vencimento, os
estudantes podem procurar a empresa e realizar o pagamento em maos, sem que
seja cobrado multa ou juros sobre o atraso. Apos este prazo o pagamento s6 podera
ser realizado pela via judicial.

Ao identificar que este processo de cobranca nao € claro ao cliente/estudante,
torna-se o objetivo deste trabalho, sugerir um plano de agéo para que haja uma melhor
forma de cobrancga, diminuindo e evitando a inadimpléncia na empresa, de forma que
venha a refletir na saude financeira da empresa como um todo. Ademais, na proxima
secao, serao analisadas as informagdes que os usuarios desses servicos entendem

sobre o processo de cobranca e do servigo prestado pela Quiron Tur como um todo.

4.3 CATEGORIAS DE ANALISE

No decorrer da pesquisa foi possivel identificar alguns fatores que estao
diretamente ligados ao numero de inadimplentes terem crescido na empresa em
questdo. Para que a pesquisa fosse realizada foi aplicada entrevista com oito
perguntas abertas, onde foi aplicado em uma amostra de 12 estudantes
inadimplentes, apds as respostas obtidas estas foram estudadas por meio de analise
de conteudo, onde foram definidas trés categorias de analise, sendo elas, a satisfagéo
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com o processo de cobranca, motivacdo para a inadimpléncia e melhorias nos

servigos e frota, que serdo apresentadas a seguir.

4.4 SATISFACAO COM O PROCESSO DE COBRANGCA

Nas entrevistas os clientes foram questionados quanto a sua satisfagdo com o

processo de cobranca da empresa, uma vez que “cobrancga é o processo de obtengao
do pagamento de contas vencidas” (ROSS; WESTERFIELD; JAFFE, 2002, p. 646).

Assim, esse processo se torna um ponto importante a ser observado na analise das

causas da inadimpléncia quando ocorria o atraso no pagamento dos boletos mensais,

onde a maioria dos entrevistados registraram a sua insatisfagao neste quesito com a

empresa.

A percepcédo dos clientes quanto a essa categoria de analise pode ser

observada por meio do Quadro 1.

Quadro 1 — Satisfagdo com o processo de cobranca

Entrevistado Sexo Insatisfacdo com o processo

de cobranca
1 Feminino Sim
2 Feminino Nao
3 Masculino Sim
4 Feminino Sim
5 Feminino Sim
6 Masculino Sim
7 Feminino Sim
8 Feminino Sim
9 Feminino Sim
10 Masculino Sim
11 Masculino Sim
12 Masculino Nao

Fonte: Elaboragéo da autora.

A partir disso, observa-se que 10 dos 12 entrevistados relatam o processo de

cobranca relacionando-o a sua situacao de inadimpléncia. Isso pode ser observado
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no relato do entrevistado 1, pois a insatisfacdo quanto ao processo de cobranga é
notdria onde ele diz que “A empresa nunca entrou em contato fazendo cobranga, 0s
boletos vdo a protesto.” Ainda afirmando a insatisfacdo o entrevistado 11 relata o
seqguinte fato “Quando ocorre o atraso nés temos que correr atras da empresa para

realizar o pagamento, a empresa ndo aparenta interesse em fazer as cobrangas.”

4.5 MOTIVAGAO PARA A INADIMPLENCIA

Outra importante categoria a ser analisada € quais sdo os motivos pelos quais
levam o cliente se tornar inadimplente. Para Andrade et al. (2008) dentre os fatores
condicionantes estao o baixo poder aquisitivo, situagdo econdmica do pais, falta da
adaptacao da realidade do mercado, entre outros motivos. Por isso a empresa deve
estar atenta aos riscos, para se certificar de saber como agir e como reduzir os niveis
da inadimpléncia entre seus clientes.

Na pesquisa realizada a maioria dos entrevistados apontaram causas como
falta de pagamento de salario/penséo e desorganizagao financeira, a percepgao dos

clientes quanto a esta categoria pode ser analisada no quadro 2.
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Quadro 2 — Motivagao para a inadimpléncia.

Entrevistado Sexo Desorganizagao Atraso no

financeira pagamento de

salario/pensao
1 Feminino Sim Sim
2 Feminino Sim Sim
3 Masculino Nao Sim
4 Feminino Nao Nao
5 Feminino Nao Sim
6 Masculino Nao Sim
7 Feminino Nao Sim
8 Feminino Nao Sim
9 Feminino Sim Nao
10 Masculino Nao Sim
11 Masculino Sim Néo
12 Masculino Nao Sim

Fonte: Elaboracao da autora.

Assim, pode-se observar que nove dos doze entrevistados disseram que
deixaram de cumprir com o pagamento de suas contas com a empresa Quiron Tur,
pelo atraso no recebimento de seu salario/pensao atrasados, o entrevistado 3 relata
“‘Atraso o pagamento dos boletos apenas quando o meu salario atrasa.”, ainda o
entrevistado 7 diz “Afraso o pagamento apenas quando minha pensédo mensal atrasa.”
E quatro dos clientes disseram que a motivagdo seria a falta de organizagao
financeira, sendo valido ressaltar que dois dos doze entrevistados apontaram como
causa da inadimpléncia os dois fatores analisados, ou seja, atraso no salario/pensao
aliados a desorganizacao financeira, como afirma o entrevistado 1 “Eu atraso quando

meu salario atrasa, e as vezes pela minha desorganizagao financeira.”

4.6 MELHORIAS NOS SERVICOS E FROTA

Ao realizar a pesquisa, os entrevistados foram indagados quanto a satisfagéo
que teriam quanto a qualidade dos servicos que eram oferecidos pela empresa Quiron
Tur, uma vez que “A avaliagdo da qualidade de servigos constitui-se numa atividade
de extrema importancia para que uma empresa seja competitiva” (FREITAS, 2005,
p.17). Nas entrevistas aplicadas a maioria dos entrevistados sugeriram que a empresa
realizasse melhorias quanto a frota dos 6nibus, como fazer manutengdes com maior

frequéncia, e também alguns entrevistados sugeriram que a empresa aperfeigcoasse
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o servigo de internet wi-fi disponivel nos dnibus. Tais afirmag¢des estdo expostas no

quadro 3.

Quadro 3 — Melhorias nos servigos e frotas.

Entrevistado Sexo Melhoria no wi-fi Melhoria na frota
1 Feminino Néao Nao
2 Feminino Néao Nao
3 Masculino Sim Nao
4 Feminino Nao Nao
5 Feminino Nao Nao
6 Masculino Sim Nao
7 Feminino Sim Sim
8 Feminino Néao Nao
9 Feminino Nao Sim
10 Masculino Nao Nao
11 Masculino Sim Sim
12 Masculino Nao Nao

Fonte: Elaboragao da autora.

A partir disto, observa-se que trés dos 12 entrevistados disseram que sentiam
a necessidade de que a empresa tivesse melhorias tecnoldgicas quanto ao servigo de
internet wi-fi oferecido a bordo do énibus que utilizam. Afirmagao esta que é relatada
pelo entrevistado 3 “Uma sugestao seria a melhoria do wi-fi do énibus.” Quanto as
melhorias sugeridas quanto a manutengdo mais frequente na frota, pode ser
exemplificada pelo relato do entrevistado 9, onde o mesmo afirma “Os servigos da
empresa me satisfazem, porém os 6nibus estragavam durante o percurso, seria bom
que fossem feitas manutengbes mais sequidamente.” E ainda, dos doze entrevistados
dois deles, sugeriram os dois pontos citados, manutencgéo na frota e melhorias no wi-
fi, fato este que é observado no relato do entrevistado 11 onde diz que, “A empresa
necessita de algumas melhorias, iniciando por manutengbes nos 6nibus, mas no que

diz respeito a tecnologia, internet a bordo seria uma otima opg¢éo.”
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4.7 PLANOS DE AGCAO

A partir na analise dos resultados desta pesquisa, e também pela observagao
realizada no decorrer do periodo de estagio na empresa Quiron Tur, foi possivel
identificar alguns pontos negativos que s&o perceptiveis aos clientes, e que em grande
parte sdo também causadores da inadimpléncia. Com isto foi viavel a criagdo de
planos de agao, com sugestdes para que estes pontos negativos sejam solucionados,
a fim de que a empresa seja beneficiada reduzindo os niveis de inadimpléncia. Tais

planos sao expostos de forma resumida no quadro 4.

Quadro 4 — Planos de agéo

Fatores Acoes Responsaveis

Implantar um sistema gerencial
onde os clientes tenham uma
ficha cadastral com todos os
dados pertinentes e | Departamento  administrativo
Cadastro de clientes necessarios, para que facilite o | da empresa

contato com o0s mesmos
quando necessario.
Estabelecer um processo de
cobranga formal, que tenha | Departamento financeiro e

Processo de cobranga regras e normas claras e | gerencial da empresa
acessiveis a todos os clientes.
Estabelecer periodos
frequentes e pontuais para

Manutengéao de frota manutengéo da frota de énibus, | Proprietarios da empresa

a fim de evitar estragos no
percurso das viagens.

Fonte: Elaboracdo da autora.

E imprescindivel que a empresa implante um programa gerencial para que seja
realizado o cadastramento de todos os clientes, onde este contenham dados sempre
atualizados, como telefone para contato, enderegco para entrega de documentos e
cobrancas, estado civil, profissdo, entre outras informagdes que sao pertinentes a
conhecimento da empresa. Isso deve acontecer para que quando e, se necessario, o
contato com tal cliente seja eficaz, sendo este uma importante informagdo quando
ocorre o caso do cliente se tornar inadimplente, pois quanto maior o numero de dados

e mais precisas forem as informacdes, mais facil sera o processo de cobranga.
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Também é necessario que seja implantado e formalizado um processo de
cobranca. E importante dizer que este precisa ter normas e regras claras, objetivas e
acessiveis para todos os clientes. Uma vez que seja implantado um processo formal
de cobranga, a empresa se sentira mais amparada e segura no momento em que
surgirem clientes inadimplentes, ja que os clientes estaréo cientes dos procedimentos
e consequéncias na ocorréncia do ndo pagamento dos titulos. Sendo o processo de
cobranga o maior aplacador da inadimpléncia.

Por fim, é sugerido que os proprietarios estabelecam prazos concretos e datas
limites para que sejam realizadas manutengdes na frota de 6nibus que realiza o
transporte dos estudantes. Sendo tomada esta iniciativa, a mesma reduzira
consideravelmente o risco de que os 6nibus estraguem durante o percurso de viagem,
desta forma, satisfazendo as necessidades dos clientes, o0 que automaticamente

gerara maior fidelidade do cliente a empresa.
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5 CONSIDERAGOES FINAIS

A pesquisa realizada na Quiron Tur trouxe através da percepgdo de seus
clientes, informagdes de grande importancia para a empresa, uma vez que pode-se
identificar por meio das entrevistas e analise das respostas, alguns fatores positivos
que a empresa oferece e torna a experiéncia do cliente com a empresa benéfica, como
o bom relacionamento que possui com os clientes, os funcionarios simpaticos e
educados, e a fidelidade dos clientes foram alguns dos fatores identificados nos
relatos dos entrevistados.

Também foi possivel identificar pontos negativos, aos quais a empresa precisa
focar seus esforgos para que sejam adotadas melhorias, afim de solucionar os
problemas encontrados, transformando as dificuldades em novas oportunidades.
Dentre os pontos negativos identificou-se algumas das principais causas da
inadimpléncia dos estudantes, que foram a desorganizagéao financeira e o atraso dos
salarios e/ou pensao. Como também foi possivel identificar que alguns outros fatores
externos como a insatisfagdo com a manutencao da frota, melhorias na internet a
bordo, assim como a falta de um processo de cobranca formal s&o fatores que podem
motivar a inadimpléncia destes clientes. Desta forma, pode-se dizer que o objetivo
principal do trabalho foi atingido com sucesso.

Dentre todas as abordagens realizadas ao decorrer da pesquisa com o0s
clientes da empresa, a insatisfacdo com o processo de cobranca foi um assunto
abordado por grande parte dos entrevistados. Diante disto € preciso que seja dado
um olhar especial a essa questido, uma vez que é um ponto crucial para evitar e
estancar a inadimpléncia da empresa.

Para que seja possivel uma melhoria nos processos da empresa, com base
nas analises de conteudo realizadas neste trabalho, sugere-se que a mesma instaure
uma reformulacéo de plano de processo de cobrancga o mais breve possivel. Isso deve
ser iniciado por meio da adogdo de um programa gerencial no qual possam ser
armazenados de forma segura e atualizada os dados pertinentes de todos os clientes
da empresa, facilitando assim todo o restante do processo de cobranca, o que
consequentemente refletira num menor nivel de inadimpléncia.

A partir disso, como limitagdes do trabalho, ha de se destacar que os resultados
deste estudo ficam restringidos apenas a este contexto, por ser um estudo de caso.

Por isso fica como sugestao para pesquisas futuras que se aplique este estudo em
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outras empresas do mesmo setor, para que se possa comparar os resultados em
maior escala, desta forma, contribuindo com outras empresas que estejam passando
pelo mesmo cenario e para que tenham material onde se basear em solugdes e

sugestdes para 0s mesmos problemas.
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ANEXO

CURSO DE ADMINISTRAGAO DIURNO - 2019

Questionario de pesquisa na empresa Quiron Tur
A presente pesquisa tem por finalidade avaliar a empresa Quiron Tur, a fim de
que seus servicos sejam melhorados para os seus clientes.

. Os servicos oferecidos pelo nossa empresa satisfazem todas as suas
necessidades? Por que?

. Quando vocé nos procura via telefone, suas questdes ou duvidas séo
sanadas? Justifique.

. Vocé se sente satisfeito quanto a pontualidade no servigo prestado pela
empresa, e na entrega dos boletos para pagamento mensal?

. Qual é a sua satisfacdo quanto ao valor mensal cobrado pela empresa na
prestacao de servigo?

. Quando ocorre o atraso no pagamento de seus boletos e a nossa empresa gera
uma cobranca, qual é a sua satisfacdo quanto ao processo de cobranca?

. Aponte um motivo que justifique o ndo pagamento de um referido boleto?

. Vocé recomendaria o0 nosso servigo de transporte escolar para outro
estudante?

Em virtude da inovagéao tecnolégica existente, vocé acha que os nossos
servicos estdo adequados ou necessitam algum tipo de melhoria? Se sim,
quais sugere?



