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RESUMO

O presente trabalho tem como objectivo avaliar os procedimentos de cobrancas adoptados para
reduzir o risco de incumprimento do prazo de recebimento empresa Kolok Mogambique. Para
0 alcance dos objectivos recorreu a técnicas de pesquisa tais como: exploratdria, descritiva e
abordagem mista (qualitativa e quantitativa). Quanto ao procedimento metodol6gico recorreu-
se ao estudo de caso. Como técnica de recolha de dados foi por meio de pesquisa bibliogréfica
e como instrumento de coleta de dados, realizou-se uma entrevista estruturada aos gestores da
area de facturacdo e cobrancas da Kolok Mogcambique, Lda. De acordo com os resultados da
pesquisa foi possivel concluir que: os procedimentos adoptados pela Kolok Mocambique, Lda.
para analise do processo de cobrancas de créditos vencidos dos seus clientes, a analise é feita
no acto da abertura da ficha de cliente para atribuicdo de crédito, solicita-se ao cliente cheque
caucdo no valor do crédito, na falta do cumprimento do prazo de pagamento da divida, corta-
se o crédito do cliente e perde o direito de fazer novas compras, o risco analisado é o risco do
incumprimento das responsabilidades de crédito e as ac¢Bes para a sua mitigacdo na Kolok
Mogambique, Lda. sdo a remocdo do crédito. Concluiu-se ainda que o uso dos procedimentos
adoptados pela empresa Kolok Mogambique, Lda. tem como vantagens a melhoria do controlo

financeira da empresa e diminui a inadimpléncia dos clientes.

Palavras — chave: Gestdo, Risco de Crédito e Inadimpléncia.



ABSTRACT

The present study aims to evaluate the debt collection procedures adopted to reduce the risk of
overdue payments at Kolok Mogambique company. To achieve these objectives, research
techniques such as exploratory, descriptive, and mixed approach (qualitative and quantitative)
were employed. The methodological procedure involved a case study. The data collection
technique included bibliographic research, and a structured interview was conducted with the
billing and debt collection managers at Kolok Mogambique, Lda. According to the research
results, it was possible to conclude that Kolok Mogambique, Lda. adopts procedures to analyze
the overdue credit collection process of its clients. The analysis is performed when opening a
customer file for credit allocation. The customer is required to provide a security check
equivalent to the credit amount. In case of failure to meet the debt payment deadline, the
customer's credit is suspended, and they lose the right to make new purchases. The analyzed
risk is the risk of non-compliance with credit responsibilities, and the actions taken at Kolok
Mocambique, Lda. for risk mitigation involve credit removal. It was also concluded that the
use of procedures adopted by Kolok Mogambique, Lda. has advantages such as improving the

company's financial control and reducing customer default.

Keywords: Management, Credit Risk and Non-Performance.
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CAPITULO I - INTRODUCAO

1.1. Contextualizacéo

A realidade de Mogcambique em termos econdmicos, sociais e financeiros, nos ultimos anos, néo
é favoravel a economia empresarial em particular, mas também para a economia como um todo.
A crise econdmica e financeira que é vivida hoje pelas empresas, familias e todo 0 empobrecimento

do tecido social acresce a dificuldade de obter boa cobranca por parte das empresas.

Os riscos que as empresas podem encontrar sdo diversos e assumem Varias vertentes e impactos,
negativos ou positivos. Deste modo, as empresas devem conhecer 0s riscos que ameagam 0 Seu
negdcio, para tentar implementar sistemas de controlo interno e de gestdo de risco adequados a

salvaguarda das metas e objectivos inicialmente definidos.

Nos ultimos anos a concorréncia vem se intensificando consideravelmente no meio empresarial
devido dentre outras razdes, a globalizacdo da economia esta permitindo que organizacdes situadas
em diferentes partes do mundo oferegcam concorréncia para as empresas locais. Dessa forma, fica
dificil o crescimento no mercado, exigindo das empresas um constante aperfeicoamento em suas
estruturas organizacionais e uma modernizacdo, buscando alternativas para a exigéncia no
mercado para conquistar e fidelizar clientes, garantindo a maximizagéo dos resultados financeiros.
Hoje nas empresas, um dos segredos para 0 sucesso € primar pela qualidade dos produtos.
(Céndido, 2012)

A politica de crédito e cobranca sdo ferramentas imprescindiveis para garantir a satde financeira
da empresa, com 0 minimo de perdas por inadimpléncia. Algumas empresas, com o intuito de
aumentar as vendas flexibilizam em excesso o0s critérios para a concessdo de crédito, favorecendo
0 surgimento de contas incobraveis. Ao contrario, se a empresa adopta uma politica de crédito
muito rigorosa, terd menor risco de ndo receber, mas reduzira a possibilidade de fechamento de
negocios. O ideal é haver um equilibrio entre a rigidez e a flexibilidade na concesséo de crédito,
para obter aumento nas vendas, com baixo risco de inadimpléncia. A politica de cobranca define
os instrumentos utilizados para recuperagdo de valores a receber em atraso e a politica de crédito

sdo procedimentos a serem seguidos para concessdo ou ndo concessdo do crédito ao cliente.



O presente trabalho vai ao encontro da minimizacéo destes riscos e tem como objectivo analisar
os procedimentos e ou medidas de eficiéncia e eficacia a implementar nas empresas com vista a

reduzir o incumprimento dos prazos de recebimentos.

1.2. Formulagéo do Problema de Investigacao

Segundo Mascarenhas (2012), o problema é uma dificuldade teorica ou préatica para a qual
tentamos encontrar uma solucéo. Para Kerlinger (2010) o problema é uma questdo que mostra uma
situacdo necessitada de discusséo, investigacao, decisdo ou solugédo. Para o projecto de pesquisa

irel anunciar a questao que a pesquisa pretende responder.

Nos altimos anos a concorréncia vem se intensificando consideravelmente no meio empresarial
devido dentre outras razdes, a globalizacdo da economia esta permitindo que organizages situadas
em diferentes partes do mundo oferecam concorréncia para as empresas locais. Dessa forma, fica
dificil o crescimento no mercado, exigindo das empresas um constante aperfeicoamento em suas
estruturas organizacionais e uma modernizacdo, buscando alternativas para a exigéncia no
mercado para conquistar e fidelizar clientes, garantindo a maximizacéo dos resultados financeiros.

Hoje nas empresas, um dos segredos para o sucesso é primar pela qualidade dos produtos.

A politica de crédito e cobranca sdo ferramentas imprescindiveis para garantir a saude financeira
da empresa, com 0 minimo de perdas por inadimpléncia. Algumas empresas, com o intuito de
aumentar as vendas flexibilizam em excesso os critérios para a concessao de crédito, favorecendo
0 surgimento de contas incobraveis. Ao contrario, se a empresa adota uma politica de crédito muito
rigorosa, terd menor risco de ndo receber, mas reduzira a possibilidade de fechamento de negécios.
O ideal é haver um equilibrio entre a rigidez e a flexibilidade na concessao de crédito, para obter

aumento nas vendas, com baixo risco de inadimpléncia.

A politica de cobranca define os instrumentos utilizados para recuperacédo de valores a receber em
atraso e a politica de credito séo procedimentos a serem seguidos para concessao ou ndo concessao

do crédito ao cliente.

A auséncia da concessdo de crédito promove o descontentamento dos administradores, ocasionada

pela caréncia de um sistema de informacgdo adequado, o que faz com que o acto de receber ndo



seja uma tarefa simples e de retorno certo. Independentemente do ramo da empresa, ela precisa ter
controlo na liberacdo de crédito e cobranca, e ndo € diferente para a empresa de materiais
esportivos. Na maioria das vezes a cobranca néo traz o retorno esperado, ela depende de ser rapida
e ter um cadastro bem elaborado com todos os dados possiveis do consumidor.

Assim, mediante a problematizacdo aqui apresentada, surgi-nos a seguinte questao:

e Até que ponto os procedimentos adoptados sdo eficientes para reduzir o risco de

incumprimento do prazo de recebimentos na empresa Kolok Mogambique, Lda?

1.3. Objectivos

Relaciona-se com a visdo global do tema e com procedimentos praticos, indicam o que se pretende
conhecer, ou medir, ou provar no decorrer da pesquisa, ou seja, as metas que se deseja alcancar
(Gil, 2002).

1.3.1. Geral

O objectivo geral estd ligado a uma visdo global e abrangente do tema. Relaciona-se com o
contetdo intrinseco, quer dos fendmenos e eventos, quer das ideias estudadas. Vincula-se

directamente ao préprio significado da tese proposta pelo projecto (Marconi & Lakatos, 2003).

Assim foi definido como objectivo geral da presente pesquisa 0 seguinte: analisar 0s
procedimentos adoptados para reduzir o risco de incumprimento do prazo de recebimento empresa

Kolok Mogambique, Lda.

1.3.2. Especificos

Os objectivos especificos apresentam caracter mais concreto. Tém uma funcgdo intermediéria e
instrumental, permitindo, de um lado, atingir o objectivo geral e, de outro, aplica-lo a situacoes

particulares (Marconi & Lakatos, 2003).

Os objectivos especificos para a presente pesquisa sdo 0s seguintes:



e Identificar os procedimentos adoptados para reduzir o risco de incumprimento do prazo de

recebimento na empresa Kolok Mocambique, Lda;

e Descrever os procedimentos adoptados para reducédo do risco de incumprimento do prazo

de recebimento na empresa Kolok Mocambique, Lda.

e Avaliar os procedimentos adoptados pela Kolok Mogambique, LDA, na gestéo do risco do

incumprimento do prazo de recebimento.

1.4. Perguntas de Pesquisas

Constitui perguntas desta pesquisa as seguintes:

e Que procedimentos sdo adoptados pela Kolok Mocambique, Lda para reduzir o risco de

incumprimento de prazo de recebimentos?

e Quais sdo as vantagens e desvantagens identificadas no uso dos procedimentos adotados
pela empresa Kolok Mogambique, Lda, na reducdo do risco de incumprimento do prazo de

recebimento?

e Com base na analise dos procedimentos adotados até 2021, quais estratégias seriam
recomendadas para a reducdo continua do risco de incumprimento do prazo de recebimento

na empresa Kolok Mocambique, Lda?

1.5. Justificativa

Marconi e Lakatos (2003), a justificativa constitui uma exposicao sucinta, porém abrangente, das
razGes de ordem tedrica e dos motivos de ordem pratica que tornam relevante a realizacdo da

pesquisa. A realizacdo de uma pesquisa, torna se importante por:

Para além da motivagdo de se poder colocar em pratica os conhecimentos adquiridos em alguns
pontos curriculares, a escolha do tema justifica-se, principalmente, pelo facto da pesquisadora se
encontrar a trabalhar na empresa em estudo onde fez uma avaliacdo de aspectos recorrentes nos

relatérios de auditoria interna da area comercial, no sector de facturacdo e cobranga, bem como as



suas deficiéncias estarem directamente ligados a processos, procedimentos e controlos internos
eficientes e efectivos, capazes de garantir uma gestdo adequada no processo de facturacdo e

cobranca.

Qualquer empresa quer pela natureza das actividades que exerce como também pelos objectivos
estratégicos tracado deve olhar para a cobranca de pendentes de clientes como uma ferramenta

importante para o alcance dos mesmos.

1.6. Delimitacéo da pesquisa

A delimitacdo deste tema compreende o0s contextos: espacial e temporal. O trabalho tera como
campo do estudo a empresa Kolok Mocambique, Lda para obtencdo de dados referentes aos
procedimentos usados para efectuar cobrancas de pendentes dos seus clientes devedores e no que
respeita ao horizonte temporal, o periodo escolhido para a abordagem é o periodo compreendido
entre 2016 e 2021 por serem 0s anos mais recentes em que os dados se encontram disponiveis.

1.7. Estrutura do trabalho

Dia (2008), num projecto de pesquisa deve ser dada uma estrutura de orientacdo do mesmo, de

forma que possa ter uma ideia dos aspectos a serem tratados.
Este projecto de pesquisa apresentar-se-4 com quatro (5) capitulos divididos da seguinte maneira:

e O primeiro capitulo do correspondera aos aspectos introdutérios, tais como: a introducao,

o0 problema de pesquisa, 0s objectivos e a justificativa da escolha deste tema de pesquisa.

e No segundo capitulo encontra-se a revisdo da literatura sobre as principais variaveis de

estudo e a descri¢do de forma sucinta da relacéo existente entre as mesmas.

e No terceiro capitulo, apresentar-se-a4 a metodologia de pesquisa usada para o alcance dos

objectivos.

e No quarto capitulo, apresentar-se-do os resultados da pesquisa e far-se-4 uma discussdo em

torno dos mesmos, por forma a que se possa tirar ilagcbes sobre o tema de pesquisa.



e No quinto e ultimo capitulo podera se encontrar as principais conclusdes e recomendagdes

e as referéncias bibliograficas usadas para a realizacdo do presente trabalho.



CAPITULO Il - REVISAO DE LITERATURA

O presente capitulo visa apresentar a fundamentacéo tedrica sobre o tema desta pesquisa, que
consiste essencialmente na discussdo dos conceitos basicos e pertinentes sobre o assunto em
analise, a revisdo bibliografica baseou-se na consulta de publicacGes de trabalhos e pesquisas

desenvolvidos por diversos autores, relacionados com o tema da pesquisa.

2. Gestdo de Risco de Crédito

2.1.Risco

De acordo com Carvalho (2009) o risco consiste na probabilidade de ocorréncia de eventos cujas
consequéncias reduzam as perspetivas de concretizacdo de objetivos delineados para uma

determinada variavel, seja esta financeira ou nao.

O ideograma chinés que expressa a palavra risco é representado por dois simbolos, o primeiro dos
quais ¢ muitas vezes associado a perigo e o segundo a oportunidade. Este “perigo” esté relacionado
com a possibilidade de o devedor ndo honrar os seus compromissos, ou seja, ndo reembolsar o
crédito (Carvalho, 2009).

Esta conjugac¢do entre o “perigo” e a “oportunidade” acaba por fazer sentido, visto que, de forma
geral, as organizacGes utilizam o crédito para expandirem e concretizarem oportunidades de
negocios, pois assim conseguem tornar a sua oferta mais apelativa e prolongar o relacionamento

com os clientes (Silva, Mota, Queirds, & Pereira, 2013).

Existem diversos tipos de risco, sendo que neste estudo vamos focar-nos no risco de crédito, visto
ser este um dos principais problemas com o qual as empresas especializadas na comercializacdo

de produtos e servicos se deparam para tentar minimizar os niveis de incumprimento.

2.2.0 Risco de Crédito

Segundo Saunders e Cornett (2014) o risco de crédito é o risco associado a possibilidade de uma

Instituicdo Financeira incorrer em perdas financeiras, resultantes do incumprimento, por



incapacidade e/ou por falta de vontade, das obrigacfes contratuais das suas contrapartes nas

respetivas operacdes de crédito.

2.2.1. Objectivos Gestao do Risco de Credito

O objectivo da gestdo de crédito consiste na maximizacdo dos proveitos de uma empresa por
unidade de risco assumida, mantendo a exposicdo a este risco em niveis aceitaveis face aos
objectivos de desenvolvimento do seu negdcio, respeitando sempre as exigéncias regulamentares

a que esté sujeita (Bessis, 1998).

2.2.2. Métodos para Minimizar o Risco de Crédito

Os métodos mais usuais para minimizar o risco de crédito, no caso dos particulares, é 0 método

Scoring.

As instituices bancérias e empresas tém cuidado ao lidar com empréstimos ao cliente para evitar
quaisquer decisBes impréprias que podem levar a perda de oportunidades ou perdas financeiras.
Diversos modelos, desde abordagens faceis a avangadas, foram desenvolvidos neste dominio. No

entanto, nos ultimos anos as atengdes estdo no Método Scoring (Ala’raj & Abbod, 2015).

Blatt (1999) define o método Scoring como um sistema de classificacdo de risco crediticio.
Segundo Batista (2004) o modelo Scoring é um indicador de risco que mede a probabilidade de
cumprimento dos compromissos assumidos perante uma instituicdo. Esta notacdo é tanto maior
quanto maior for a probabilidade de pagamento atempado dos juros e capital. Este modelo tem

varias vantagens, como a:
e Descentralizacdo da decisao de concessao de crédito;

e Orientacdo da ac¢do comercial em fungéo do risco provavel por tipo de clientela, reduzindo

o trabalho de analise e atribuindo maior responsabilidade & funcdo comercial,;
e Analise previsional em termos de qualidade dos pedidos de crédito;

e Apreciacdo das decisdes tomadas por cada responsavel do crédito;



e Previsdo das dificuldades processuais e dos prejuizos dai resultantes.

2.2.3. Risco do Incumprimento do Prazo de Pagamentos

O incumprimento das responsabilidades de crédito ocorre quando o cliente ndo paga na data
prevista uma prestacdo do contrato de credito que celebrou. Os clientes com créditos em situacao
de incumprimento ficam sujeitos a penalizacOes e 0s seus bens podem ser penhorados. (Santos,
2015)

O cliente deve ter uma atitude preventiva, antecipando uma eventual situacdo de incumprimento.
Caso antecipe dificuldades no pagamento dos seus encargos, deve alertar prontamente a instituicdo
de crédito. (Santos, 2015)

2.2.4. Factores que Influenciam no Risco de Inadimpléncia

De acordo com Wesley (1993) apud Santos (2015), abordar o assunto ao destacar dois factores

que tendem a ser determinantes do risco de inadimpléncia:
e A fraca qualidade no processo de anélise de crédito (factor interno);

e O agravamento da situacdo macroeconémica, que pode resultar na escassez de elementos
saudaveis (factor externo). Segundo o autor, essa situacdo tende a influenciar a maior
concentracdo de crédito com elementos de alto risco, 0 que pode 0 que pode resultar na

diminuicdo de receita e da lucratividade da empresa ou institui¢@es financeiras.

Tabela 1: Factores Internos e Externos determinantes do Risco de Inadimpléncia
Factores Internos Factores Externos

e Profissionais desqualificados; Sao factores de natureza macroecondémica e,

por isso, relacionam-se directamente com a
*  Controle de riscos inadequados; liquidez (capacidade de pagamento) de

o Auséncia de modelos estatisticos: empresas e de pessoas fisicas no mercado de

crédito.




e Concessao de crédito com elementos de | ¢ Concorréncia;
alto risco.

e Carga distributiva;

e Caracter dos clientes;

e Inflacéo;

e Taxa de juro;

e Paridade cambial.

Fonte: Santos (2015)

2.3.Gestdo de Cobrancas

2.3.1. Cobrangas

A cobranca é um emprego constrangedor onde o credor forga o devedor a pagar o débito por meio
do cerceamento da sua liberdade fisica ou psiquica. Releva a proximidade que a cobranca tem
como emprego de ameaca, ha medida em que a ameaca fisica ou psiquica, pode ser a causa do

constrangimento sofrido pelo devedor (Corréa, 2007).

Segundo Castafieda (2006) as cobrangas sdo tdo importantes como as vendas, porque a venda so
estd concluida quando esta recebida. Os gestores gostariam de aceitar a afirmacdo anterior como
verdade absoluta, mas em muitas empresas ndo se realiza um trabalho efectivo de cobranca. As

razdes podem ser muitas, entre as quais se destacam as seguintes:
e Controlo deficiente;
e Incapacidade do chefe de cobrancas;
e Falta de interesse da Direccéo, por irresponsabilidade ou por boa capacidade monetaria;

e Pouco interesse pelas contas pequenas (a soma representa um valor consideravel).
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O problema ndo consiste apenas em cobrar, mas cobrar oportunamente. Em geral, todas as
empresas cobram mais tarde ou mais cedo a maioria das suas faturas, mas cobrar tarde tem um alto
custo devido as taxas de juro e, mesmo que ndo se recorra ao financiamento externo, esta a

incorrer-se num custo de oportunidade.

Conforme as defini¢bes acima apresentadas pode-se concluir que tanto na primeira assim como na

segunda as cobrancas sdo antecedidas da venda de um bem ou servico ao cliente.

Blatt (2005) refere: Cobrangas podem ser desafiadoras e divertidas ou duras e tediosas. Como
qualquer outro trabalho é o cobrador que define.

Cobranca é uma parte essencial deste processo de administracdo de risco que assegura que as
dividas comerciais sejam convertidas tdo depressa quanto possivel em dinheiro, para limitar o risco

de ndo ter cobrado nada.

O mesmo autor, Blatt (2005), afirma que a melhor técnica para tratar de um controlo eficaz de
cobranca traduz-se nos esforcos que levardo aos resultados. Ndo h& nenhum substituto para a
persisténcia e determinacdo quando se trata de obter pagamento de clientes. Porém, a grande
eficacia de qualquer técnica de cobranca, para bons resultados, dependerd dos recursos que a
empresa pode ou estd disposta a dedicar a actividade de cobranga. Ndo se deve presumir que
somente grandes empresas, que tém pessoal dedicado a cobrar de clientes é que precisam de
procedimentos de controlo e gestdo de cobrancas. Todas as empresas, desde as pequenas as

maiores, deveriam organizar uma forma de seguir os procedimentos rigorosamente.

Nas cobrancas para se fazer melhor uso dos recursos disponiveis é necessario estabelecer
procedimentos rotineiros que sejam tdo simples quanto possivel de serem seguidos, mas que
produzam resultados. Deve-se estar atento as rotinas para evitar o habitual pagador de liquidac6es
lentas. Torna-se assim, muito importante rever regularmente os procedimentos de cobranca e a sua
eficacia e quando possivel alterar as taticas nos procedimentos padronizados que tenham falhado.
Muitas vezes, os procedimentos e politicas de cobranca sdo negligenciados e menosprezados na
empresa, 0 que pode significar a diferencga entre sucesso e fracasso. Uma empresa pode ter bons

produtos ou servigos, mas se 0s seus clientes ndo pagam o negdcio vai acabar por falhar.
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Ainda na literatura de Blatt (2005), retira-se a ideia que a chave para 0 sucesso da cobranca de
dividas depende da forma como o cliente respeita 0 negocio do fornecedor. Se ele percebe que o
cobrador é pouco rigoroso, o cliente até pode ter vantagens; se ele respeita o credor e 0s seus
procedimentos de cobrancga, o cliente provavelmente ira pagar dentro de um prazo razoavel.
Porém, ndo se devem adoptar taticas que levem o cliente a procurar outro fornecedor. Cabe ao
cobrador ter a funcao de ser firme, mas no ser duro. E fundamental arquivar copias das cartas de
cobranca, ainda que existam sistemas informatizados, como também fazer anota¢@es das conversas

pelo telefone que mostram as datas e o percurso do acordo.

Pereira (2009), foca que da mesma forma que é fundamental para a empresa definir a sua politica
de crédito, detalhado através de padrdes de crédito, deve também ser considerado como um pre-

requisito, para vender a prazo, a definicdo de uma politica de cobranca.

A politica de cobranca define os procedimentos bésicos a serem seguidos por todos os funcionarios
da area, a partir do atraso no recebimento das vendas a prazo, praticado por qualquer cliente, seja
pessoa fisica ou juridica. Um aspecto importante na analise de um departamento de cobrancas é o

seu tamanho.

Normalmente, as empresas com um departamento de cobrancas com muitos funcionarios estéo, na
maior parte das vezes, com problemas nas rotinas de concessao de crédito, devendo urgentemente
rever todos os processos utilizados para a sua aprovacdo. Aspecto fundamental em qualquer
politica de cobranca é a definicdo de todas as ac¢des que serdo implementadas, a partir de
determinado prazo de atraso.

Assim, por exemplo, uma empresa pode definir na sua politica de cobrancas que atrasos até 5 dias,
ndo da origem a qualquer tipo de accdo. Por outro lado, clientes com atrasos superiores a 30 dias
devem ser reprovados junto dos sistemas de proteccdo de crédito e enviados ao departamento
juridico para cobranca judicial.

As vantagens apontadas, resultantes de uma accdo eficaz e rdpida de cobranga, sdo dados
adquiridos em qualquer negécio. E, ja agora, revestem-se, nesta, de excecional importancia,
guando num contexto de alta inflagdo da economia - coisa que é certa e segura acontecer, em forma

ciclica e a medio prazo, em (quase) todo o0 mundo.
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Qualquer entidade deve ter, de forma continua, a preocupacéo prioritaria de fazer com que as
receitas potenciais se transformem, o mais rapido possivel, em receitas efectivas e reais. Tem de
existir na entidade, uma unidade que controlo permanentemente o volume de cobrangas em
comparagdo com o de emissoes, assegurando que tais cobrangas sejam de imediato creditadas”

(Horta, 2014).

Costa (2013), lecionou que a organizacdo da cobranca se inicia no sector de faturacdo das vendas
a prazo. Quando um cliente compra a prazo isto significa que vai pagar depois, entdo nasce ai uma
divida que vai ser cobrada. A facturagdo € um ponto de partida, mas a melhor forma de se obter
sucesso nas cobrancas é definir detalnadamente toda a informacdo necessaria ao servi¢o de

cobrancas:
e Objectivos de um Servico de Cobrancas;
e Definicdo de um Sistema de Cobrancas;
e Seleccéo e apresentacdo das informacoes;
e As vantagens e organizacdo de um calendario de cobrancas;
e Como usar a documentacdo de vendas;
e Organizacdo de um ficheiro historico de clientes;
e Classificacdo dos Devedores.

Isto significa ter informacdo detalhada dos clientes. Este tipo de informacdo, se bem aplicada,
assegura a maioria das questdes que podem vir a surgir. Ressalva que o departamento de crédito
deve ser capaz de assegurar que 0s atrasos de pagamento sejam mantidos no minimo dos minimos

possiveis.

Se os clientes se apercebem que o sistema de controlo de crédito e cobrancas esta organizado e
que actua eficazmente em qualquer situacdo, ndo conseguem apresentar facilmente reclamacoes

sem fundamento.

13



Este autor também salienta alguns pontos que um servigo eficaz de cobrancas deve incumbir:
e Politica da cobranca;
e Execucéo da cobranca;
e Controlo de incobraveis;
e Medidas de cobranca judicial.
E afirma que um servigo de cobrancas precisa de ter:
e Pessoal habilitado;
e Rotinas bem estabelecidas sobre a conduta a ser adotada;
e Informacdo actualizada para efeitos de controlo.

O autor Costa (2013), reforca a ideia que ndo se pode falar em padrdes, em matéria de cobranca.
Cada ramo, cada empresa, cada volume de operacdes merece um tratamento especifico. O que bem
funciona em uma empresa com 100 clientes pode fracassar numa com 3000. O que funciona bem
num mercado podera ndo funcionar noutro mercado com outras caracteristicas. Cada caso deve ser
estudado, de modo a adaptar o servico de cobranca as condi¢fes que melhor atendem ao interesse
da empresa e do comprador.

Contudo, dependendo das condicGes, haverd sempre a necessidade de um servico de cobranca
organizado. Os procedimentos a instituir devem ser em funcao da dimensao, da especificidade do

negocio e da natureza dos clientes.

Resume-se a literatura de Costa (2013), com dois pensamentos, o devedor deve sentir que se ndo
pagar, serd cobrado e quem ndo activa a cobranca, ndo recebe bem, dai todas as empresas devem

ter um servico proprio de cobranca.

O departamento de cobranca é responsavel pela avaliacdo, monitorizacéo e definicdo de crédito,
conforme determinado pela politica interna da empresa na concessao de limites de crédito, isto &,

limites de controlo de incobrabilidade.
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Um servico de cobrancga para ser eficaz, necessita de organizacdo nas contas a receber, obter
controlo sobre a entrada de dinheiro. S6 com a realizacdo de procedimentos para assegurar a
seguranca dessas entradas é que a empresa poderd assumir a manutencdo da sua actividade e a
possibilidade de crescimento.

2.3.2. Procedimentos de Cobranca

Inimeras dificuldades surgem para as empresas que permitem o pagamento tardio dos clientes ou
se desleixam na cobranca dos creditos aos mesmos. Estas empresas criam para si proprias

dificuldades financeiras, podendo pdr em risco todo o0 negdcio.

Para se efetuar uma cobranca eficiente e atempada, Batista (1996) propGe quatro principios basicos

de cobrancas:

Efectuar a cobranca;

Manter um seguimento sistematico de cobrangas;

Reconciliar as contas com os clientes;

Manter as boas relages com os clientes.

A grande tarefa do responsavel pelas cobrancgas, ou de um departamento de cobrangas, € efectuar
amesma o mais cedo possivel, idealmente dentro da data acordada com o cliente. Para isso, Batista
(1996) sugere um contacto mais suave nas primeiras aproximac6es para cobrar, aumentando
gradualmente na periodicidade de contacto e também no endurecimento do discurso, até se obter

SUCessO.

Estes contactos devem ser programados, e toda a informacdo relativamente ao pagamento,
nomeadamente datas de promessa de pagamento, deve ser anotada, para se tomar agdo
atempadamente e ndo haver desleixo no caso de novo incumprimento. Se o cliente denotar a
urgéncia e a prioridade que o fornecedor da a sua divida, havera uma maior probabilidade de o

pagamento ser efetuado mais cedo.
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A reconciliacdo de contas com os clientes é, para Batista (1996), ndo s6 uma maneira de diminuir
0s atrasos nas cobrancas provocados por um desencontro de faturas e saldos nao coincidentes, mas
também uma oportunidade de contacto pessoal para se extrair informacGes de interesse acerca do
cliente, nomeadamente, sentir se ha dificuldades financeiras na base dos atrasos.

Manter boas relagcGes com os clientes é fundamental, ndo sé para o pagamento dos atuais créditos
em mora, mas com vista a futuros negocios. Assim, é necessario haver uma visdo mais alargada
por parte do departamento de cobrangas na avaliagéo dos seus clientes, primando por manter as
boas relagbes mesmo em situagdes de mas experiéncias. “As empresas que hoje ‘pagam bem’, em
determinado periodo da sua existéncia poderiam ter tido grandes dificuldades. Sem a compreensdo
de alguns dos seus fornecedores, estas empresas ndo teriam hipéteses de sobrevivéncia” Batista
(1996). No entanto, o autor afirma que esta atitude de cordialidade n&do é razdo para haver menor
exigéncia no que toca ao acompanhamento das contas a receber e avaliacdo para futuras vendas a

crédito.

Brealey, Myers e Allen (2007) alertam para os conflitos de interesses departamentais, entre as
vendas e as cobrancas, pois por um lado, o departamento de vendas aponta a alcangcar o0 maximo
de vendas possivel, em alguns casos sem haver a preocupacdo se o cliente terd capacidade para
pagar, por outro lado, o departamento de cobrancas pode criar mau ambiente com o cliente com
0S contactos agressivos para cobrar, salientando-se assim a importancia de se estimar as relacdes

com os clientes.

Os procedimentos de cobranca iniciam-se quando a data-limite para se pagar uma fatura € atingida.
Comecam com um primeiro contacto com o cliente, via carta de solicitacdo de pagamento ou
telefonema. Se este primeiro contacto ndo der frutos, iniciam-se outras acdes com vista ao

recebimento.

Batista (1996) propde trés fases no processo de cobrancas, adequando a cada uma dessas fases o
procedimento a seguir para se obter melhores resultados na obtencdo dos créditos em mora. As

trés fases sdo a preliminar, intermédia e final.
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Para o autor cada procedimento é mais ou menos eficiente dependendo do ‘timing’, pois com vista

a manter boas relacdes com o cliente, ndo € ajustado avangar com o processo de cobranca para um

advogado quando a fatura acabou de vencer:

Na fase preliminar, favorecem-se novamente os contactos por carta ou chamada telefonica.
Nas duas opgdes deve ser transmitido um sentimento de cordialidade, havendo empresas
que preferem poupar tempo e enviar cartas ja preparadas e produzidas num computador,
outras optam por uma aproximacdo mais pessoal via chamada telefonica. No entanto,
Batista (1996) afirma que as cartas-modelo serdo mais eficientes em contas com pequenas
quantidades de faturas por pagar, devendo personalizar-se a carta para uma aproximacao a
um cliente com uma conta mais extensa de faturas por pagar. Na aproximacéo por telefone,
o0 responsavel pelas cobrangas deve estar na posse de todos os elementos sobre os quais
possa haver duvidas por parte do cliente, seja 0 nimero das faturas vencidas, o material
que foi fornecido, datas importantes entre outros (Batista,1996).

Se todos os esforcos na fase preliminar de cobranca ndo tém sucesso, 0 processo entra na
fase intermédia. Batista (1996) defende um intervalo de tempo entre dez a quinze dias,
entre cada esforco de cobranca, devendo ser mantido uma base regular de tempo nas
aproximacdes. Ainda que estes esforcos possam ser efetuados por carta, o autor defende
que se deve apostar nas chamadas telefénicas e até contactos pessoais no caso do valor das
faturas a pagar ser avultado. Podem e devem usar-se os trés métodos de aproximacao em
simultaneo, o que dara ao cliente uma maior no¢do da preocupacdo e urgéncia do

fornecedor.

Esgotando-se todos os procedimentos normais de cobranca, entra-se na fase final do processo de

cobranga, fase essa em que 0 assunto tem de ser entregue a um advogado para resolucao por via

contenciosa (Batista,1996).

Deve-se naturalmente aguardar algum tempo, e evitar a0 maximo entrar por esta via, havendo um

esforco final de cobrancas com o proposito de intimidar o cliente, evitando assim custas de uma

acdo em tribunal (Batista, 1996), podendo o esforgo materializar-se numa série de cartas ou uma

comunicagdo escrita, e antes de terminar o prazo concedido, o0 envio de uma carta com um prazo

de pagamento muito curto, que no caso de ndo ser cumprido, provocara o recurso a via judicial.
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Ross, Westerfield e Jaffe (2003) resumem o esforco da cobranca a quatro procedimentos por ordem
de acdo, envio de carta, chamada telefonica, recorrer a uma agéncia de cobrancas e no final o
recurso a via judicial. As agBes propostas por Batista (1996), acrescentou o recrutamento dos
servigos de uma agéncia de cobrancas, 0 que pode resultar num gasto acrescido para se reaver 0s
créditos concedidos, havendo, no entanto, uma maior possibilidade de evitar recorrer aos tribunais.
O autor acrescenta também a possibilidade de se cortar crédito ao cliente que ndo tem as suas
contas em dia, apontando, no entanto, a semelhanca de Brealey et al. (2007), a possibilidade de
um conflito entre o departamento de vendas e o departamento de cobrancas resultantes da aplicacao

de tal medida.

2.3.3. Controlo de Cobrancas

No que toca a uma gestdo de cobrancas eficiente, ndo se trata apenas de cobrar com sucesso, mas
também tem de existir um controlo total sobre as contas a receber. Este procedimento nao tem sé
a vantagem de permitir a empresa estar sempre a par das faturas em divida, mas também € uma
forma de detetar falhas nos seus processos, ao apurar a sua prépria eficiéncia no esforco de

cobrancas.

Para conseguir este objetivo, os autores Batista (1996), Westerfield et al. (2003) e Martins et al.
(2009) indicam trés métodos de analise fundamentais, a analise ao mapa de antiguidade de saldos,
o0 célculo dos Dias de Vendas Pendentes (DVP) e o célculo do prazo médio de recebimentos
(PMR).

2.3.3.1.Mapa de Antiguidade de Saldos

O mapa de antiguidade de saldos é um relatério de crédito concedido em que se agrupam os saldos
das faturas ndo vencidas e vencidas e 0 montante devido na sua totalidade por parte do cliente
(Batista, 1996).

O mapa normalmente mantém um registo das contas em aberto, isto é, com faturas por pagar, e
agrupa os saldos em categorias entre 1 a 30 dias, 31 a 60 dias, 61 a 90 dias, e mais de 90 dias. O
autor propde também a analise dos saldos vencidos e ndo vencidos graficamente, permitindo uma

visualizagdo de tendéncias nos recebimentos ao longo dos tempos.
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Westerfield et al. (2003) sugerem uma variante do mapa de antiguidade de saldos bastante mais
reduzida e pobre em termos da informacao que proporciona, categorizando o saldo das contas a
receber em intervalos de 20 dias, e a cada um desses intervalos correspondendo o peso, em
percentagem, que o valor dos saldos em cada intervalo tem na totalidade do saldo das contas a

receber.

No entanto os autores referem que muitas empresas elaboram melhorias para este modelo
consoante as necessidades, ou seja, 0 autor apenas apresenta um modelo basico que serve de ponto
de partida para as empresas elaborarem o seu proprio mapa. Este tipo de mapa oferece uma viséo
diferente na analise a antiguidade dos saldos, ao adicionar-se uma coluna de padrées de pagamento
dos clientes, permite analisar a probabilidade do pagamento de uma determinada conta se efetuar

ou ndo, ao longo do tempo em analise.

2.3.4. Cobrangas: Solugdes alternativas

Cobrar as dividas em mora é o passo final para uma eficiente gestdo das contas a receber.

Segundo Brealey et al. (2007) o procedimento normal das empresas para clientes com dividas em
mora ¢ “enviar um extrato de conta seguido de cartas ou telefonemas cada vez mais insistentes”,

no entanto, é muito comum estes esfor¢os ndo produzirem quaisquer efeitos.

Posto isto, muitas empresas optam por outras soluc@es no que toca as suas cobrancas mediante o
possivel problema a enfrentar. Para pequenas empresas, que ndo tém capacidade de recursos
humanos ou monetarios para formar e suportar um departamento especializado de crédito e

cobrancas, ha a possibilidade de entregarem algum trabalho a uma empresa de factoring.

Para Martins et al. (2009) e Westerfield et al. (2003), o factoring é uma transferéncia das dividas
a receber dos seus clientes para uma instituicdo financeira, designado factor. A empresa de
factoring aceita assim a responsabilidade de cobrar ao cliente as faturas que Ihe foram cedidas pela
empresa, podendo ainda efetuar a esta um adiantamento total ou parcial do valor das faturas em
causa. No final do periodo estipulado, a empresa de factoring paga o valor devido das faturas a

cedente, retirando as suas comissdes. As operagdes de factoring podem ser sem recurso ou com
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recurso, ficando o risco de crédito na empresa aderente ao factoring nas operagdes com recurso, e

ficando o risco de crédito inteiramente no fator nas operagdes sem recurso.

Segundo Mota e Pinto (2012), os servicos prestados por um factor podem ser utilizados em
conjunto ou em separado, isto é, uma empresa pode recorrer ao factoring apenas como método de
assegurar as suas cobrancas, mas ndo desejar que a instituicdo assuma o risco de crédito da fatura

ou faca qualquer adiantamento do valor da fatura.

2.4. Gestdo de Contas a Receber

Contas a receber com elevado volume impossibilita o crescimento de uma organizacdo. Estas
merecem ser trabalhadas e todas as pessoas que compdem a empresa tém um papel importante a

desempenhar nesta matéria.

Titulos a Receber incluem as dividas de clientes que estdo representados por titulos ainda nao
vencidos (Matos & Silva, 2001).

Myers e Brealey (2003), argumentam que seria bom se 0s clientes pagassem as suas contas na data
de vencimento, mas isso ndo acontece sempre assim, e como as entidades também passam por
vezes pelo mesmo, compreendem e ndo os culpam. Relatam que as vendas se tornam em contas a

receber antes de se tornarem caixa e que o fluxo de caixa vem das cobrancgas das contas a receber:

Contas areceber = Vendas — Cobrancas (Eq. 1)

Desta formula retira-se a ideia de que o gestor de crédito deve manter um registo de experiéncia
de pagamento com cada cliente e deve gerir os pagamentos vencidos, elaborando uma
programacdo do amadurecimento das contas a receber. Quando um cliente estd em atraso, 0
procedimento normal é enviar uma demonstracao das contas e segui-las em periodos de tempos
programados, com cartas ou telefonemas cada vez mais insistentes. Se nenhuma dessas atitudes
tiver muito efeito, a maioria das empresas entrega a divida para uma agéncia de cobranga ou para

um advogado.

O ciclo de contas a receber inicia no momento de elaborar a ficha de clientes, reunir todos os dados

tanto na vertente comercial como legal. Em particular, ha que determinar o limite de crédito que
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se atribui. E conveniente confirmar periodicamente os saldos com os clientes e detetar as
diferencas existentes, sem ter de se esperar pela auditoria anual. Um altimo requisito de controlo
interno consiste em estabelecer uma série de rotinas de comprovacao e anlise dos saldos, de modo
que apos as reconciliacdes de valores, se corrijam os erros e se validem os saldos antigos,
determinando a sua continuidade ou ndo. A principal prova é a ligacdo com os clientes, solicitando

uma carta ou confirmacao dos saldos das nossas contas.

2.4.1. Os Procedimentos a Adoptar para Controlar as Contas a Receber

Segundo Avila (2016) esse processo pode variar de negocio para negécio dependendo do tipo de
sistema ou planilha de contas a receber utilizados, mas de maneira geral, acredito que existem 4

passos essenciais em qualquer empresa:

e Registo dos tipos de contas que a empresa pode receber: esse é 0 passo inicial de qualquer
controlo financeiro minimamente decente e neste passo faz-se um registo das contas de
recebimentos que existem no seu negdcio. Normalmente, as contas mais importantes estao

relacionadas com a venda de produtos ou servigos;

e Registo das contas a receber em vendas ndo pagas ou com pagamento: registar as contas a
receber de vendas que ndo foram pagas ou agendadas para pagamento futuro;

e Acompanhamento de recebimentos més a més: faz-se o controlo do dia de recebimento.
Normalmente essa préatica € feito em conjunto com extrato bancério e comprovantes de

pagamentos enviados por clientes;
e Analise do controlo de contas a receber.

De acordo com o autor acima mencionado para que uma empresa possa fazer um bom controlo
das dividas dos seus clientes, existem procedimentos que devem ser seguidos e que as melhores
praticas sdo fazer a cobranca dos pagamentos diariamente para evitar atrasos e em caso de atrasos
aplicar penalizagbes, aos clientes que procederem aos pagamentos de forma antecipada,
recomenda-se que se ofereca beneficios ou descontos por antecipacdes e usar uma ferramenta de

controlo ou sistema de gestao.
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Para minimizar o risco de incumprimento torna-se necessario estabelecer um conjunto de
principios e politicas de gestdo de risco de crédito de forma a estabelecer um padrdo homogéneo

de processos, comportamentos e préaticas conducentes a concretizagao do objectivo acima referido.

Genericamente verifica-se incumprimento de crédito sempre que sdo violadas as condi¢Oes
contratuais de pagamento. Para algumas organizacdes o incumprimento engloba a ocorréncia em
que a contraparte tem pelo menos uma prestacdo vencida. Para outras, consideram incumprimento
quando a contraparte demonstre uma probabilidade muito elevada de n&o vir a regularizar as suas

dividas, por exemplo, quando evidencie crédito vencido h& mais de 90 dias

As contas a receber representam direitos adquiridos por vendas a prazo de bens ou servicos
relacionados com o objectivo social da empresa. A empresa, quando efectua uma venda a prazo
de bens ou servicos, parte do pressuposto que o cliente vai pagar a sua divida, caso contrario nao
executava a venda. Entretanto, por uma série de motivos, acontece que alguns clientes ndo pagam
e como consequéncia, as vendas e as contas a receber ficam sobrevalorizadas, distorcendo as

informacdes das demonstrac6es financeiras.

Devido a esses factos, a empresa deve constituir uma provisdo para devedores duvidosos no
montante suficiente que dé para cobrir todas as perdas existentes no recebimento das contas a
receber (Almeida, 1996).

Pereira (2009), salienta que “vender a prazo” significa financiar o cliente, trazendo, como
consequéncia um activo a receber. Como todo o activo é financiado por um passivo, quanto maior
for o saldo a receber, maior também seré a necessidade de financiamento passivo. Este aumento
de financiamento gera como consequéncia maior custo financeiro implicando assim reducdo no
lucro do periodo. Por este motivo, é necessario implementar um processo de controlo e
acompanhamento das vendas realizadas a prazo, reflectidas nas contas a receber, para sensibilizar

algumas exatiddes:

e Mantido o prazo de recebimento constante, quando as vendas aumentam, cresce também o

volume de dividas a receber, e vice-versa;

e A politica de credito exerce influéncia sobre os custos e receitas da empresa e,

consequentemente, sobre a rentabilidade. Se a politica de crédito for mais restrita, o
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investimento em dividas a receber sera menor, assim como as possiveis perdas com
clientes, fazendo com que as vendas e as margens sejam menores. Se a politica de crédito
for menos restrita, o investimento em dividas a receber aumenta, assim como a
probabilidade de perdas de clientes e por outro lado, as vendas e a margens brutas tendem

a ser maiores;

e Como estratégia, ou falta dela, muitas empresas aumentam os prazos concedidos aos
clientes como forma de aumentar as vendas. Esse aumento, por outro lado, implica maior

necessidade de financiamento para os valores a receber;

e Para analisar o crédito ¢ fundamental o conhecimento sobre os principais clientes da
companhia, a fim de analisar, dentro de outros factores, a qualidade da carteira de clientes
e 0 grau de concentracgdo das vendas.

Para se poder acompanhar o mercado é fundamental a importancia sobre o acompanhamento diario

dos saldos a receber.

Para Costa (2013), a probabilidade de uma conta a receber se tornar uma divida dificil de cobrar,

aumenta com a sua idade.

As contas a receber dependem da sofisticacdo das mesmas, dos meios utilizados e logicamente de
toda a organizacdo em funcdo do crédito delineado pela empresa. A recolha de informacdo destas
contas deve ser avaliada cuidadosamente com os riscos inerentes a extenséo do crédito aos clientes.
O ideal seréa categorizar os clientes por tipo de risco e estabelecer uma linha de crédito, por muito

desagradavel que possa ser para alguns clientes.

A concessao de crédito aumenta a conta a receber e acarreta certos riscos que sdo inevitaveis, por
exemplo, os clientes que ndo pagam. Cada divida em atraso deve, contudo, ser analisada
individualmente pela simples razdo de que podera haver motivos que justifiquem o n&o-

pagamento.

Padoveze (2012), declara que as contas a receber de clientes decorrem da existéncia de vendas a

prazo. A maioria das empresas tem necessidade desse tipo de vendas porque os clientes necessitam
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de um tempo minimo para operacionalizar a entrada dos materiais, mercadorias ou servicos e em

seguida providenciar os recursos para 0 pagamento das dividas.

Reflectindo que cada cliente € um ser humano, cheio de sentimentos e responsabilidades
diferentes, que tem acesso a um produto ou servigo mediante pagamento ou néo, deve-se encontrar
ferramentas, procedimentos e processos para gerir o risco de ndo receber a pronto. Tem que se
descobrir novos métodos, que possam ser instalados nas politicas internas da entidade, sem

interferir com a integridade pessoal do cliente.

N&o se pode falar de contas a receber sem mencionar uma ferramenta importante que mede o

tempo médio de recuperacdo destas dividas, 0 prazo médio de recebimento.

2.4.2. Prazo Médio Recebimento (PMR)

Neves (1990), aborda o0 PMR como um récio de funcionamento, estes servem para analisar a
eficiéncia das decisbes na gestdo dos recursos aplicados, explicitando a forma como a empresa
estd a utilizar os recursos de que dispde. Os racios de funcionamento apuram-se em termos de
rotacdo ou em dias de funcionamento. Devem utilizar-se os valores médios de balanco, para que

nédo sejam afectados pelos valores acidentais em determinada data do balanco.

Indica a média de dias em que as contas (duplicatas, titulos) sdo recebidas pela empresa. Avalia o
tempo entre o facturamento e o recebimento. Segundo Oliveira et al. (2010) este indice confronta
as vendas a prazo com o saldo médio das contas a receber de clientes. Indica o prazo médio de

recebimento das duplicatas.

Dado que as condicdes de funcionamento séo significativamente diferentes de sector para sector,
estes racios sO tém sentido se comparados dentro do mesmo sector e entre empresas com

caracteristicas tecnoldgicas e de mercado semelhantes.

O PMR ¢ o racio que mede a velocidade com gue os clientes costumam pagar as suas dividas:

Clientes
Prazo Médio de Recebimentos = —— * 365
Vendas

(Eq. 2)
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Este racio indica que quanto mais alto, mais desfavoravel &, demonstra em termos financeiros
ineficiéncia do departamento de cobranca ou falta de poder negocial da empresa perante 0s seus

clientes.

Um dos indicadores mais utilizados para a gestdo das contas a receber dos clientes é o célculo do
prazo médio de recebimento das vendas (Padoveze, 2012). Considerando um periodo anual de

vendas, a formula é a seguinte:

(Saldo das dividas areceber x 360 dias)

Prazo Médio de Recebimentos =
Vendas

(Eq.3)

O PMR das vendas deve reflectir a politica de vendas a prazo da empresa. Caso o prazo médio de
recebimento seja superior ao estabelecido na politica de vendas a prazo, é um indicativo de que

existem dividas em atraso.

Pereira (2009), indica que o prazo médio de recebimento corresponde ao numero de dias existentes
entre a data de emissao da factura e a data da efectiva nota de pagamento do cliente. O prazo médio

de recebimento ¢ calculado da seguinte forma:

360 dias

Vendas a prazo

Prazo Médio de Recebimentos =

contas a receber (Eq. 4)

Nesta férmula verifica-se que o calculo do prazo médio de recebimento, como indicador de
controlo de cobrangas, apenas faz sentido quando comparamos com o valor calculado no prazo
médio de vendas da empresa. Assim uma empresa com um prazo médio de recebimento de 45 dias
e um prazo médio de vendas de 30 dias terd em média um atraso de 15 dias. Assim 0 PMR pode

ser avaliado da seguinte forma:

360dias

Vendas a prazo do ano
contas a receber média

Prazo Médio de Recebimentos =

(Eq.5)

Weston e Brigham (2000), O Prazo Médio de Recebimento revela o prazo decorrido entre a venda
dos servigos prestados e o efectivo recebimento dos recursos devidos. Quanto menor esse prazo,

melhor é para a empresa.
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CAPITULO 11l - METODOLOGIA DE PESQUISA

3. Metodologia

A metodologia utilizada para a realizacdo do presente trabalho se trata de um processo no qual séo
aplicados diferentes técnicas, métodos e ferramentas para a colecta de dados no campo, abarcando
0s passos realizados para a construcao de trabalho cientifico (Oliveira, 2003)

3.1. Tipos de Pesquisa

3.1.1. Quanto ao objectivo a pesquisa

E exploratéria porque se fez uma avaliacdo da eficacia dos sistemas de controlo interno nas
instituicdes de administracdo publica através de instrumentos, mas também foi possivel sondar
acerca dos pressupostos tedricos que sustentam o estudo de pesquisa e os factores que influencia

neste processo.

E descritiva, pois tem como finalidade a descri¢do das caracteristicas essenciais de determinada
populacdo ou fendmeno, bem como o estabelecimento de relagBes entre variaveis e factos. Ainda
de acordo com Gil (1991) afirma que, este tipo de pesquisa tem como objectivo proporcionar maior

familiaridade com o problema, com vistas a torna-lo mais explicito ou construir hipdteses.

Assim, Lakatos e Marconi (2001:188) abordam os estudos exploratorios afirmando que: “sdo
investigacdes de pesquisa empirica cujo objectivo € a formulacdo de questdes ou de um problema,
com tripla finalidade: desenvolver hip6teses, aumentar a familiaridade do pesquisador com um
ambiente, facto ou fendmeno, para a realizacdo de uma pesquisa futura mais precisa ou modificar

e clarificar conceitos”.

3.1.2. Tipo de pesquisa quanto a natureza

Trata-se de uma pesquisa aplicada porque permite produzir material para uso dirigido. Segundo
Silva (2000), a pesquisa aplicada tem por objectivo gerar conhecimentos para aplicacdo pratica

dirigidos a solucéo de problemas especificos, envolvendo verdades e interesses.

26



Segundo Richardson (1999), as investigacGes que se voltam para uma analise qualitativa, em geral,
tém como objecto situacdes complexas ou estritamente particulares. Ela se preocupa, nas Ciéncias
Sociais, com um nivel de realidade que ndo pode ser quantificado, trabalha com o universo de
significados, motivos, aspiragdes, crencas, valores e atitudes, o que corresponde a um espago mais

profundo das relacdes dos processos.

3.1.3. Quanto a abordagem

O estudo baseia-se na abordagem, qualitativa. Segundo Richardson (1999), as investigacOes que
se voltam para uma anélise qualitativa, em geral, ttm como objecto situacdes complexas ou
estritamente particulares. Ela se preocupa, nas Ciéncias Sociais, com um nivel de realidade que
ndo pode ser quantificado, trabalha com o universo de significados, motivos, aspiracGes, crencas,

valores e atitudes, o que corresponde a um espago mais profundo das relagfes dos processos.

E pesquisa bibliografica pois é feita a partir do levantamento de referéncias tedricas ja analisadas,
e publicadas por meios escritos e electrénicos, como livros, artigos cientificos, paginas electronicas

ou websites (Fonseca, 2002).

Quanto aos procedimentos técnicos € estudo de caso. O estudo de caso pode decorrer de acordo
com uma perspectiva interpretativa, que procura compreender como é o mundo do ponto de vista
dos participantes, ou uma perspectiva pragmatica, que visa simplesmente apresentar uma
perspectiva global, tanto quanto possivel completa e coerente, do objecto de estudo do ponto de

vista do investigado.

3.2. Participantes da Pesquisa

Os sujeitos desta pesquisa séo trabalhadores da Kolok Mogambique, compreendendo a populagéo
alvo do estudo. A escolha dos participantes foi realizada por meio de uma amostragem nao-
probabilistica, especificamente utilizando a técnica de amostragem por conveniéncia ou
intencional. Esta abordagem implica na selecdo de elementos com base em suas caracteristicas

particulares ou no conhecimento prévio do pesquisador sobre o tema (Gil, 2010).
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3.2.1. Tipo de Amostragem

Amostragem refere-se aos procedimentos utilizados para a escolha ou seleccdo de amostras em
uma populagdo. Tal elemento pode considerar a probabilidade de um elemento qualquer da
populacdo ser incluido na amostra ou privilegiar a inclusdo de apenas alguns elementos. A escolha
do tipo de amostragem depende muito do problema de pesquisa e de seus objectivos (Mattar,
2001).

A amostragem nao-probabilistica adoptada neste estudo foi por conveniéncia ou intencional. Nesse
contexto, a selecdo dos participantes ndo foi aleatdria, sendo conduzida considerando as
caracteristicas especificas do grupo em estudo e o conhecimento prévio do pesquisador sobre o
tema em questdo. A escolha dos trabalhadores da Kolok Mocambique como participantes foi
deliberada, visando compreender até que ponto os procedimentos adoptados pela empresa
possibilitam a redugdo dos riscos de incumprimento do prazo de recebimento na Kolok
Mocambique.

3.3. Técnica de Recolha de Dados

No que diz respeito a obtencdo de dados, adoptou-se uma abordagem abrangente, incluindo
pesquisa bibliografica para aprofundar o entendimento por meio de materiais publicados em obras
literarias e artigos cientificos, conforme sugerido por (Gil, 2002). Além disso, empregou-se a
técnica de entrevista, juntamente com a utilizacdo da técnica documental, baseada em documentos
institucionais. Adicionalmente, a observacao directa que constituiram uma estratégia valiosa para
enriquecer a colecta de dados. Essa variedade de métodos proporciona uma abordagem holistica e
robusta para a pesquisa, assegurando uma base sélida e diversificada de informagdes. Quanto a
pesquisa documental que é aquela realizada a partir de documentos, contemporaneos ou

retrospectivos, considerados cientificamente auténticos. (Richardson, 1999)

A analise documental, tem vantagens de constituir uma fonte estavel e rica que sirva para
complementar informacdes e indicar problemas, para alem de constituir um documento escrito que
reporta uma fonte valiosa de informacoes, tedricas e dados para serem usados por todos
investigadores. Como instrumento de colecta de dados foi usado o guido de entrevista. Igualmente

foi usado o guido de observacéo.
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3.4. Técnica de analise de Dados

A analise tem como objectivo organizar os dados de forma que fique possivel o fornecimento de

resposta para o problema proposto.

Para analisar dos dados desta pesquisa, foi usada a técnica de analise de conteudos, a mesma
iniciou com leitura de falas, realizada por meio das transcricdes de entrevistas, depoimentos e

documentos (Minayo, 2007).

Durante a analise foi feita a analise lexical, expressao, relagdes, temética e de enunciado. Porem,
para apresente pesquisa sera usada analise tematica, por ser a mais apropriada para investigagdes

qualitativas.

Analise tematica consiste em descobrir os nlcleos de sentido que compdem uma comunicagao
cuja presenca ou frequéncia significa alguma coisa para o objectivo analitico visado. (Minayo,
2007)

29



CAPITULO IV - APRESENTACAO E ANALISE DE DADOS

Neste capitulo sdo apresentados os resultados da analise dos procedimentos de concessao de
créditos e das demonstracdes financeiras da empresa, objecto de estudo, a Kolok Mogambique,
respeitante aos anos de 2016-2021.

4.1.Breve Descricdo da Empresa

A Kolok Mocambique, Lda é uma empresa mogambicana fundada em 2013 pelos socios: Ricardo
Jorge Carvalho Morreira, J.A. Carvalho & Companhia Lda. A sua sede estéa localizada na avenida
Mahomed Siad Barre, n°381, na Cidade de Maputo, Mogambique.

A empresa Kolok Mocambique, Lda. ttm como capital social, o valor de MZN 1.500 000.00 e esta
na categoria de Pequenas e Médias Empresas e possui contabilidade organizada. A sua vocacgdo é
a distribuicdo de produtos informaticos e de papelaria e por conseguinte, é representante de grandes

marcas internacionais em Mogambique tais como:

e HP
e Rotatrim
e Hawei

A representacdo destas marcas internacionais proporciona a empresa um posicionamento de
destaque entre as maiores empresas do sector. A Kolok Mogambique, Lda é uma franquia da
Kolok, Lda, que é uma empresa sul africana do grupo Bidvest com participacbes no grupo de

empresa Bidvest Bid e Paper Plus.

4.1.1. Perfil dos Entrevistados:
Cargo: Directora Financeiro

e Tempo de Colaboracdo com a Kolok Mogambique: € uma colaboradora dedicada, com uma
longa historia de trabalho na empresa, totalizando 8 anos de experiéncia. Sua permanéncia
na organizagao proporciona uma perspectiva valiosa sobre a evolugdo da empresa ao longo

do tempo.
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Cargo: Contabilista

e Tempo de Colaboracdo com a Kolok Mogambique: € actuante em um dos departamentos-
chave da Kolok Mogcambique. Com 8 anos de experiéncia na empresa, ele traz consigo uma

visdo detalhada das operacdes internas e das dindmicas de equipe em seu sector.
Cargos: Controlo de Crédito e Téecnico de Facturacgéo

e Ambos os gestores possuem formacdes académicas solidas e experiéncia relevante em suas
areas de actuacdo. Suas trajetorias profissionais incluem a participacéo em projectos-chave

e o desenvolvimento de habilidades cruciais para a gestao eficaz.

Os gestores demonstraram interesse em contribuir para a pesquisa devido ao seu compromisso
com o0 sucesso da Kolok Mogambique. A participacdo deles reflecte um desejo genuino de

melhorar as préaticas organizacionais e contribuir para o desenvolvimento continuo da empresa.

4.2.Analise e Interpretacdo dos Resultados

Nesta parte do trabalho fez-se a apresentacdo dos resultados obtidos aquando da realiza¢do das

entrevistas aos colaboradores responsaveis pela gestdo de créditos na Kolok Mogcambique, LDA.

4.2.1. Género dos colaboradores responsaveis pela gestdo de créditos na Kolok
Mocambique, Lda

De acordo com o gréafico 1 abaixo apresentado, pode-se observar que hd uma igualdade em termos
de género dos colaboradores do departamento de crédito da Kolok Mogambique, Lda., isto €, 50%
(n=1) da amostra estudada sdo do sexo feminino e 50% (n=1) s&o do sexo masculino.
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Gréfico 1: Género dos colaboradores responsaveis pela gestao de créditos na Kolok
Mocambique, Lda

B Masculino ® Feminino

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

4.2.2. Faixa etaria dos colaboradores responsaveis pela gestdo de créditos no Kolok
Mocambique, Lda

No que diz respeito a idade dos entrevistados, é possivel constatar através do grafico 2 que todos

os colaboradores entrevistados (100%, n=2) possui idades compreendidas entre 29 a 39 anos de
idade.
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Grafico 2: Faixa etaria dos colaboradores responsaveis pela gestdo de créditos na Kolok
Mocambique, Lda.

2.5

1 mFaixa Etaria

18 a 28 29 a 39 40 a 50 50a 60 61 anos em
anos anos anos anos diante

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

4.2.3. HabilitacGes literarias dos colaboradores responsaveis pela gestdo de créditos da
Kolok Mogambique, Lda.

O grafico abaixo apresentado mostra as habilitac6es literarias dos colaboradores responsaveis
pela gestdo de créditos na Kolok Mogcambique, Lda. Ainda de acordo com os dados obtidos
aquando da realizacdo da entrevista na Kolok Mogcambique, Lda. foi possivel concluir que 100%

dos colaboradores entrevistados possuem nivel superior completo, conforme ilustra o gréafico
acima.
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Graéfico 3: Habilitacdes literarias dos colaboradores responsaveis pela gestao de créditos da
Kolok Mogambique, Lda.

2.5
2
2
1.5
1 B Habilitacdes Literarias
0.5
0
Ensino Ensino Ensino Ensino
superior secundario técnico  primairio

profissional
Fonte: Elaborado pela autora (2023)
4.2.4. Os procedimentos adoptados pela Kolok Mogambique, Lda para andlise do processo
de cobrancas de créditos vencidos dos seus clientes

Nesta questdo pretendia-se saber dos colaboradores da Kolok Mocambique, Lda quais 0s
procedimentos que sdo adoptados na analise do processo de cobrancgas de créditos vencidos dos

seus clientes. De acordo com as respostas obtidas, conclui-se que os procedimentos séo:

e No acto da abertura da ficha de cliente e atribuicdo de crédito, pede-se ao cliente cheque
caucdo no valor do crédito;

e Na falta do cumprimento do prazo de pagamento da divida, corta-se o crédito do cliente e

perde o direito de fazer novas compras;
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e No caso de a divida exceder 90 dias de vencidos, considera-se cliente incobravel e passa-

se 0 caso aos advogados da empresa para cobrar.

Adicionalmente os responsaveis da gestdo de creditos na Kolok Mocambique, Lda numa base
semanal, isto é, semanalmente procede-se a anélise das contas correntes dos clientes, quando se
revela uma situacdo de incumprimento por parte do cliente mediante a politica de crédito a ele
aplicada, recorre-se a este relatério de crédito concedido para avaliar a situacao de cada cliente a
nivel das faturas que estdo por pagar, nomeadamente os valores em falta, e a data de vencimento,
sendo assim, uma das melhores ferramentas de controlo de cobrangas ao dispor do colaborador.
Os gestores de crédito recorrem a um mapa de antiguidade de saldos, com o registo dos saldos em

mora separados por cliente.

Para efetuar esta tarefa recorre-se ao sistema de gestdo, na qual se tem acesso aos mapas de
antiguidade de saldos do cliente desejado escolhendo-se o cliente que se deseja analisar, seja ele
uma empresa exterior ou uma empresa do grupo. Neste mapa encontram-se em anélise 0s
montantes devidos pelos clientes. O proprio sistema foi desenvolvido para evidenciar naturalmente

as dividas em mora ha mais tempo.

Feita a analise aos mapas, parte-se para a notificacdo dos clientes com vista ao pagamento das
referidas dividas em mora. Normalmente as faturas prioritarias para reclamar pagamento sao as

mais antigas, tendo claro em conta o crédito que foi acordado com o cliente.

Naturalmente, embora este seja um procedimento normal para um cliente incumpridor, a analise
ao mapa de antiguidades de saldos ndo se cinge a um acontecimento ocasional quando o cliente
ndo paga, mas sim um controlo constante dos mapas de todos os clientes das variadas empresas do
grupo, para ndo haver o risco de acumulacgéo de faturas vencidas sem ter havido um esforco na

tentativa de cobranca.

Oliveira (2016) destaca a importancia da analise frequente das contas correntes dos clientes como
uma préatica essencial para identificar rapidamente possiveis problemas de inadimpléncia. O autor
enfatiza a necessidade de estabelecer politicas claras de crédito e cobranca, incluindo medidas

como a suspensdo de crédito para clientes com pagamentos em atraso. Além disso, a passagem de
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casos de dividas vencidas ha mais tempo para os advogados é uma estratégia comum recomendada

para empresas lidarem com inadimpléncia persistente.

Embora os procedimentos adoptados pela Kolok Mogambique, Lda parecam estar alinhados com
muitos principios da gestdo de crédito e cobranga, Oliveira (2016) também enfatiza a importancia
de abordagens personalizadas e flexiveis para lidar com clientes inadimplentes. Por exemplo,
enquanto cortar imediatamente o crédito pode ser uma medida necessaria em alguns casos, em
outros pode ser mais vantajoso negociar um plano de pagamento ou oferecer solugdes alternativas

para evitar a perda permanente do cliente.

Além disso, Oliveira (2016) destaca a importancia de se manter um equilibrio entre a aplicacéo
rigorosa das politicas de crédito e cobranca e a manutencdo de boas relacdes com os clientes,
visando preservar futuros negécios e evitar danos a reputacdo da empresa. Portanto, uma
abordagem mais flexivel e centrada no cliente pode ser recomendada em certos contextos,
dependendo da natureza do relacionamento comercial e das circunstancias especificas de cada

cliente.

4.2.5. Os riscos analisados na area de Cobranca e as accbes para a sua mitigacdo na Kolok
Mocambique, Lda

Quanto aos riscos analisados, conclui-se que na Kolok Mogambique, Lda. o risco mais analisado
é o risco do incumprimento das responsabilidades de crédito que ocorre quando o cliente ndo paga
na data prevista uma prestacdo do contrato de crédito que celebrou. A anélise dos riscos é feita
mensalmente, e em caso de o cliente ndo fazer o pagamento até ultimo dia do vencimento da sua
fatura, a Kolok Mocambique, Lda. toma medidas de remover o crédito, lhe impedindo de fazer

compras futuras e automaticamente passar de cliente com crédito para cliente pronto pagamento.

Para Oliveira (2016), a gestdo de crédito e cobranca destaca o risco de inadimpléncia como um
dos principais desafios enfrentados pelas empresas. Para este autor a analise frequente dos riscos
de crédito, como 0 ndo pagamento na data prevista, é fundamental para uma gestdo eficaz. Accles
para mitigar esse risco podem incluir a definicdo de politicas de crédito claras, a analise criteriosa
das informacgdes dos clientes e a adopg¢éo de medidas proactivas para lidar com potenciais situagdes

de inadimpléncia.

36



4.2.6. A Eficiéncia do processo de cobranca de crédito aos clientes da empresa Kolok

Mocambique, Lda.

No que concerne a eficiéncia do processo de cobranga de crédito aos clientes da Kolok, os
colaboradores entrevistados afirmaram que sim o processo é eficiente, pois, de acordo com o
gréafico abaixo apresentado, o periodo médio de recebimento foi reduzindo de 2016 a 2019, devido
aos métodos que foram adoptados pela Kolok Mogambique, Lda., na celebracdo dos contratos de

crédito com os seus clientes.

Gréfico 4: Prazo Médio de Recebimentos da Kolok Mogambique, Lda.
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Fonte: Elaborado pela autora (2023)

De acordo com o grafico acima apresentado, conclui-se que o numero de dias que um cliente
levava para efectuar o pagamento de uma factura pendente em 2016 era de 76 dias, mas devido as
medidas de mitigacdo de incumprimento dos prazos de pagamento, em 2017 o nimero de dias
reduziu para 55 dias, o que significa que houve uma reducao de 21 de 2016 para 2017 e em 2018,
0 namero de dias reduziu para 48 dias, uma reducédo de 7 dias face ao ano de 2017. Este cenério
de reducdo de numero de dias de recebimentos da Kolok se verificou também em 2019, quando o
numero de dias reduziu para 31 dias. Contudo, entre 2020 a 2021, o namero de dias de recebimento

registou um relativo aumento quando comparado com os primeiros trés anos do periodo de analise.
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Sé&o tidos como os principais factores que concorrem para que 0 processo de cobranca de créditos

na empresa Kolok Mogcambique seja eficiente, os seguintes:

e De acordo com os dados apresentados na ficha do cliente, a Kolok Mogambique tem todos

canais que facilitava a comunicagéo com os clientes;

e O fato de ser o principal distribuidor da praca, fazia com que o cliente ndo fugisse da divida

pelo facto de ndo poder fazer compras subsequentes
e E agarantia do Cheque Caucdo, disponibilizado pelo cliente na atribui¢do de crédito.

Nos casos em que 0 processo de cobranga aos clientes na Kolok Mogambique, Lda. ndo foi

eficiente se deveu principalmente ao seguinte factor:

e Nao observancia dos procedimentos correcto pré-estabelecidos na empresa por parte dos

colaboradores, ou seja, atribuicdes de creditos por afinidades.

A eficiéncia no processo de cobranca de crédito € um objectivo fundamental para as empresas, e a
reducdo do prazo médio de recebimento é um indicador importante nesse sentido. Mun (2006),
destaca a importancia de adoptar métodos e estratégias eficazes de cobranca, incluindo a anélise
continua dos dados e a implementacdo de medidas para acelerar o recebimento de pagamentos em

atraso.

4.2.7. Tratamento dos recebimentos dos clientes

Quando uma cobranca é bem-sucedida, € necessario processar-se a informacdo relativa a respetiva
transacdo, isto para se apurar o saldo de tesouraria da respetiva empresa, sendo que o langamento
contabilistico correspondente fica a cargo do contabilista responsavel. Naturalmente esta tarefa
tem elevada prioridade e houve sempre uma preocupagdo na equipa em como a mesma era

efectuada diariamente para todas as empresas.

A eficiéncia na execucdo desta tarefa sempre foi elevada por parte da equipa devido, em parte, a

pouca necessidade de informacdo de outros departamentos, e a total liberdade que é dada aos

38



colaboradores no tratamento destes recebimentos, o que sugere uma total confianga da Kolok

Mocambique nos seus profissionais.

Gitman e Zutter (2017), afirmam que a gestdo financeira enfatiza a importancia do tratamento
eficiente dos recebimentos dos clientes para garantir um fluxo de caixa saudavel. A confianca na
equipe e a autonomia para realizar essas tarefas sdo aspectos positivos que podem contribuir para

a eficacia do processo de cobranca.

4.2.8. Vantagens e Desvantagens do uso dos procedimentos adoptados pela empresa Kolok

Mocambique, Lda.

Os uso dos procedimentos de cobranca adoptados pela empresa Kolok Mogambique, Lda. tém

como vantagem e desvantagens as seguintes:

Tabela 2: Vantagens e Desvantagens do Uso dos Procedimentos adoptados pela Kolok
Mocambique, Lda
Vantagens Desvantagens

e Uma das vantagens é que a empresa possui sempre um cheque | e A desvantagem é que
caucdo como prova de que o cliente teve crédito na empresa e aplicando 0S
pode por via disso correr atrds do valor pendente do cliente; procedimentos, a

relagdo com o cliente

e Melhora o controlo financeiro da empresa na medida em que .
pode ficar manchada

possibilita a recep¢do dos pagamentos em mora a muito .
correndo o risco de

tempo; A
perdé-lo para sempre.

e Possibilita agendar as cobrancas a serem efectuadas com

antecedéncia;

e Pode-se realizar o controlo de contas a pagar e utilizar seu

saldo para efetuar pagamentos aos fornecedores;

e Diminui a inadimpléncia dos clientes na medida em que se

pode efectuar o envio das facturas por vencer de forma

antecipada aos clientes e para os clientes em incumprimento,
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pode-se efectuar a cobranca dos valores pendentes e recuperar

a confianga do cliente.

Fonte: Elaborado pela autora (2023)

As vantagens listadas estdo alinhadas com os principios da gestdo de crédito e cobranca,
destacando a importancia de medidas preventivas para reduzir a inadimpléncia e melhorar o
controlo financeiro. Quanto as desvantagens, Cooley et al (2019) ressaltam a necessidade de
equilibrar a aplicacdo de procedimentos rigorosos com a manutencao de boas relagdes com o0s

clientes.

4.2.9. Importancia do uso de procedimentos de cobrancas adoptados pela empresa Kolok
Mocambique, Lda

O uso dos procedimentos de cobrancas adoptadas pela Kolok Mocambique, Lda. é importante,
pois, para esta ter sucesso em longo prazo, a empresa precisa manter um fluxo de caixa saudavel,
isto é, cada venda tem um custo e uma receita, sendo que a receita é proveniente do pagamento
realizado pelos clientes. Quando o cliente fica inadimplente, a empresa tem que arcar com 0s
custos, sem a receita. Como resultado, possivelmente ndo terd recursos para cumprir suas
obrigacGes, nem obter lucro, portanto o uso de procedimento de cobranca minimiza o risco de
inadimpléncia dos clientes da Kolok Mocambique, Lda. possibilitando que esta tenha como

cumprir com as suas obrigacdes e obter lucro.

O uso dos procedimentos de cobrancas € igualmente importante porque quando se acompanha o
cliente, a empresa Kolok Mocambique, Lda. tém a capacidade de descobrir, antes do vencimento
se o cliente em acompanhamento vai ter dificuldades em pagar pelo que pode e, assim, executar
um plano de acgéo para diminuir 0s impactos negativos do atraso no pagamento que este cliente

terd.

O uso dos procedimentos de cobrancas facilita 0 processo de administragao financeira da Kolok
Mocambique, Lda. na medida em que a empresa tem controlo dos recebimentos e pode assim

cumprir com as suas obrigacGes para com os seus fornecedores.
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Van Horne e Wachowicz Jr (2018), destacam a importancia dos procedimentos de cobranca para
garantir a saude financeira da empresa, prevenir a inadimpléncia e facilitar a gestdo de recursos.
A adopcéo de processos eficientes de cobranca € crucial para o sucesso a longo prazo de qualquer
organizacéo.
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CAPITULO V- CONCLUSOES E RECOMENDAGCOES

5.1.Conclusoes

Findo o trabalho, conclui-se que um dos maiores desafios de qualquer empresa é saber lidar com

clientes inadimplentes. A falta de pagamento compromete o caixa da empresa €, se 0 problema

ndo for resolvido, pode prejudicar bastante a saude financeira da empresa.

De acordo com os dados obtidos foi possivel concluir que:

Todos os objectivos da pesquisa foram alcancados. Notou-se haver equilibrio de género na

contratacdo na empresa;

Quanto aos procedimentos adoptados pela Kolok Mocambique, Lda. para analise do
processo de cobrancas de créditos vencidos dos seus clientes, esta no acto da abertura da
ficha de cliente e atribuicdo de crédito, pede-se ao cliente cheque caucdo no valor do
crédito, na falta do cumprimento do prazo de pagamento da divida, corta-se o crédito do
cliente e perde o direito de fazer novas compras, no caso de a divida exceder 90 dias de
vencidos, considera-se cliente incobravel e passa-se o caso aos advogados da empresa para

cobrar;

O risco analisado € o risco do incumprimento das responsabilidades de crédito e as ac¢oes
para a sua mitigacao na Kolok Mogambique s@o a remocéo do crédito, que impede o cliente
de fazer compras futuras e automaticamente passar de cliente com crédito para cliente

pronto pagamento;

O uso dos procedimentos adoptados pela empresa Kolok Mocambique, Lda. tem como
vantagens a melhoria do controlo financeira da empresa, diminui a inadimpléncia dos
clientes e tem como grande desvantagem que aplicando os procedimentos a relagdo com o

cliente pode ficar manchada correndo o risco de perdé-lo para sempre;

Ha uso dos procedimentos de cobrancas adoptadas pela Kolok € importante, pois, para
minimiza o risco de inadimpléncia dos clientes da Kolok possibilitando que esta tenha

como cumprir com as suas obrigacoes e obter lucro.
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5.2.Recomendacdes

Com vista a melhorar os problemas de inadimpléncia dos clientes da Kolok Mogambique, Lda.
recomenda-se que:

e Que se estabelecam os limites de crédito para os clientes que se encontram em

inadimpléncia por forma a que estes ndo comprometam o caixa da empresa;

e Adoptar métodos de cobrangas diversificados tais como: sistemas de cobrangas online

enviando lembretes semanais para 0s seus clientes com vista a minimizar a inadimpléncia;

e Aplicacdo continua e constante dos procedimentos de cobrancgas sem prejudicar a relagéo
com os clientes.
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Apéndice
QUESTIONARIO DIRECCIONADO PARA EMPRESA KOLOK MOGAMBIQUE, LDA

1. Qual é o género dos colaboradores responsaveis pela gestdo de créditos no Kolok
Mocambique, Lda?

a) Masculino

b) Feminino

2. Qual é a faixa etaria dos colaboradores responsaveis pela gestdo de créditos no Kolok
Mocambique, Lda?

a) 18a28anos

b) 29a39anos_

c) 40a48anos_

d) 49a59anos_

e) 60anosemdiante

3. Que habilitacbes literarias possuem os colaboradores responsaveis pela gestdo de créditos
da Kolok Mocambique, Lda?

a) Ensino superior
b) Ensino secundario
c) Ensino técnico profissional

d) Ensino primario

4. Quais sdo os procedimentos adoptados pelo Kolok Mogambique, Lda para analise do
processo de cobrancas de créditos vencidos dos seus clientes?
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5. Os riscos na area de Cobranca sdo analisados e sdo desenvolvidas ac¢des para a sua

mitigacdo?

6. O processo de cobranga de crédito aos clientes da empresa Kolok Mogambique, Lda. é

eficiente para reduzir o risco de incumprimento do prazo de recebimentos?

7. Quais sdo os principais factores que concorrem para 0 que o processo de cobranca de

creditos na empresa Kolok Mocambique, Lda seja/nédo, seja eficiente?

8. Quais sdo as vantagens do uso desses procedimentos adoptados pela empresa Kolok
Mocambique, Lda?
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9. Quais sdo as desvantagens do uso desses procedimentos adoptados pela empresa Kolok

Mocambique, Lda?

10. Qual é a importéncia do uso desses procedimentos adoptados pela empresa Kolok
Mocambique, Lda?

Guido de observacéao

1. Organizagédo da informagdo financeira

2. Procedimentos de cobranca

3. Procedimento de analise da informacdo financeira.
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