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COBRANGCA EM COMUNIDADES CARENTES
Resumo

Um fator preocupante para qualquer empresa inclusive as empresas de servigos publicos tais
como saneamento, energia elétrica, do setor publico e privado sdo as perdas financeiras
relacionadas ao faturamento, cobranca e inadimpléncia, que, quando ndo gerenciadas
adequadamente, podem resultar em problemas organizacionais sérios, como por exemplo o
comprometimento do fluxo de caixa entre outros. Este trabalho tem a finalidade de
demonstrar que uma simples mudanca dos procedimentos convencionais de cobranga, é
suficiente para que melhores resultados sejam alcangados, tanto em termos de recuperagéo
financeira, como para recomposicdo da base de clientes, especialmente em nucleos de baixa
renda, onde a situacéo financeira dos clientes prejudica a manutencdo da adimpléncia. Os
objetivos da pesquisa foram alcancados, considerando a proposta de um procedimento
aprimorado de cobranca e recuperagéo de receitas e clientes, baseado na reviséo da literatura e
na reestruturacdo do processo de cobranga de empresas de servicos publicos (saneamento,
energia elétrica, telefonia) em nicleos de clientes de baixa renda. A proposta foi aplicada em
uma situagdo real, recuperando aproximadamente 70% dos débitos inadimplentes, com
revisdo dos valores e negociacdo dos debitos. Esta pesquisa contribuiu de maneira positiva
para a gestdo econdmica da empresa estudada, pois gerou vantagem econdmica para a
organizagao.

Palavras-chave: baixa renda; cobranga; recuperacao de receitas; inadimpléncia.

Abstract

A concern for any company including public service companies such as sanitation, electricity,
public and private sector are the financial losses related to billing, collection and bad debt,
which, when not properly managed, can result in serious organizational problems, such as
impaired cash flow among others. This work aims to demonstrate that a simple change of
conventional recovery procedures, are sufficient to make best results are achieved, both in
terms of financial recovery, and for recovery of the customer base, especially in low-income
cores, where the financial situation of clients preclude the maintenance of timely payments.
The research objectives were achieved considering the proposal for an enhanced procedure of
collection and recovery of revenue and customers, based on the literature review and
restructuring of the billing process utilities (sanitation, electricity, telephone) in nuclei of low-
income customers. The proposal was applied in a real situation, recovering approximately
70% of delinquent debts, with revision of the values and negotiation of debts. This research
has contributed positively to economic management of the company studied, as generated
economic advantage for the organization.

Keywords: low income; collection; recovery of revenues; default.

1. Introducéo
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O risco de vender e ndo receber é alto e, um grande problema para a maioria das
empresas que dependendo do numero de devedores, tem o seu fluxo de caixa comprometido,
podendo inclusive inviabilizar a existéncia da Organizagdo, se esta ndo tiver uma boa
estrutura financeira.

A inadimpléncia no sentido econdmico é o ndo pagamento até a data de vencimento de
um compromisso financeiro assumido pela compra de bens ou servicos. Legalmente falando é
0 descumprimento de um contrato ou de qualquer de suas condicdes.

Algumas empresas de servicos, primeiro entregam o produto para depois receber, é 0
caso de concessionarias de agua, energia elétrica, gas, telefonia e TV por assinatura por
exemplo. Essas empresas via de regra fornecem os servigos e recebem por eles somente no
més seguinte.

Considerando que essas empresas atendem todas as classes sociais, um grande ponto
de atencdo sdo areas de grande vulnerabilidade social que costumam ter uma inadimpléncia
muito elevada, principalmente desses servicos face aos baixos salérios. Considerando o fator
social que é cobrar um servigo considerado essencial para a sobrevivéncia humana, em
especial os fornecidos pelas empresas de &gua e energia, estas encontram muitas dificuldades
de forma geral na cobranca de seus créditos, em especial nessas areas.

Essas regides, via de regra, possui “grupos” que dominam a comunidade, normalmente
esses grupos estdo envolvidos com a criminalidade. Assim é comum nessas &areas 0S
chamados “olheiros” espalhados pelos principais pontos de acesso a essa comunidade.
Quando o colaborador chega para fazer a cobranga ou cortar a ligagdo dos clientes
inadimplentes sdo impedidos. Os moradores sabendo disso, entdo priorizam todos o0s
pagamentos exceto 0s dessas concessionarias.

A grande questdo desta pesquisa € identificar que agdes podem ser eficazes para
recuperar os créditos vencidos e ndo pagos nessas areas de grande vulnerabilidade social? O
objetivo deste relato técnico é entender como uma empresa fornecedora de agua conseguiu
entrar nessas areas e efetuar a cobranca sem intercorréncias com os funcionarios, tendo como
resultado positivo a reducdo da inadimpléncia em mais de 70%, além de elevar a
confiabilidade dos clientes em relagdo a empresa, fortalecendo sua imagem no mercado.

2. Referencial Tedrico

O setor de saneamento basico compreende o sistema de producdo e distribuicdo de
agua, bem como a coleta, o afastamento e o tratamento do esgoto sanitario. Em saneamento, o
universo de clientes, geralmente composto por toda uma cidade ou estado, é um fator
prejudicial, considerando o elevado nimero de clientes inadimplentes. O processo de
terceirizacdo da cobranca de forma geral é visto com maus olhos pelos 6rgdos fiscalizadores,
desta forma a cobranga acaba sendo realizada de uma forma inadequada (Moraes, Gomes, &
Jerozolimski, 2007)

O risco de crédito é tdo antigo quanto 0s empréstimos em si, e a inadimpléncia é o
principal fator que aflige qualquer instituicdo com fins lucrativos (Guimaraes, 2006). Para as
empresas de servicos publicos tais como saneamento, energia elétrica, telefonia, a
inadimpléncia tem forte relacionamento no que tange a qualidade da gestdo da empresa e a
sua capacidade de recuperar contas a receber, bem como fatores de ordem institucional,
juridica, econdmica e social os quais estdo fora do controle gerencial da empresa, além de
fatores agravantes que influenciam o comportamento da inadimpléncia, como o0s nucleos de
pobreza em que é impossivel a adocdo de politicas eficazes para reducgdo da inadimpléncia.
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Sao pobres aqueles que ndo dispdem de uma renda minima necessaria a subsisténcia
ou tém atendimento deficiente de suas necessidades bésicas. Nesse sentido, vulnerabilidade é
uma nogdo multidimensional, uma vez que afeta individuos, grupos e comunidades, em
planos distintos de seu bem-estar, em diferentes formas e intensidades (Ferreira, Dini, &
Ferreira, 2006.).

A vulnerabilidade de um individuo, familia ou grupos sociais refere-se a sua maior ou
menor capacidade de controlar as forgas que afetam seu bem-estar, isto é, a posse ou o
controle dos recursos requeridos (ativos) para o aproveitamento das oportunidades
propiciadas pelo Estado, mercado ou sociedade (Katzman, Beccaria, Filgueira, Golbert, &
Kessler, 1999).

Desenvolvido pela Fundacdo Sistema Estadual de Andlise de Dados — SEADE, o
indice Paulista de Vulnerabilidade Social (IPVS) é um indicador que consiste em uma
tipologia derivada da combinacéo entre duas dimensdes — socioecondmica e demogréfica, que
classifica o setor censitario do IBGE em sete grupos de vulnerabilidade social, conforme a
figura 1. (SEADE, 2015).

Este indicador, aliado as informagbes internas da organizagdo e aos dados
populacionais do Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE subsidia a tomada de
decisdo em relacdo as a¢bes de cobranca em nulcleos verticais de baixa renda. De acordo com
0 HABISP (2011), somente na Regido Leste do Municipio de Sdo Paulo existem 297 favelas,
sendo que 110 (37%) delas estéo classificadas nos grupos 5 ou 6 do IPVS. Em relagdo aos
loteamentos irregulares, sdo 381 na regido, 71 (18%) deles est4 no grupo 5 ou 6 do IPVS. J&
0s nucleos verticais, que sdo 225 entre CDHU, COHAB e Cingapura, ndo ha detalhamento do
indicador IPVS. Levando-se em consideragdo que este indicador tem como base o Censo
Demografico IBGE de 2000, a situacdo desta populagdo pode ser um pouco diferente. A
seguir duas figuras ilustrando a distribuigdo do IPVS no estado de S&o Paulo.
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Figura 1 — Distribui¢éo da populagéo de acordo com o IPVS
Fonte: Disponivel em: www.iprsipvs.seade.gov.br (acesso em 07/07/2015)
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Figura 2 — Distribuicdo do IPVS no estado de Sao Paulo
Fonte: Disponivel em: www.iprsipvs.seade.gov.br (acesso em 07/07/2015)

3. Metodologia aplicada

A estrutura para a parte textual desse relato técnico tem como base a estrutura proposta
pelo Protocolo para Elaboracdo de Relatos de Producdo Técnica (Biancolino, Kniess,
Maccari, & Rabechini Jr., 2012). A metodologia aplicada neste trabalho tem como base a
pesquisa bibliografica de literatura atual dos temas abordados: saneamento baésico,
inadimpléncia, cobranga e nucleos de baixa renda (IPVS — Indice Paulista de Vulnerabilidade
Social), bem como a analise de relatdrios.

Trata-se de uma pesquisa de natureza aplicada, de abordagem qualitativa, explicativa e
experimental (Gil, 2010; Silva & Menezes, 2001).

Houve uma aplica¢do de campo com uma comunidade de baixa renda com alto indice
de inadimpléncia com o objetivo de analisar o ciclo de cobranga tradicional com a nova
metodologia proposta para essas comunidades de baixa renda, bem como a comparacéo dos
resultados no lapso temporal.

Para a é&rea escolhida, foram levantados dados relativos ao estoque de débitos
existentes antes da acdo de cobranca diferenciada e depois da realizagdo, medindo, entre
outras variaveis, a satisfacdo dos clientes atendidos, o IPVS da comunidade escolhida,
quantidade de imdveis com débitos na comunidade, acessibilidade a comunidade ou ao lider
comunitario.

Paralelamente foram realizadas analises dos débitos antes das visitas locais e a
preparacdo das visitas em campo, com reunides com a comunidade, geracdo da expectativa
das visitas com banner, folhetos e reunies da lideranca local com os moradores. ApGs essas
atividades iniciais partiu-se para as visitas em campo.
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4. Contexto do Projeto ou Situagéo - Problema

Este estudo visa mostrar que em &reas de alta vulnerabilidade social, ndo basta apenas
cobrar, € preciso antes aproximar-se da comunidade local. Foi isso que fez uma empresa de
utilities, de grande porte, localizada no Brasil no setor de saneamento.

O projeto denominado cobranga in loco tem como premissa aproximar-se de uma
comunidade de alta vulnerabilidade social que numa situacdo natural seria “impossivel”
quaisquer agdes de cobranca. O projeto em si comega com o levantamento das informagdes
relacionadas: a) Dentro da éarea de atuagdo da empresa, quais sdo as efetivas &reas de alta
vulnerabilidade social e que sdo de dificil acesso para cobranga; b) Considerando as areas
elencadas como de dificil acesso para a cobranca, é feito uma varredura no sistema a fim de
levantar a quantidade de habitantes na regido; c) Dentro do universo elencado quais sdo oS
percentuais e os valores que representam o estoque de clientes inadimplentes? d) Dentro da
area de atuacdo qual o melhor ndcleo para atuar nagquele momento, considerando 0 momento
da empresa? e) preparativos junto com o assistente social da empresa, para identificagéo e
sensibilizacdo dos lideres comunitarios locais para permissdo de inicio dos trabalhos. f)
reunido com a comunidade para sensibilizacdo, levantamento das demandas e apresentacéo
das diversas equipes principais que trabalhardo em conjunto na regido por um periodo preé-
estabelecido que podera sofrer ajustes de acordo com o desenrolar das atividades na regido. g)
inicio das atividades internas x externas; h) acompanhamento e controle.

Neste setor é comum falar-se em dois niveis de cobranga: administrativa e juridica. A
cobranga administrativa compreende as agdes de envio de comunicados, telefonemas e visitas
pessoais individuais, bem como a¢Oes de suspensdo do fornecimento nos casos em que a
inadimpléncia permanecer. A cobranga juridica normalmente inicia-se, ap6s esgotadas todas
as possibilidades de cobranga administrativa. Neste momento a empresa credora pleiteia na
justica seus créditos vencidos e ndo pagos considerando o custo versus beneficio desta
modalidade.

O processo de cobranga administrativa inicia-se quando passados 45 dias de vencido a
conta de &gua, o cliente é acionado através de uma “carta” de cobranga que contém o resumo
de todas as contas em aberto até aquele momento. Essa carta é entregue, via de regra, por um
funcionério da area de cobranga e/ou empresa de cobranca terceirizada e eventualmente via
correios (normalmente é pouco utilizado nesses casos face a dificuldade de encontrar os
imoveis devido a irregularidade de logradouros e numeragao nessas regifes). O segundo passo
é o corte do fornecimento (é introduzido um dispositivo OB no cavalete, interrompendo o
fluxo de &gua para dentro do imovel).

O terceiro passo € a supressdo da ligacdo, onde neste momento o fluxo de agua para o
imovel é interrompido na rua. A partir do momento da supressdo, a ligacdo fica inativa na
empresa. Decorridos 60 dias da supresséo, a ligagdo fica apta para prosseguir para a cobranga
juridica. Os imoveis selecionados para esta fase passam por uma cobranga denominada
“juridico amigavel”, ou seja, 0 escritorio ainda tenta uma cobranga administrativa, através de
uma carta mais incisiva com informagdo de Ultimo aviso antes da cobranca judicial
propriamente dita.

No caso do saneamento, a sustentabilidade envolve a busca do equilibrio entre a
eficiéncia econdmica (redugdo da inadimpléncia e da evasdo de receitas) e a fungéo social do
servico prestado (a agua consiste em um bem essencial para a vida e a dignidade humana).

A inadimpléncia é um grave problema das empresas publicas j& a algum tempo,
considerando que para essas empresas, 0s mecanismos de cobranga se limitam ao que a lei
permite. Para essas empresas, a concessdo de descontos ou outras facilidades de negociagéo
acabam por ser classificadas como provavel rentincia de receita, impedindo que politicas mais
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efetivas sejam adotadas, ao contrario do que ocorre na iniciativa privada, onde ha grande
autonomia do credor (Zschornack, Mattioda, & Cardoso, 2010).

A inadimpléncia nos setores de alta vulnerabilidade social chega a patamares
superiores a 90%. Soma-se a essa situagdo problemas relacionados a perda de &gua com
vazamentos muitas vezes causados por irregularidades (furto de agua, através de uma ligagéo
clandestina). Devido a situacdo de vulnerabilidade e por uma questdo de sobrevivéncia
quando néo de conveniéncia, € comum encontrar ligagdes clandestinas que abastecem parte da
comunidade ou a comunidade inteira nesses locais. A cobranca convencional é praticamente
impossivel de ser praticada, devido as condi¢des precérias de sobrevivéncia das familias que
ali habitam. Trata-se de uma questdo social acima de tudo, ha de se lembrar que agua é
condigédo essencial de sobrevivéncia das pessoas, diferentemente de qualquer outro produto
que pode ser suprimido do consumo regular das pessoas.

Considerando esse cenério as utilities precisam de forma criativa inovar, considerando
as questoes legais, as pressdes sofridas por eficiéncia na arrecadagdo. O controle da evasdo de
receitas e da inadimpléncia é um fator determinante para o equilibrio econdmico-financeiro de
qualquer organizagdo (Santos, 2003).

5. Tipo de intervengdo e mecanismos adotados

Considerando o método de trabalho escolhido, a area escolhida se trata de um
loteamento irregular que esta em processo de regularizagdo junto a Prefeitura Municipal. De
acordo com (HABISP, 2011), um loteamento irregular sdo lotes que ndo podem ser
regularizados por ndo atender as legislagbes de parcelamento e uso do solo. Apesar de o
morador ser adquirente, ndo tem garantida a posse do imovel. Soma-se a essa irregularidade a
moradia autoconstruida e os baixos niveis de renda das familias. De acordo com a (HABISP,
2011), o indice de Vulnerabilidade Social da area é média (grupo 4 — com forte presenca de
chefes de familia jovens e de criancas pequenas), fato que reafirma a necessidade de uma agéo
diferenciada de cobranga na localidade.

Uma vez escolhida a area a se trabalhar a empresa atraves do fiscal de cobranga em
conjunto com um assistente social faz uma visita no local com o objetivo de identificar o ou
0s “donos do pedaco” e conversar com eles explicando o objetivo dos trabalhos a fim de se
obter permissdo para as equipes entrarem e atuarem na regido. Apos a reunido inicial e a
sensibilizacdo inicial, € emitida uma ficha de levantamento socioeconémico, juntamente com
informagdes de cadastro, historico de cobranca e valores atualizados, provenientes do sistema
de informagdo corporativo, com o0s quais o fiscal negociador da unidade de cobranga vai a
campo, visita o imdvel e em conversa com o cliente coleta as informacdes necessarias,
fotografa o imével e propGe negociagdo ao cliente. Caso seja possivel atender as necessidades
do cliente de imediato, o fiscal negociador retorna com as informagdes de negociacdo ja
acordadas com o cliente, efetiva o acordo de parcelamento em sistema de informacédo
corporativo e retorna ao imdvel levando o acordo juntamente com a primeira parcela para
pagamento pelo cliente.

Em paralelo a essas agOes identifica as principais demandas da comunidade, e
providencia a regularizagéo das ligagdes irregulares (com fraude) ou mesmo em ligagdes com
débitos, solucionando problemas diversos como vazamentos de agua e esgoto, desobstrugéo,
regularizacdo de cavaletes e ligacOes, acertos cadastrais, revisdo dos débitos entre outros, que
por conta da regido e da inadimpléncia ndo eram atendidos, além de palestras de
conscientizacio do uso da agua. E importante salientar que essas agbes precedem as acbes de
cobranga, considerando que em razdo dos débitos, das irregularidades e da precariedade da
situacdo local, ou esses clientes ndo procuram a empresa responsavel ou em alguns casos, em
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razdo dos débitos a empresa simplesmente “nega” a execugdo do servico e essa parte da
populagdo fica vivendo em condicGes por vezes sub-humanas.

Em paralelo a essas acOes as areas de cobranca e comercial trabalham intensamente a
fim de analisar um a um os débitos em aberto, verificando se ha erros de faturamento ou
possibilidade de revisdo dos valores considerando a situagéo individual de cada cliente e de
cada imével, bem como a¢des de redugdo das dividas considerando a mudanga de tarifa
comum para tarifa social o que por si s6 ja reduz os débitos em 1/3 aproximadamente, além da
possibilidade de redugdo ou até a anistia de juros e multa considerando caso a caso. Apoés
todas essas acgOes, ainda analisando a situagdo individual de cada cliente o fiscal retorna aos
imadveis, ja visitados anteriormente e oferece um parcelamento da divida revisada, de forma
que ndo inviabilize o orgamento desses clientes.

Essas acOes acontecem através de uma forga tarefa das diversas areas da empresa
como comercial, engenharia, manutencdo e cobranga, onde de forma geral a agilidade do
atendimento & essas demandas é condi¢do sine qua non para o sucesso do projeto,
restabelecendo a confiangca da comunidade em relagdo a empresa que a partir de entdo,
consegue com que as equipes de cobranga possam atuar na regido, inclusive com agdes de
corte/supresséo do fornecimento caso a situagéo de inadimpléncia permanega.

6. Resultados obtidos e analise

Considerando a diversidade da populacdo atendida por uma utilities ligada na area de
saneamento bésico, em especial a populacdo de uma &rea de alta vulnerabilidade social, o
processo de “cobranga in loco” tem como objetivo principal a recuperacdo dos créditos
vencidos e ndo pagos, cuja “proximidade” com o publico em questdo é condic&o sine qua non,
a metodologia utilizada de cobranga surtiram efeito visto que decorridos seis meses de
trabalhos na regido e visita a 100% dos imoveis selecionados houve expressivos resultados
financeiros, sendo 50% de redugdo da divida com os trabalhos de higienizagdo do estoque de
débitos, além do sucesso de recuperacdo obtido, uma vez que ap0s a higienizacéo dos débitos,
71% dos débitos foram pagos.

Refletindo a partir de Moraes et al (2007) quanto ao processo de cobranca inadequado
em razdo dos 6rgdos fiscalizadores ndo ver com bons olhos a terceirizagdo e considerando o
tipo de produto em questdo, a agua, e 0s processos tradicionais de cobranca, o proposto neste
trabalho d& uma resposta no que tange ao modelo de cobranca. Pelo modelo proposto neste
trabalho, sai 0 automatismo do processo de cobranca, gerando relacionamento com os clientes
envolvidos, uma vez que hd uma proximidade maior da empresa em regibes onde o
relacionamento era extremamente desgastado.

A nova metodologia adotada no processo de cobranca demonstrou-se eficiente e eficaz
face os resultados financeiros obtidos, uma vez que, o débito inicial face os problemas
expostos ja eram considerados praticamente perdidos. Ndo é demais salientar que utros
resultados indiretos forma obtidos, tais como: a valorizagdo da imagem da Organizagdo a um
custo significativamente baixo; satisfacdo de clientes, satisfagcdo de empregados envolvidos na
acéo, devido ao cunho social da mesma e a possibilidade de resgate da dignidade humana
muitas vezes perdidas.

Verificou-se que mesmo apos a saida dos profissionais da regido, de uma forma geral,
a inadimpléncia ndo volta mais aos pardmetros iniciais apresentado no inicio desse trabalho,
bem como a empresa consegue “entrar e trabalhar normalmente” na &rea em questdo, ao
contrério da situacdo relatada inicialmente, permitindo a reducdo das perdas comerciais e
financeiras, entretanto como recomendagdo para projetos futuros, vale pensar em visitas
periddicas para a manutencdo da adimpléncia e da proximidade com a comunidade.
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7. Concluséo

A cobranca de clientes inadimplentes em empresas de saneamento ndo é uma tarefa
facil em especial em &reas de grande vulnerabilidade social, de forma que nessas areas em sua
grande maioria, o faturamento é computado como perdas. O trabalho de se aproximar da
comunidade, com transparéncia, falando o principal objetivo de entrar na regido, ou seja,
cobrar. Mas antes de iniciar os trabalhos de cobranga, a empresa se preocupou em entender e
atender na medida do possivel as dificuldades e necessidades dos clientes em relacdo a
Companhia como solucdo de vazamentos de agua e esgoto, regularizacdo de ligacoes,
desobstrucdo de esgotos, corre¢cbes cadastrais entre outros. Agdes essas que trouxeram
credibilidade e legitimidade & acéo seguinte que era a de cobranga.

Diante dessa situacdo, se considerar a permissdo de entrada em uma area impossivel
de se cobrar, os resultados financeiros obtidos e a percepcéo positiva da populagéo local em
relacdo a imagem da empresa, 0 objetivo inicial deste relato técnico foi alcan¢ado. Conclui-se
que com criatividade e inovagdo nos processos e acdes relativamente simples e com baixo
custo resultados expressivos podem ser obtidos pela Organizacao.

Acoes semelhantes podem ser replicadas a outras empresas de utilities como empresas
de energia, gas e telefonia, cujo as caracteristicas de operacionalizacdo ressalvadas as devidas
proporcgoes e especificidades de cada setor, sdo similares. A replicacdo dessas acfes em outras
empresas de servicos publicos tais como saneamento, energia elétrica, telefonia com vistas a
confirmacdo deste modelo adotado e posterior cruzamento de resultados obtidos a fim do
aprimoramento das acdes e pensando em uma agdo maior do Estado, uma agdo conjunta e
simultanea em areas comuns, poderiam fortalecer as empresas impactadas em especial as de
agua e luz, podendo se estender para as empresas de telefonia e g&s apesar dos processos
possuirem formas de atuagdo diferentes, como por exemplo o corte a distancia no caso da
telefonia, bem como ampliar a qualidade de vida dos menos favorecidos.

Um dos aspectos limitadores do trabalho foi a escassez de méo de obra propria, além
da concorréncia com as demais atividades das diversas areas envolvidas, e a abordagem de
clientes ndo selecionados na amostra para as agGes aumentaram sobre tudo o esforgo e as
dificuldades para o sucesso das agoes.
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