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Resumo

Pretende-se neste artigo apresentar métodos de cobranca utilizados nas instituicdes bancérias. As instituicoes
bancérias devem constantemente controlar e buscar solugtes para manter seus indices de i nadimpl éncia os mais baixos
possiveis, garantindo sustentabilidade financeira. Este artigo tem por objetivos analisar processos de crédito, cobrancga
e combate a inadimpléncia em I nstitui¢cBes Financeiras Bancarias e discorrer sobre préticas de prevencéo e controle
da inadimpléncia buscando maior rentabilidade e eficacia. A metodologia utilizada foi a pesquisa bibliografica, de
carater descritivo, utilizando-se da abordagem qualitativa, com levantamento de dados por meio dos livros, artigos e
documentos, recolhendo informac8es e conheci mentos prévios acerca do tema i nadimpléncia bancaria a fim de obter
um conjunto de procedimentos que podem ser adotados para maior chance de sucesso no processo de cobranca e
retorno do crédito. Os resultados demonstram que os procedimentos apresentados podem ser incorporados nos
procedimentos de cobranca das instituicdes bancérias. As conclusdes basearam-se nos dados obtidos através da
pesquisa, e pretende deixar contribui¢es que ajudem a obter solugdes e melhorias no processo de cobranca.
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1INRODUCAO

Os bancos sdo importantes instituicbes financeiras que fazem parte do Sistema
Financeiro Nacional. Castro Neto e Sérgio (2009) descreve que os bancos atuam em transacoes
de pagamentos e ofertam crédito e outros servigos a pessoas fisicas, juridicas e governos,
obtendo lucro por meio dos juros e das taxas provenientes dessas transagOes. Logo, séo
fundamentais na intermediacdo financeira, fazendo o capital se movimentar com investimento
e oferta de crédito.

Para tanto, os bancos precisam manter seus numeros de inadimpléncia os mais baixos
possivels, atuando para evitar e combater a inadimpléncia num esforco continuo. A
inadimpléncia acontece quando ha o descumprimento de uma obrigac&o, geralmente financeira,
como 0 ndo pagamento de bens ou servigos até sua data de vencimento, (INADIMPLENCIA,
2017). Assim, torna-se necessaria a busca por model os de cobranca eficazes, capazes ndo so de
garantir a recuperacéo dos créditos, mas que também evitem possiveis reincidéncias, e até
mesmo a recuperacdo da garantia vinculada ao crédito.

A presente pesguisa reline varios exemplos de métodos de cobranca no intuito de
responder ao problema de pesquisac Os métodos de cobranca utilizados pelas Instituicdes
Financeiras séo os adequados para evitar e controlar ainadimpléncia? Nesse sentido, 0 objetivo
deste artigo é relatar e analisar os processos de cobranca e combate ainadimpléncia nos bancos,
e propor préticas de prevencéo e controle da inadimpléncia, buscando maior rentabilidade e
eficacia alinhadas com as tendéncias de mercado.

Pesquisar sobre métodos de cobranca adequados justifica-se pela necessidade dos
bancos na administragdo de seus créditos e recuperacéo dos valores que inadimpliram campo
que deve ser levado asério pelasinstitui ¢oes bancérias para garantir suasobrevivénciaem longo
prazo.

Frente a este problema a ser enfrentado pelas institui ¢coes bancérias, esta pesquisa busca
responder se os métodos de cobranca utilizados pela Instituicdo Financeira sdo os adequados
para evitar e controlar ainadimpléncia. O artigo apresenta conceitos relativos ao crédito, risco
de crédito, concessdo e manutencdo; na secdo seguinte serdo apresentados conceitos de
inadimpléncia e suas causas, e posteriormente seréo apresentados métodos de cobranca.

2 Fundamentos da andlise de crédito

Segundo o Glossério de Termos Financeiros do Banco Central do Brasil, crédito pessoal
€ definido como os empréstimos a pessoas fisicas, sem vinculagcdo a aquisicdo de bens ou
servicos, mediante a disponibilizag&o de recursos ao tomador paralivre utilizagdo. Quando um
banco concede crédito a seu cliente, espera que sgja devolvido de acordo com as condicoes
pactuadas em contrato, mas deve se precaver do risco de ndo receber.

Nessa perspectiva Silva (2011) explica que o crédito deve ser visto como um “produto”
para as instituicdes financeiras e que negociar “credito” pressupde um adequado sistema de
cadastro com informag0es detal hadas sobre seus clientes, e um sistema de avaliagdo do risco
gue, aém de avaialos pelo risco de ndo devolverem 0s recursos emprestados no prazo
acordado, calcule o limite de crédito maximo e minimo para cada um desses clientes.

Conforme Schrickel (2000, p.27), aanadise de crédito envolve a habilidade de fazer uma
decisdo de crédito, dentro de um cenério de incertezas e constantes mutagdes e informacdes
incompletas. A concessao de crédito deve passar por critérios afim de evitar perdas resultantes
de créditos mal concedidos. Castro Neto e Sérgio (2009) identificam quatro critérios utilizados
paraandlise dos clientes, os chamados “4 Cs do crédito”. Sdo eles. Carater, Capacidade, Capita
e Condigdes. Ao analisar uma proposta de crédito, a instituicdo financeira costuma fazer, no
minimo, dois tipos de andlises: uma subjetiva composta por critérios ndo mensuraveis (carater



e capacidade); e umaanalise objetivacomposta por pardmetros mensuraveis e concretos (capital
e condigoes).

Os quatro critérios referidos ndo esgotam todos aqueles aplicados pelas instituicoes
financeiras, cada uma delas pode ter critérios proprios, subjetivos para ef etuar a andlise global
de seus clientes. Blatt (1999, p.15), argumenta que € primordia levar em consideracéo os trés
principais elementos da andlise de crédito para uma boatomada de decisdo, que sdo: seguranca,
liquidez e rentabilidade. Dessa forma, € preciso conhecer bem os clientes, colher o maximo de
informacdo possivel, manter seu cadastro atualizado, saber quanto emprestar e em que
condicoes.

A importancia da andlise de risco nas operagdes de crédito pode ser percebida a partir
davisdo Schrickel (2000, p.36) diz que aimprevisibilidade quanto ao futuro e ao risco, devem
ser adequadas e suficientemente ponderadas, a fim de minimizar os riscos expostos ao banco.
Dessaforma, entende-se que se aconcessao do crédito for feitade formaresponsavel, diminuem
as chances de e evados indices de inadimpl éncia futuros.

Como descrito por Castro Neto e Sérgio (2009), a principa atividade das instituicoes
financeiras é a intermediacdo de recursos, pois é ela que viabiliza a captacdo de recursos de
seus clientes, do mercado financeiro e de capitais, repassando-os, posteriormente, sob a forma
de empréstimos, na expectativa de auferirem ganhos. Os autores conceituam ““banco” como
umadas institui ¢des financeiras componentes do sistemafinanceiro nacional (SFN), organizada
para intermediar recursos. Esses sdo expressos principa mente sob forma de moedas e titul os,
sendo amoeda o facilitador de trocas entre os agentes econdmicos.

2.1 Inadimpléncia

De acordo com Anibal (2009), inadimpléncia ocorre quando uma pessoa ou empresa
ndo faz o0 pagamento de uma obrigacéo financeira até a data de vencimento quefoi estabel ecida.
Logo, a partir dessa data, 0 devedor passa a ser considerado inadimplente.

Para 0 Comité da Basiléa considera-se ter ocorrido default em relacdo a um devedor
especifico quando um ou ambos 0s eventos seguintes tenham acontecido: (i) o banco considera
improvavel que o devedor pague natotalidade suas obrigacdes ao conglomerado financeiro sem
gue este tenha que recorrer a agles tais como a realizacdo de garantias (se possuir); (ii) o
devedor esta atrasado em mais de 90 dias em alguma obrigacdo material com o conglomerado
financeiro. Sagques a descoberto sdo considerados como operagdes em atraso quando o cliente
infringir um limite recomendado ou tenha Ihe sido recomendado um limite menor que adivida
atual. (ANNIBAL, 2009, p.7).

Segundo dados da Andlise de Perfil da Inadimpléncia no Brasil, realizada pelo CNLD
(Confederacé@o Nacional de Dirigentes Lojistas) e SPC (Servico de Protegdo ao Crédito) Brasil
em 2017, no inicio do segundo semestre deste mesmo ano foram registradas aproximadamente
60 milhdes de pessoas em situacdo de inadimpléncia, nimero que representa praticamente 40%
de todos os consumidores acima de 18 anos no pais. A pesguisa aponta que 0S Compromissos
com maior indice de inadimpléncia sdo justamente os compromissos de crédito com institui¢es
financeiras. empréstimos em bancos ou financeiras, cartéo de crédito e cheque especial.

A pesquisa também expde os motivos que influenciam a ocorréncia da inadimpléncia,
como aumento dainflacéo, dividas ja esperadas em determinadas épocas (como IPTU (Imposto
Predial e Territorial Urbano), IPVA (Imposto sobre a Propriedade de Veiculos Automotores),
material escolar, entre outros), altados juros, dificuldades financeiras particul ares, desemprego,
doengas, fata de plangamento do orgamento, atraso no recebimento da renda, entre outros. A
mesma pesquisa alerta que a inadimpléncia traz consequéncias para diversos segmentos da
economia, do comercio as instituicbes bancarias, ocasionando diminuicdo do consumo,
desemprego, crédito com juros altos, politica mais rigida de empréstimos, diminuicdo dos
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investimentos das empresas, impactando negativamente toda a economia.

Holland e Y anaka (2010) apresentam os componentes dainadimplénciaapartir do Novo
Acordo (8§ 452), onde o principal indicador de inadimpléncia é o atraso de mais de 90 dias por
parte do tomador. Umavez definida a inadimpléncia, é possivel segregar o risco de crédito em
dois componentes: a probabilidade de inadimpléncia (PD) e a perda dada a inadimpléncia
(LGD). A PD mensuraa probabilidade, em um determinado horizonte de tempo (1 ano, segundo
critério de Basiléia I1), de o cliente, em determinada operacéo, entrar em inadimpléncia. Apos
uma inadimpléncia, o banco consegue recuperar uma parte da divida através de pagamentos
atrasados, renegociacéo ou garantias. Na nomenclatura do Novo Acordo, chamamos de LGD a
“perda dada ainadimpléncia”’, ou sgja, a propor¢ao que ndo € recuperada.

Portanto, a partir do exposto, os bancos precisam ficar atentos ao prazo de 90 (noventa)
dias de inadimpléncia em seus créditos, quando os contratos entram num indice de dificil
recuperacdo. Com o passar do tempo do inadimplemento, menor € a probabilidade de seu
recebi mento.

Conforme Annibal (2009, p.12) as operacfes que apresentam atraso sdo recuperadas de
acordo com a seguinte regra: (i) com atraso de 1 a 30 dias (1 a 21 dias Uteis), 30% retornam ao
curso normal; (ii) com atraso de 31 a60 dias (22 a42 dias (teis), 10% retornam ao curso normal;
(iii) com atraso de 61 a 90 dias (43 a 63 dias Uteis), 5% retornam ao curso normal; e (iv)100%
das operactes com mais de 90 dias de atraso (63 dias Utels) sdo baixadas para prejuizo apds o
transcurso de 360 dias de atraso (252 dias Uteis). Logo, as instituicdes financeiras devem agir
no controle ef etivo dos contratos de crédito para que o atraso nos pagamentos ndo se prolongue.

2.2 Politicas de cobranca

As instituicbes bancarias devem criar uma politica de cobranca que represente seus
objetivos. Castro Neto e Sergio (2009, p.175) definem a politica de cobranca como um conjunto
de fatores, normas, métodos e diretrizes criadas pelos gestores da empresa e que normatiza as
acOes e procedimentos de recuperacao de créditos.

Silva (2017), também, afirma que as politicas de cobranca e recuperacdo de crédito
inadimplente de uma empresa indicam os processos adotados para recebimento das dividas
vencidas. A eficiéncia dessa politica pode ser medida observando-se a quantidade de clientes
inadimplentes ou insolventes da carteira. Também como explicao SEBRAE- Servico Brasileiro
de Apoio as Micro e Pequenas Empresas - (2016), tal politica € estabelecida a partir do controle
continuo dos seus devedores. A reducdo das perdas ligadas & inadimpléncia passa pelo controle
da evolucéo dos recebimentos e pela previsao de um conjunto de agdes aimplementar quando
se verifica um atraso.

Do ponto devistade Silva(2011), o departamento de cobranca € de extremaimportancia
na gestdo de uma empresa, pois € a &rea responsavel por gerar entradas no fluxo de caixa e por
diminuir o prazo médio de recebimento dos ativos em atraso. A equipe de cobranca deve possuir
trelnamento e constante atualizacdo; deve entender como acobrancaéfeita, por meio de politica
clara, de preferéncia escrita e publicada em forma de manual, a fim de organizar os métodos,
fluxos de documentos e procedimentos, tornando o processo eficaz e ainda minimizando os
custos.

No dizer de Castro Neto e Sérgio (2009) uma politica de cobranca eficiente € criada
pelos gestores da empresa, que normatizam agdes e procedimentos de recuperacéo de crédito.
Na politicasdo determinadas quais as acfes a serem adotadas e aforma de atuagdo na conducéo
da cobranca.

Como forma de controle podem ser utilizados sistemas e planilhas que indiquem o total
da divida, o valor ndo vencido, o valor vencido, o tempo de atraso e outros dados. Os dados
devem ser atualizados e analisados com frequéncia.
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2.3 Méodos de cobranca

Visto que os clientes, contratos e garantias sdo diversos, Silva (2011) exprime de forma
clara a escolha dos métodos que serdo adotados, e quais critérios deve ser levado em
consideracao na escolha dos métodos de cobranca.

O autor ressalta que no programa de recuperacdo de recebiveis sera muito importante
avaliar o custo x beneficio de cadaum deles, avaliando o valor dadividae o método de cobranca
utilizado. Deve ser levado em conta o tipo de devedor que estara sendo cobrado, para, damesma
forma, utilizar amaneira corretade cobrar. Tem que avaliar se deseja-se manter o devedor como
cliente, ou nd0. Um método de abordagem muito "duro”, por exemplo, pode levar ao término
de um relacionamento comercial.

Para tanto, deve escolher 0 método adequado em relagdo a esse conjunto de fatores,
estruturando a cobranca de modo a "bombardear” o devedor inadimplente, com os diversos
métodos de recuperacao de recebiveis, de forma sucessiva, até o recebimento do ativo em mora
Damesma forma, iniciando a cobranga com métodos extrajudiciais, brandos e de custo menor,
passando a utilizar métodos intermediérios ou incisivos, até chegar ao ponto de esgotadas todas
as tentativas, passar para as vias judiciais de recuperacdo dos ativos inadimplidos (SILVA,
2011).

O primeiro passo no processo de cobrancga é localizar o devedor. Um cadastro bem feito
no momento da concesséo facilita a localizag@o. Para isso, € preciso ter o registro de dados
essenciais, como endereco residencial, endereco comercia, telefones, e-mail, telefones de
pessoas que podem ser colocadas como referéncias. Silva (2011) destaca que uma das grandes
dificuldades a serem enfrentadas pelos credores na recuperacdo de recebiveis inadimplidos €
localizar os devedores.

Nos casos em que o devedor ndo é localizado com os dados constantes no cadastro,
pode-se utilizar ferramentas de busca na tentativa de contato, como as listas telefonicas on-line,
sites de busca, site do Serasa, e até mesmo nas midias sociais, para consulta de dados divulgados
pelo préprio usuario, como nimero de telefone.

Além disso, Silva (2011) afirma que podem ser localizados também os bens do devedor.
Para isso, sera preciso fazer pesquisas nos cartorios de Imévels e nos Cartorios de Notas em
caso de possiveis inventarios, aém da busca nos sites do DETRAN (Departamento Estadual de
Transito), em caso de veiculos.

Nos subtOpicos abaixo serdo apresentadas ferramentas utilizadas pelas instituigdes
bancarias na tentativa de recuperacdo de crédito.

2.3.1 Negativacao nos Servigos de Protecéo ao Crédito

Outro procedimento é a negativacdo do devedor nos Servigos de Protegdo ao Crédito,
como o0 SPC (Sistema de Protecdo ao Crédito), SERASA (Centralizacdo de Servicos dos
Bancos), ou CADIN (Cadastro Informativo de Créditos Nao Quitados).

O SERASA (2017) destaca que a opcao de negativar o nome de clientes devedores serve
parabarrar o crédito desses individuos no mercado e levalos aresolver asituagdo. Silva (2011)
esclarece que em cumprimento ao Cédigo do Consumidor, este tipo de inclusdo deve ser
comunicado ao devedor, normamente via Correlos.

O recebimento do aviso ja pode surtir o efeito esperado, com o devedor efetuando o
pagamento da divida. E imprescindivel que apos 0 pagamento essa restricio sgja excluida em
no maximo 5(cinco) dias Uteis paraevitar agdesjudiciaispor partedo cliente, conforme o Artigo
43 Paragrafo Terceiro do Cédigo de Defesa do Consumidor.

2.3.2 Cartasde Cobranca



Uma ferramenta muito utilizada nos processos de cobranga € a carta de cobranca, por
ser um método barato e simples. Na visdo de Silva (2011), a carta de cobranca pode produzir
bons resultados, porém é primordial que ela seja utilizada frente ao perfil correto do devedor e
dadivida e que aredacdo sejafeitacom o objetivo de “vender a solugdo do problema”. O texto
dacarta deve ser bem elaborado, com objetividade e clareza, levando em conta o que determina
0 Cdbdigo de Defesa do Consumidor Artigo 42, quanto a evitar que o devedor seja constrangido
ou ameacado.

A0 mesmo tempo, o teor da carta precisa fazer com que o devedor entenda a gravidade
da questdo, e tome providéncias pararesolvé-la, principalmente nos casos em que o crédito esta
vinculado a uma garantia. O texto da carta de cobranca também pode ser enviado por e-mail,
Visto que € um meio em que a comunicacdo chega a seu destino rapidamente e ndo possuli
nenhum custo extra.

Segundo dados do SERASA (2017), a Carta de Cobranca melhora, em média, 50% a
recuperacdo de crédito, aumenta a lucratividade e otimiza as agdes de cobrancga, favorecendo
acordos, renegoci acoes e descontos.

2.3.3 Telecobranca

A Telecobranga, ou sga, a cobranca por meio de ligagcdes telefonicas € conforme
Siqueira (2017), a forma mais eficiente de cobrar dividas. Saber fazer a cobranca por telefone
€ essencia para quem precisa combater a inadimpléncia. A telecobranca possibilita obter
retorno imediato quanto ao pagamento, promessa de pagamento, proposta de acordo e
negociagao.

Esse tipo de cobranca pode ser terceirizado, com a contratagdo de empresas
especializadas. Silva (2011) esclarece, porém que a cobranca por telefone ndo deve ser usada
como primeira op¢do, ja que demanda muito tempo da equipe, e apresenta um custo
significativo, de recursos humanos e ligacdes telefénicas, principal mente as interurbanas e as
realizadas paratelefone celular.

Deve-se atentar novamente para o Art. 42 do Cédigo de Defesa do Consumidor néo
submetendo o consumidor ao ridiculo, a qualquer tipo de constrangimento ou ameaga.

2.3.4 NotificacOes Extrajudiciais

As notificagBes extrgjudiciais sdo correspondéncias com redacdo de apelo juridico, e
gue, em razéo da presenca do Oficia de Justica € uma poderosa ferramenta de persuaséo do
devedor. S8o feitas por meio de servigo notarial, nos Cartorios de Registro de Titulos e
Documentos. (Silva, 2011, p.28). Logo, faz com que o devedor atente para a gravidade da
situacdo de sua divida, que pode se encaminhar para um processo judicial.

Torres (2017) destaca que notificar é fazer prova incontestavel de que o notificado
recebeu ou tomou conhecimento do contelido de qualquer ato juridico levado a registro. O
notificado ndo podera alegar desconhecimento do documento, nem se eximir do cumprimento
de suas obrigacfes alegando ignorancia, porque o texto do documento e a comprovacdo da sua
entrega ficam registrados.

Na notificacdo deve constar 0s prazos para o cumprimento das exigéncias e as medidas
gue serdo tomadas em caso de ndo cumprimento por parte do devedor.

2.3.5 Acao de Execugao e Penhora

Outro meio de cobranca que passa por via judicial € a acdo de execucdo. A penhora,
segundo Silva (2010, p.57) é ato pelo qual o Estado, exercendo o seu poder de coacdo, assegura
a existéncia de um bem destinado a satisfacdo do direito do exequente, impossibilitando o
executado de dispor materia e juridicamente do objeto daexecucdo, com eficaciapara o credor.
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Conforme o Cddigo de Processo Civil, Art. 655, a penhora pode recair sobre diversos
bens, como dinheiro, titulos da divida publica da Unido ou dos Estados, bens méveis e imoveis,
direitos e acOes.

2.4 Estratégias de cobranca

E muito importante a forma como a cobranca é efetuada, principamente se o
atendimento for presencial ou por telefone, onde a resposta do cliente serdimediata.

Em relacBo as técnicas de negociagcdo de acordo com Alto et al. (2009), elas
caracterizam um processo essencialmente pessoal, ou seja, as técnicas definem o que fazer para
desenvolver as estratégias e taticas durante o processo de negociacdo. Alto et al., (2009),
destaca comportamentos essenciais no processo de cobranga: ser atencioso e paciente, saber
escutar, ter autocontrole, possuir raciocinio rgpido, possuir capacidade de andlise e sintese e
saber enfrentar e tolerar conflitos.

Para Silva (2011), cabe evitar brincadeiras, ironias e intimidade com o devedor. O
atendente deve ter sempre a postura profissional, sendo educado, ssmpético e firme, e
oferecendo alternativas de renegociacdo, dentro dos parametros com que se pode trabalhar. Se
ha possibilidade de oferecer descontos e parcelamentos, deve ser feito com clareza, entrando
em acordo e mostrando ao devedor as vantagens da negociacdo. Logo, deve se manter 0s
principios éticos e morais, e 0 cumprimento da legislacdo, evitando problemas judiciais que
tragam desgaste e prejuizo.

Francisco (2017) apresenta outras atitudes recomendaveis de um bom negociador como
plangar cada acéo previamente e por escrito; analisar o perfil de seu interlocutor; e seguir as
etapas da negociacdo que gudam na sistematizacdo do processo. O autor ressalta que o bom
negociador deve dominar as caracteristicas do que esta sendo negociado e identificar pontos
fortes e fracos do seu interlocutor. Portanto, um bom negociador deve ser capaz de identificar
qual técnica utilizar para cada situacéo de cobranca.

Consideracdes Finais

Os resultados demonstram que os procedimentos apresentados podem ser incorporados
nos procedimentos de cobranca das instituicdes bancarias. Tal pesquisa pretende deixar
contribui¢oes para melhorias no processo de cobranga.

Asinstitui¢des bancarias precisam se preocupar com o retorno dos valores que empresta,
garantindo sua salde financeira e sustentabilidade. A gestdo de crédito influencia o desempenho
dos bancos, pois um crédito mal concedido pode gerar prejuizos. Além da oferta de crédito
adeguada, ndo se pode esquecer o trabalho de controle e combate ainadimpléncia, 0 que requer
departamentos e planos de trabalho especificos, com pessoal treinado e com dedicacéo
exclusiva para esta atividade.

Com a adocéo de medidas adequadas, criatividade, planejamento, inteligéncia e o uso
das muitas ferramentas de cobranca que foram apresentadas, € possivel manter os indices de
inadimpléncia sob controle. Internamente, a politica de cobranca deve ser revisada e os dados
referentes & cobranca e recuperacdo precisam de andlise constante para saber se a politica €
bem-sucedida ou se € necessario que se faga mudangas.

As instituigdes podem ainda adotar medidas internas que torne célere a retomada de
bens dados como garantia dos créditos, ocasionando recebimento de valores e disseminando
entre os clientes que tal conduta é efetuada pelainstitui¢cdo. Portanto, conclui-se que os métodos
de cobranca apresentados, e que sdo utilizados pel os bancos, séo adequados para a atividade de
cobranca, pois parte da tentativa de contato direto com o cliente, possibilitando o didogo para



efetivar 0 pagamento ou renegociagdo, dentro das normas legais e permitidas pela instituicao
financeira, ou, em Ultimo caso, retomar o bem dado em garantia.

Como surgem novas formas de comunicacéo entre cliente e institui ¢des financeiras com
o advento de novos recursos tecnoldgicos e midias sociais, percebe-se um campo promissor
para pesquisas futuras sobre a utilizacdo desses recursos no combate a inadimpléncia.
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