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RESUMO

Este trabalho aborda um estudo sobre redugdo dos indices de inadimpléncia na instituicao de
ensino Senac da cidade de Brusque. Um diagnostico da situagdo atual, baseado no historico
financeiro dos ultimos 5 anos, com objetivo geral de propor ferramentas que contribuam na
gestdo da carteira de inadimplentes e, obter baixos indices de inadimpléncia. O objetivo de
descrever as principais caracteristicas dos processos de cobrangas utilizados pelo Senac,
identificar e descrever os procedimentos de cobranga com propdsito de propor melhorias nos
processos de gestdo financeira com base na literatura, que possam resultar na redugdo da
inadimpléncia. Um estudo de caso de natureza qualitativa, quantitativa e objetivo descritivo,
que utiliza dados bibliografico, dados fornecidos pela instituicdo de ensino, objeto de estudo
ndo estruturado, teve como universos questiondrios eletronicos aplicados aos alunos e
colaboradores do setor financeiro, com a finalidade de proporcionar o entendimento da
funcionalidade e a gestdo do setor financeiro da instituicdo. Uma andlise das ferramentas
utilizadas pelo Servico Nacional de Aprendizagem Comercial - Senac, no que diz respeito a
gestdo financeira, a cobranca e os indices de inadimpléncia, que conforme estudo e realizada
de forma organizada, com indices de inadimpléncia considerados moderado, porém, quando
convertidos tais indices em valores, torna-se uma quantia considerada alta, ¢ que com as
ferramentas de gestdo podera ser diminuida e os valores possam ser reaplicados nas atividades
fins. Com esse estudo tornou-se possivel propor recomendacgdes para melhoria nos processos
de gestao financeiras tais como; reducao dos indices de inadimpléncia; contratacdo de
colaborador especifico para o setor de cobranga; adquirir softwares de gestdo; contratar empresa
de cobranga; ter a cooperacao dos coordenadores dos cursos e praticar a cobranga instantanea.

Palavras-chave: Processo. Gestdo. Cobranga. Inadimpléncia.



ABSTRACT

This work approaches a study about the reduction of default rates at the educational institution
Senac, in the city of Brusque. A diagnosis of the current situation, based on the financial history
of the last 5 years, with the general objective of proposing tools that contribute to the
management of the portfolio of defaulters, and obtain low default rates. The objective of
describing the main characteristics of the collection processes used by Senac, identifying and
describing the collection procedures with the intention of proposing improvements in the
financial management processes based on the literature, that may result in the reduction of
default. A case study of a qualitative nature, quantitative and descriptive objective, which uses
bibliographic data, data provided by the educational institution, object of unstructured study,
had as universes, electronic questionnaires applied to students and collaborators in the financial
sector, with the purpose of providing understanding the functionality and management of the
institution's financial sector. An analysis of the tools used by the National Service for
Commercial Learning — Senac, with regard to financial management, collection and default
rates, that according to the study and carried out in an organized manner, with default rates
considered moderate, however, when converted such indices in values, it becomes an amount
considered high, and that with the management tools can be reduced and the values can be
reapplied in the main activities. With this study, it became possible to propose
recommendations for improvement in financial management processes such as; reduction in
default rates; hire a specific employee for the collection sector; acquire management software;
hire a collection company; have the cooperation of the course coordinators and practice instant
charging.

Keywords: Process. Management. Collection. Default.
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1 INTRODUCAO

No inicio dos anos 2008 a crise econdmica mundial, afetou os negocios, bolsas de
valores, governos e, em especial, a populacdo com menor poder aquisitivo de barganha. Durante
a crise econdmica, varias empresas abriram faléncia e consequentemente deixando dividas
comerciais tributarias e dividas trabalhista. As empresas que conseguiram sobreviver a crise
tiveram seus lucros reduzidos, quadro de pessoal reduzido e diminui¢ao do patrimonio.

Diante disso, e fato que, o lado mais prejudicado, ou melhor, mais afetadas sdo as
pessoas assalariadas que deixaram de consumir em fun¢do da perda do emprego ou até mesmo
em fungdo da redugdo dos salarios.

Pode se dizer que, a crise econOmica atingiu a maior economia mundial, ou seja, os

I econdbmica

Estados Unidos, depois a Europa e alguns paises desenvolvidos. Durante a crise
mundial em 2008 e o inicio da recessdo brasileira entre os anos de 2014 e¢ 2016, teve uma
retracdo do PIB em fungdo das politicas adotadas pela equipe do Governo Federal em
detrimento ao colapso financeiro mundial. Pelo fato do Brasil ser um grande exportador de
commodities, tiveram-se grandes perdas financeiras em fun¢do da oscilacdo do dolar.

O periodo critico da crise que afetou o comércio e a industria em meados de 2017 e que,
consequentemente afetou o Sistema S, ou seja, neste periodo existia uma taxa altissima de
desemprego® e diminui¢do do poder de consumo. Assim, o sistema S perdeu associado por
conta da perca dos empregos dos associados do comércio e da industria € consequentemente
aumento da inadimpléncia das mensalidades.

Desde 2015 o indice de inadimpléncia no Sistema S vem crescendo, junto com a crise
econdmica que afeta toda a populagdo. E evidente que, aos associados que necessitam o
continuo, ou seja, renovar suas matriculas acabam renegociando as pendéncias, porém, ao longo
do periodo letivo acabam deixando de cumprir os pagamentos nas suas respectivas datas.

Diante do exposto o tema do presente trabalho ¢ Inadimpléncia nas Institui¢des

Educacionais.

' POLITIZE. O que é crise econdmica? Disponivel em: <https://www.politize.com.br/crise-economica-o-que-e/>
Acesso em: 23/01/2020 21:30

2 IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua. Disponivel em:
<https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/trabalho/9173-pesquisa-nacional-por-amostra-de-domicilios-
continua-trimestral.html?=&t=series-
historicas&utm_source=landing&utm_medium=explica&utm_campaign=desemprego> Acesso em 23/01/2020.


https://www.politize.com.br/crise-economica-o-que-e/
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Segundo Teixeira (2005, p. 19), “inadimpléncia ¢ a falta de pagamento; inadimplemento
¢ o termo juridico utilizado, em regra, para designar uma situagdo de ndo cumprimento de
clausula contratual; insolvéncia ¢ a perda total de capacidade de pagamento™.

Existem hoje no Brasil® quase 11 milhdes de familias (10.952.420) que possuem algum
tipo de divida. H4 um ano, esse nimero era 5,8% menor (10.356.426, em julho de 2019). O
percentual de endividamento dos brasileiros cresceu durante a pandemia: saiu de 66,2% em
margo para 67,4% em julho, alcangcando o maior nivel desde o inicio da realizagdo da PEIC*,
em janeiro de 2010.

Esse cenario demonstra a drastica situacdo de inadimpléncia que vem crescendo a cada
ano e, consequentemente atinge praticamente 90% de todas as institui¢des de ensino. Algumas
delas acabam deixando de ofertar alguns cursos, reduz a qualidade do ensino e também algumas
instituicdes acabam fechando as portas e ou sendo incorporadoras por outras que estejam em
um patamar melhor.

Pode se dizer que o problema da inadimpléncia ndo e s6 por conta da gestdo financeira
da instituicdo, mas sim, pela falta de controle financeiro dos alunos assistidos e/ou seus
respectivos responsaveis pela parte financeira.

Para Teixeira (2005), o ensino e a educacdo ainda ndo sdo considerados como
prioridades na relacdo dos gastos ou investimentos das familias de classe média, em contraste
com a constatacao que, na ultima década, trés grandes servigos foram identificados na relagao
de prioridades de uma familia, acarretando um aumento consideravel nos gastos: telefonia
celular, TV por assinatura e internet.

Endente-se que, com a crise econOmica acirrada, e evidente que a maioria dos
responsaveis financeiros acaba deixando de honrar seus compromissos contratuais com as
institui¢cdes de ensino, para custear, ou melhor, para despesas essenciais tais como: alimentagao;
despesas com energia elétrica e agua, entre outras basicas. Neste interim, percebe-se que as
institui¢des de ensino acabam ficando em segundo plano.

Salienta Teixeira (2005), em sua abordagem do perfil da inadimpléncia/inadimplentes,
dizendo que a inadimpléncia ¢, sem duvida, uma das grandes dificuldades das institui¢des de

ensino e educacao.

3 FECOMERCIO. Estudo da CNC demonstra o comportamento do endividamento e da inadimpléncia
durante a pandemia. Disponivel em: <https://www.fecomercio-ce.com.br/noticias/estudo-da-cnc-demonstra-o-
comportamento-do-endividamento-e-da-inadimplencia-durante-a-pandemia/> Acesso em: 21/10/2020 19:51

4 CNC. Pesquisa de Endividamento e Inadimpléncia do Consumidor (PEIC) — maio de 2020. Disponivel
em: <http://cnc.org.br/editorias/economia/pesquisas/pesquisa-de-endividamento-e-inadimplencia-do-
consumidor-peic-maio-de-0>. Acesso em: 30/09/2020 21:40


http://cnc.org.br/editorias/economia/pesquisas/pesquisa-de-endividamento-e-inadimplencia-do-consumidor-peic-maio-de-0
http://cnc.org.br/editorias/economia/pesquisas/pesquisa-de-endividamento-e-inadimplencia-do-consumidor-peic-maio-de-0
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Portanto a pergunta deste Projeto Integrador é: Quais ferramentas adotadas para reduzir

a inadimpléncia do SENAC em Brusque?

1.1  OBJETIVOS

1.1.1 Objetivo geral
Apresentar ferramentas para reduzir a inadimpléncia do SENAC da cidade de Brusque.
1.1.2 Objetivos especificos

a) Mensurar a inadimpléncia dos ultimos 05 anos da organizagdo estudada;
b) Identificar o perfil dos inadimplentes;

c) Proporcionar ferramentas que contribuam na gestdo da carteira de inadimplentes.
1.1.3 Justificativa

Quando se trata de inadimpléncia na rede educacional, o objetivo e recuperar os valores
em abertos dos clientes inadimplentes através de ferramentas de gestdo financeira, ou seja,
melhorando os controles e acompanhamento da carteira de clientes.

Ferreira (2005) salienta sobre a preocupagdo quanto a inadimpléncia educacional,
dizendo que esse ¢ um assunto de interesse de todos os gestores, ndo apenas pelo alto indice de
inadimpléncia, mas pela dificuldade na tomada de decisdes quanto a cobranga desses clientes.

O fato do (SENAC) Servico Nacional de Aprendizagem Comercial, ser uma institui¢cao
sem fins lucrativos, mantida pelos empresarios do comércio, com a finalidade exclusiva de
desenvolver pessoas e organizagdes para o mundo do trabalho com acdes educacionais e
dissemina¢do de conhecimentos em Comércio de Bens, Servicos e Turismo, através dos
servicos ofertados, neste caso, a Educacdo, que de certa forma, na medida em que vem
crescendo sua demanda pelos servigos, cresce também o indice de inadimpléncia.

Tendo em vista a complexidade do assunto em questdo, ou melhor, clientes
inadimplentes, e evidentes que as transagdes financeiras se tornaram maiores. O intuito €
diminuir o valor do subsidio e ficar autossustentavel, ou seja, receber de fato todos os valores
das respectivas mensalidades em seu vencimento e reduzir ou evitando a inadimpléncia.
Consequentemente, os valores serdo reinvestidos nos servigos ofertados.

Diante da dificuldade na tomada de decisdo quanto as cobrancgas desses clientes, neste

estudo, serdo apresentados procedimentos e ferramentas estratégicas de gestdo financeira, bem
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como, os fatores que mais influenciam na inadimpléncia, uma analise de possivel estratégica

para que estes clientes do SENAC consigam honrar com seus compromissos financeiros.
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2  FUNDAMENTACAO TEORICA

Este capitulo destina-se a explanar de forma clara e objetiva de como e definido as
organizagoes sem fins lucrativos que fazem parte do crescente “terceiro setor”, tendo como base
em fundamentagdo tedrica de conceituados autores, de gestdo do terceiro setor, gestdo
comercial e principalmente com énfase na gestdo financeira, abordando e destacando os
aspectos gerais que envolvem a gestdo financeira.

Segundo Hudson (1999), as organizagdes sem fins lucrativos existem em todo o mundo,
prosperam em economias industrializadas, sdo também uma parte central da trama social de
economias em desenvolvimento.

A institui¢do citada neste trabalho, ou seja, (SENAC) Servico Nacional de
Aprendizagem Comercial, tem unidades instaladas em todo o Brasil, ou melhor, em todos os
Estados, contribuindo com o bem-estar social, melhoria do padrao de vida dos assistidos,
através dos servicos ofertados. Portanto as organizagdes sem fins lucrativos existem em todo o
lugar em virtude de uma tendéncia humana a reunir pessoas para proporcionar servigos para si
proprios e para outros.

Para Hudson (1999), as pessoas querem um ambiente saudavel, humanitario, de bem-
estar, educacgdo e cultura para melhorar o mundo em que vivem. Neste aspecto espera-se que as
organizagdes que proporcionam esses valores sejam “nao lucrativas” e que “ndo pertengam ao

setor publico”.

2.1 O TERCEIRO SETOR

“Este setor consiste em organizagdes cujos objetivos principais sdo sociais, em vez de
econdmicos. A esséncia do setor engloba instituicdes de caridade, organizagdes religiosas,
entidades voltadas para as artes, organizagdes comunitarias, sindicatos, associacdes
profissionais e outras organizac¢des voluntarias” (HUDSON, 1999).

O termo “terceiro setor” diferencia essas organizagdes do “setor privado” e do “setor
publico”. O trago comum que une todas essas organizagdes € que sdo orientadas por valores:
sao criadas e mantidas por pessoas que acreditam que mudangas sao necessarias e que desejam,
elas mesmas, tomar providéncias nesse sentido (HUDSON, 1999).

As organizagdes sem fins lucrativos tém independéncia para determinar seu proprio
futuro, tais como: escolas independentes, associagdes de amigos e sociedade de provimento,

que seguem a mesma tendéncia e se sobrepdem ao setor privado. Essas organizagdes também
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sdo orientadas por valores e podem se utilizar de praticas administrativas oriundas do terceiro

setor.
2.1.1 Escopo do Terceiro Setor

Segundo Hudson (1999), até recentemente, ndo se acreditava que essa gama
diversificada de organizag¢des sem fins lucrativos tivesse muita coisa em comum. Todas eram
vistas como elos separados da vida social, cada qual com seu historico e papel particulares na
sociedade.

As organizagdes sem fins lucrativos t€ém um papel fundamental para a sociedade porque
compartilham uma heranga ¢ um conjunto comum de crengas sobre como melhorar o mundo
em que vivemos. Hudson (1999) salienta ainda que, grande parte das mudangas e inovagdes
sociais importantes foi obtida com criagc@o de organizac¢des do terceiro setor.

A cada tempo, década, dia, o terceiro setor estd ganhando mais confianga perante a
sociedade. Pode se dizer que numa época em que muitas organizagdes do setor publico sdao
vistas como inadequada para lidar eficientemente com os problemas sociais de hoje em dia o

terceiro setor acha-se apto para exercer um papel mais amplo.
2.1.2 Fronteiras do Setor

Para Hudson (1999), o terceiro setor ¢ formado por uma diversificagdo muito grande de
organizagdes: algumas sdo instituicdes de caridade (Oxfam), outras ndo
(Automobileassociation); algumas possuem um grande nimero de associados (National Trust),
outras ndo (Royal Opera); algumas sdo basicamente financiadas pelo governo (Victim Support),
outras evitam o financiamento governamental (Amnesty International); algumas sdo
politicamente de centro ou esquerda (Trasportand General Wokers’ Union), outras da direita
(Adam Smith Institute); algumas sdo grandes (Nuffield Nursing Homes Trust) e muitas sao
pequenas (Bristish Hedgehog PreservationSociety).

Existem varios nomes que de um modo geral fazem parte deste do terceiro setor. Cada
qual estabelece fronteiras diferentes, mas todos se sobrepdem:

e O setor de caridade e formado basicamente por todas as organizagdes que

preenchem as severas condigdes para registro de atendimento caritativo;

e O setor voluntério inclui entidades de caridade e muitas outras organiza¢des com

objetivos sociais e politicos que ndo foram registrados como institui¢des de caridade

ou que ndo preencham os requisitos;
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e O setor ONG (Organiza¢des Nao-Governamentais, que atuam principalmente no
campo de ajuda internacional, ¢ formado por organizacdes voluntarias ou de
caridade;

e O setor sem fins lucrativos, um termo amplo oriundo dos EUA e que inclui
universidades e hospitais sem fins lucrativos, sindicatos, associagdes profissionais e
outras organizagoes que podem dar lucro, mas o distribui;

e Economia social ¢ um termo cada vez mais empregado na Unido Europeia e inclui
organizagdes sem fins lucrativos e muitas organizacdes do tipo comercial como
companhias de seguros de fundo mutuo, bancos de poupanca, cooperativas e
organizagdes de marketing agricola cujos lucros sdo usados para beneficiar seus

membros ou clientes (HUDSON, 1999).
2.1.3 Fronteiras entre o Terceiro Setor, Setor Privado e o Setor Publico.

Pode se dizer que as fronteiras ndo estdo bem definidas nos setores. Algumas
organizagoes sdo tipicas do setor. Outras sdo secundarias. Muitas compartilham os valores do
setor, mas também tém caracteristicas em comum com o0s setores publico ou privado

(HUDSON, 1999).
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Figura 1 - Demonstragao das fronteiras entre o terceiro setor, setor privado e o setor publico

rganizacdes de campa
= OrganizagOes de artes subsidiadas
= [grejas
= Sindicatos
= Organizac¢des de empregados
= QOrganizagdes profissionais
= Clubes

Organizag¢des Secundarias do
Terceiro Setor e Setor Privado

= Escolas independentes
=» Cooperativas

= Associagdo de previdéncia
= Associagdes de amigos

= Sociedade de seguro mutuo

Setor Privado

* Companhias
= Parcerias
= Comerciantes autonomos

Fonte: Hudson (1999)

Para um melhor entendimento, a figura demonstra as fronteiras entre o terceiro setor,
setor privado e o setor publico ilustram de forma clara e objetiva de como um nucleo de
organizagdes tipicas e secundarias que se sobrepdem aos setores privados e publicos. Pode se
valer das habilidades administrativas do terceiro setor, porém, em tltima analise s3o controladas

pelo governo.

2.2 FUNDAMENTOS DA INADIMPLENCIA

A inadimpléncia ¢ um fator de risco enfatizado pela maioria das empresas. Seria um
fator de risco que as mesmas correm na sua gestao no dia a dia, pois acredita-se que conforme

as transacdes vao ocorrendo esse fator de risco aumenta gradativamente.
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A inadimpléncia se constata pelo ndo cumprimento da obrigacdo, ou pelo nio
pagamento, até a data do vencimento, de um compromisso financeiro com um terceiro, portanto
¢ evidente que uma empresa pode se tornar inadimplente por serem seus retornos negativos ou
baixos.

Para Gitmann (1997), a inadimpléncia de uma empresa ¢ um acontecimento desastroso.
Embora no caso da maioria de empresas que se tornam inadimplente isso acontega no primeiro
ou segundo ano de vida, outras empresas crescem, se desenvolvem e fracassam muito mais
tarde. A inadimpléncia de uma empresa pode ser vista sob diversas formas e pode ter uma ou
mais causas.

Ja para, Machado (2009) ¢é perceptivel que o assunto inadimpléncia ronda todas as
empresas existentes no mercado, porém, algumas ddo mais énfase aos assuntos por maiores
problemas existentes relacionados a inadimpléncia e insolubilidade dos mesmos e outras nem
tanto devido ao ramo em que atuam, pois se os clientes ndo efetuarem os pagamentos devidos
nas datas corretas o servigo pode ser cortado obrigando ao cliente manter seus débitos em dia.

Mas quando se trata de inadimpléncia na educagao, os procedimentos de concessao de
crédito e cobranga devem ser estrategicamente elaborados.

E importante salientar que, escola, ndo pode negar o ensino ao aluno inadimplente, dessa
forma, a institui¢ao deve se planejar, para que a inadimpléncia seja a menor possivel, conforme

a Lei n® 9.870, de 23 de novembro de 1999.
2.2.1 Alguns fatores que levam os consumidores a Inadimpléncia

De acordo com SEBRAE (2020) a maioria das empresas sofre com os consumidores
inadimplentes, sendo que este € um dos fatores que mais atingem os setores do comércio e de
servicos, fazendo com que muitos empresarios se sintam desprotegidos.

Ainda ¢ possivel identificar alguns fatores que levam os consumidores a inadimpléncia:
“dificuldades financeiras pessoais que impossibilitam o cumprimento de obrigacdes;
desemprego e/ou doenga; falta de controle nos gastos; compras para terceiros; atraso de salario;
comprometimento de renda com outras despesas; reducao de renda; uso do dinheiro com outras
compras; agir de ma f¢” (FIORENTINI, 2010).

Deve-se observar o preco praticado pelos concorrentes, pois se os consumidores
puderem obter o mesmo beneficio e com a mesma qualidade por um preco inferior, certamente

trocarao de fornecedor.
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E neste sentido que também pode se dizer que a concorréncia é um fator para
inadimpléncia, porém, mais comum em tempos de crise, ou seja, o cliente deixar um contrato
de servigos em aberto em uma institui¢ao para um novo contrato mais atraente do concorrente.

De fato, e necessario conhecer bem a inadimpléncia da carteira de clientes, ou seja,
sabendo quais os fatores que a ocasionaram. A partir dai, deve-se utilizar praticas preventivas
para controla-la, aplicar os processos de gestdo financeira para ambos os casos, ou seja,
prevencao e cobranga dos atrasados.

Acredita-se que, hoje em dia, a inadimpléncia ¢ um dos maiores fatores de preocupacao
dentro das organizagdes. Qualquer falha nos recebimentos pode comprometer o fluxo de caixa
dentro da organizac¢ao podendo refletir nas diversas areas de atuagao.

Conforme afirma Gitman (1997), a principal causa de inadimpléncia ¢ a ma
administragdo, a qual ¢ responsavel por mais de 50% de todos os casos. Numerosos erros
administrativos especificos podem levar a empresa ao fracasso.

Diante destes fatores que levam a inadimpléncia, e que fogem do controle dos gestores,
sugere-se neste trabalho que os gestores tém que procurar entender primeiramente qual o fator
predominante que mais leva os clientes a tornarem-se inadimplentes dentro da instituigdo.
Sendo assim, tornar-se mais facil para saber as agdes a serem tomadas em relagdo ao controle
da inadimpléncia.

Portanto, o risco da inadimpléncia na institui¢ao estudada, ou seja, SENAC ¢ plausivel,
foi entdo que se decidiu mostrar os dados percentuais de clientes inadimplentes, com o objetivo

de reducao do indice.
2.2.2 Inadimpléncia no Cédigo Civil e Codigo de Defesa do Consumidor

A Lei n° 10.406, de 10 de janeiro de 2002, do Cédigo Civil, conforme trata o titulo IV;

Do Inadimplemento das obrigagdes, capitulo I — Disposigdes Gerais determina:

“Art. 389. Nao cumprida a obrigagado, responde o devedor por perdas e danos, mais
juros e atualiza¢do monetaria segundo indices oficiais regularmente estabelecidos, e
honorérios de advogado.

Art. 393. O devedor ndo responde pelos prejuizos resultantes de caso fortuito ou forca
maior, se expressamente nao se houver por eles responsabilizado. ”

Paréagrafo tinico. O caso fortuito ou de forca maior verifica-se no fato necessario, cujos

efeitos ndo eram possiveis evitar ou impedir.
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Conforme O Codigo Civil de 2002 em seus artigos 153 e 188, I, dispde da seguinte
forma: "ndo se considera coacdo a ameaga do exercicio normal de um direito, nem o simples
temor referencial, ndo se constituindo ato ilicito, os praticados em legitima defesa ou no
exercicio regular de um direito reconhecido". Subtende-se assim que o credor goza de amparo
legal no exercicio de um legitimo direito. Mas, o mesmo Codigo Civil, em seu artigo 187,
menciona que '"comete ato ilicito o titular de um direito que, ao exercé-lo, excede
manifestamente os limites impostos pelo seu fim econdmico ou social, pela boa-fé ou pelos

bons costumes". Ou seja, da mesma forma que existe o amparo legal para exercer.

2.2.3 Analise da Inadimpléncia Segundo Cédigo Civil e Cédigo de Defesa do

Consumidor

Uma institui¢do de ensino privado vive basicamente da receita das mensalidades dos
servicos educacionais contratados. Se por ventura esta receita nao € auferida e se a intuigdo nao
faz uma previsdo deste percentual inadimplente, ou seja, de ndo entradas adicionadas no
momento da receita, poderd ocasionar dificuldades para manter seus compromissos com a
clientela. Diante disto a gestdo da inadimpléncia deve-se merecer uma atenc¢do constante pelo
gestor financeiro.

Conforme a Lei n° 10.406, de 10 de janeiro de 2002, do Cédigo Civil, onde trata o titulo

IV; Do Inadimplemento das obrigagdes, capitulo I — Disposi¢des Gerais determina:

Art. 389. Nao cumprida a obrigagdo, responde o devedor por perdas e danos, mais
juros e atualizagdo monetaria segundo indices oficiais regularmente estabelecidos, e
honorarios de advogado.

Art. 393. O devedor ndo responde pelos prejuizos resultantes de caso fortuito ou forga
maior, se expressamente nao se houver por eles responsabilizado.

Paragrafo tnico. O caso fortuito ou de for¢a maior verifica-se no fato necessario, cujos
efeitos ndo eram possiveis evitar ou impedir.

Hoje em dia um dos grandes questionamentos da inadimpléncia ¢ de como serd realizada
a cobrancga da divida junto ao devedor. De fato, pode se dizer que a cobranga ¢ uma atividade
inerente ao credor, € esse por sua vez tem a garantia legal para exercer o legitimo direito de
receber a quantia devida.

No Cédigo Civil de 2002 em seus artigos 153 e 188, I, salienta que: "ndo se considera
coacdo a ameaga do exercicio normal de um direito, nem o simples temor referencial, ndo se

constituindo ato ilicito, os praticados em legitima defesa ou no exercicio regular de um direito

reconhecido". Acredita-se que o credor tem amparo legal no exercicio de um legitimo direito.
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Porém, no codigo civil, artigo 187, diz que "comete ato ilicito o titular de um direito
que, ao exercé-lo, excede manifestamente os limites impostos pelo seu fim economico ou social,
pela boa-fé ou pelos bons costumes". Diante disto, j& que existe o amparo legal para exercer
um direito (de cobrar o débito) ao credor também se impde limites no exercicio deste direito.

De acordo com o Codigo de Defesa do Consumidor ndo se admite abusos, ou melhor,
quanto a cobranga de débitos, o cliente inadimplente ndo podera ser exposto ao ridiculo nem
submetido a qualquer tipo de constrangimento.

Importante salientar que o cliente cobrado em quantia indevida tem direito a repeticao
do indébito, por valor igual ao dobro do que pagou em excesso, acrescido de correcado monetaria

e juros legais.
2.2.4 Inadimpléncia na Educacao

Em se tratando da inadimpléncia no setor educacional, buscou-se primeiramente fazer
um breve historico sobre a instituigdo SENAC, do ramo de atividade privada, sem fins
lucrativos. Sabe-se que a Educacdao sempre foi de responsabilidade do governo e também a
responsabilidade de transformar a educagdo em realidade, ou seja, agdes praticas e verdadeiras.

Entende-se que o governo ndo consegue suprir as caréncias da educagao, as instituigdes
privadas foram vistas, pela sociedade, como uma segunda opg¢ao para atender tais necessidades.

De outro lado, por alguns anos, ou melhor, ainda nos dias atuais, em alguns lugares no
Brasil, as instituigdes de ensino e educagao ¢ vista como entidades sociais com a missao de
somente trazer beneficios para a comunidade em que sdo inseridas, por conta de uma demanda
que o Governo ndo consegue suprir integralmente.

Acredita-se que o mercado da rede educacional sempre teve demanda. Aqueles que
tinham certo valor para investir, viram uma oportunidade de mercado abrindo escolas. As
instituicdes particulares cresceram muito, entretanto sem devido planejamento e processo de
gestao.

Evidencia-se, desta forma que todas as instituigdes necessitam de uma estrutura
organizacional com pessoas qualificadas, capacitadas, com formacdo administrativa e que
tenham conhecimento em gestdo financeira.

“As institui¢des de ensino também sdo empresas’ a escola ¢ uma organizacao, a fabrica
¢ uma organizagao, o escritdrio ou loja, clubes, igrejas, time de futebol sdo organizacdes.

“Toda organizagao tem pelo menos um objetivo social, seu compromisso com as

pessoas que dela fazem parte, com a clientela, com o governo e com a sociedade. No entanto
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existem algumas que, além do objetivo social, tém também um objetivo operacional, que € o
lucro, e € ai que se encaixa no nome empresa” (CINTRA E JUNQUEIRA, 2007, p. 22).

Haja vista que as instituigdes de ensino devem ser administradas, ou melhor, geridas
como empresas, de grande, médio ou pequeno porte. E fato que as empresas necessitam de
conhecimento do seu negdcio, dos seus concorrentes, dos seus clientes, enfim, os gestores
devem ter amplo conhecimento e capacidade de administrar o negdcio conforme mencionado
na citacao anterior.

Até mesmo que, muitas institui¢des ainda ndo t€ém o habito de cobrar clientes/alunos
inadimplentes. Os setores de cobranca deveriam mudar esta realidade, pois teriam que ter a
visdo que a inadimpléncia faz com que as instituicdes ndo tenham capital de giro suficiente,
pois estao oferecendo o servigo, sem a contrapartida da receita auferida. Pode-se dizer que este
fato reduz a capacidade de investimento e de gerenciamento de qualquer empresa ou até mesmo
uma institui¢do de ensino.

Considera-se atraso até 30 dias do vencimento, e apds esses 30 dias seria inadimpléncia.
Ressalta-se a questdo de que a instituigdo precisa se portar como qualquer outra empresa no ato
de cobrar. O quanto antes realizarmos a cobranga, ¢ evidente que tem mais chances de
recebimento. Sabe-se que mesmo o devedor ndo gostando de ser cobrado, este procedimento
esta previsto em legislacdo e na Institui¢do estudada, SENAC consta também em clausulas
contratuais.

Salienta-se que, as institui¢des devem estar atentas a legislacdo vigente em relacdo a

cobranga dos alunos/clientes inadimplentes para evitar processos que as prejudiquem.
2.2.5 As Leis e a Inadimpléncia escolar

A legislacdo vigente dificulta o recebimento das mensalidades em atraso, destacamos
que atualmente as normas que mais afetam a relagdo escola particular e aluno e, por
consequéncia, a gestdo da instituicao sdo: Constituicdo da Republica Federativa do Brasil de 5
de outubro de 1988, Lei n° 10.406, de 11 de janeiro de 2002 (Novo Codigo Civil Brasileiro),
Lei n°® 9870, de 23 de novembro de 1999, Decreto n° 3.274, de 6 de dezembro de 1999 e Lei n°
8.078, de 11 de setembro de 1990 (Cddigo de Defesa do Consumidor).

Quanto os artigos das leis e normas em relagdo a inadimpléncia escolar, inicialmente, a
Lei n° 9.870, de 23 de novembro de 1999. A qual “dispde sobre o valor total das anuidades
escolares e de outras providéncias”.

Quanto a renovacao de matricula, os artigos 5° e 6° a Lei n® 9.870, de 23 de novembro

de 1.999, descrevem agdes que a instituicdo estudada ja adota.
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Conforme o artigo 5° enuncia “os alunos ja matriculados, salvo quando inadimplentes,
terdo direito a renovag¢dao das matriculas, observado o calendario escolar da institui¢dao, o
regimento da escola ou clausula contratual”.

Ja o artigo 6° diz que ““sdo proibidas a suspensdo de provas escolares, a retengao de
documentos escolares ou a aplicacdo de quaisquer outras penalidades pedagogicas por motivo
de inadimplemento, sujeitando-se o contratante, no que couber, as sancdes legais e
administrativas, compativeis com o Codigo de Defesa do Consumidor, € com os arts. 177 e
1.092 do Cédigo Civil Brasileiro, caso a inadimpléncia perdure por mais de noventa dias”.
Portanto, as intui¢des de ensino devem expedir qualquer documentacao solicitada pelo aluno
independente da sua finalidade, sendo ele adimplente ou inadimplente.

Os demais artigos da Lei n° 9.870, de 23 de novembro de 1.999, referem-se a
apresentacao e prestacdoes de documentos e demonstragdes financeiras as quais as institui¢oes
de ensino devem prestar anualmente.

Para a instituicdlo SENAC compete conforme Artigo 7° desta Lei: “As entidades
mantenedoras de instituicdes de ensino superior, sem finalidade lucrativa, deverdo:

I.  Elaborar e publicar em cada exercicio social demonstragdes financeiras, com o
parecer do conselho fiscal, ou 6rgao similar;

II. Manter escrituracdo completa e regular de todos os livros fiscais, na forma da
legislagdo pertinente, bem como de quaisquer outros atos ou operagdes que
venham a modificar sua situacdo patrimonial, em livros revestidos de
formalidades que assegurem a respectiva exatidao;

III.  Conservar em boa ordem, pelo prazo de cinco anos, contado da data de emissao,
os documentos que comprovem a origem de suas receitas e a efetivacdo de suas
despesas, bem como a realizacdo de quaisquer outros atos ou operagdes que
venham a modificar sua situagao patrimonial;

IV. Submeter-se, a qualquer tempo, a auditoria pelo Poder Publico;

V. Destinar seu patrimdnio a outra instituicdo congénere ou ao Poder Publico, no
caso de encerramento de suas atividades, promovendo, se necessario, a alteragao
estatutaria correspondente;

VI. Comprovar, sempre que solicitada pelo 6rgao competente:

a. Aplicagdo dos seus excedentes financeiros para os fins da instituicao de ensino;
b. A ndo-remuneracdo ou concessdo de vantagens ou beneficios, por qualquer
forma ou titulo, a seus instituidores, dirigentes, s6cios, conselheiros ou

equivalentes.
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Paragrafo inico. “A comprovagdo do disposto neste artigo ¢ indispensavel, para fins de
credenciamento e recredenciamento da instituicao de ensino superior”.

S6 pode ocorrer desligamento do aluno por inadimpléncia ao final do ano letivo ou, no
ensino superior, ao final do semestre letivo quando a instituicdo tiver cursos que sejam na
modalidade semestral. Dessa forma, faz com que as instituicdes priorizem cada vez mais a

administracdo de crédito, a fim de evitar a inadimpléncia educacional.

2.3 ADMINISTRACAO FINANCEIRA

As organizagdes de um modo geral, ou seja, setores publicos, privado e terceiro setor
utilizam da administragdo financeira para mais controle das movimentagdes que as gerem, ¢
para saber como estdo economicamente ¢ aonde ¢ como querem chegar a seus respectivos
objetivos.

E por meio de dados econémicos e informagdes levantadas pela administracdo
financeira que os gestores podem tomar decisdes mais corretas e precisas, necessarias no
cotidiano empresarial, tendo em vista que o sucesso das organizacdes depende muito de praticas
financeiras adequadas.

Segundo Zdanowicz (2000, p. 22-23) acredita-se que: A administragdo financeira
centraliza-se na captacdo, na aplicacdo dos recursos necessarios e na distribui¢do eficiente dos
mesmos, para que a empresa passe a operar de acordo com os objetivos € as metas a que se
propde a sua cupula diretiva.

Segundo Hoji (2010), A administragdo financeira de uma empresa ¢ exercida por
pessoas ou grupos de pessoas que podem ter diferentes denominagdes, como: vice-presidente
de financas, diretor financeiro, controller e gerente financeiro.

Portanto estabelecendo as fungdes aplicadas no setor financeiro, toda organizacao
consegue inteirar-se de seus niimeros e dados correspondentes ao resultado da empresa, para

assim identificar o fluxo financeiro.

2.4 GESTOR FINANCEIRO

Acredita-se que o gestor financeiro ¢ um profissional de extrema importancia para
qualquer tipo de negocio, afinal, todas as organizagdes precisam controlar seus or¢amentos para
identificar suas despesas e ganhos durante um periodo determinado e, assim, buscar um
equilibrio nas finangas. Estes profissionais ligados a essa fungao dentro da organizacao, t€ém de

estar sempre atentos a todas as mudangas que ocorrem no mercado como um todo.
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Segundo Hoji (2010), as atividades de operagdes existem em funcdo do negdcio da
empresa e nao ¢ da competéncia do administrador financeiro determinar como elas devem ser
conduzidas. Entretanto, com os seus conhecimentos técnicos e visdo global do negocio, ele
pode contribuir decisivamente quando a melhor forma de conduzir as atividades operacionais.

Salienta também que as fungdes basicas do administrador financeiro de uma empresa
sdo: analise, planejamento, controle financeiro; tomadas de decisdes de investimentos; e
tomadas de decisdes de financiamentos.

O administrador financeiro recebe o apoio técnico de profissionais especializados em
tesouraria e controladoria. Basicamente o tesoureiro ¢ responsavel pelo planejamento, controle
e movimentagdo de recursos financeiros e o controller ¢ responsavel pelo planejamento,
controle e analise das operagdes e investimentos.

As organizagdes dependem muito de sua competéncia para uma boa gestdo, pois sdo
eles que propiciardo uma visdo financeira através de seu papel bem exercido. E importante
salientar também que o gestor financeiro ndo s6 ¢ responsavel pelo controle dos recursos
financeiros da organizacdo, mas também pela gestdo da equipe responsdvel pela érea

financeira.

2.5 ORCAMENTO FAMILIAR

Segundo Dana (2015), o orcamento familiar ou doméstico ¢ semelhante ao orcamento
de caixa de uma organizacao, ou seja, ¢ uma tabela na qual estdo listados os fluxos de entrada
e saida previstos da familia. Ele ¢ utilizado para saber se a familia estd no caminho correto da
sustentabilidade financeira, ou seja, se os ganhos de cada membro da familia sdo suficientes
para pagar pelo estilo de vida que desejam.

Portanto, pode se afirmar que o orgamento familiar, conforme o quadro 1, na qual sdo
listadas todas as despesas fixas e varidveis da familia, ¢ utilizada para montar os orcamentos de
entradas e saidas, ou seja, saber se as receitas sdo suficientes para garantir o estilo de vida que

a familia pretende manter.

2.6 ELABORACAO DO ORCAMENTO FAMILIAR.

O quadro 1 apresenta uma ferramenta de gestdo familiar para controle das entradas e
saidas do dinheiro, além disso, a familia podera fazer planejamento futuro tanto de entradas
quanto de saidas com maior seguranca e confianca com a identificacao de cada despesa e/ou

receita.



Quadro 1 - Andlise e Planejamento Financeiro Pessoal

ALIMENTACAO MORADIA EDUCACAO SAUDE TRASPORTE PESSOAIS FINANCEIRO
ALUGUEL TREM/ONIBUS CELULAR EMPRESTIMOS
. PLANO DE R
SUPERMERCADO CONDOMINIO MENSALIDADE SAUDE TAXI ROUPAS SEGURO DE VIDA
AGUA/('}EESERGIA/ COMBUSTIVEL CABELEIREIRO .
PREVIDENCIA
PRIVADA
SERVICO DE
LIMPRZA ESTACIONAMENTO PRESENTES
FEIRA/SACOLAO SEGURO MATERIAL MEDICAMENTOS SEGURO CINEMA/TEATRO/BALADA
ESCOLAR JUROS DO
CHEQUE
N ASSINATURA DE ESPECIAL
IPTU MANUTENGAO REVISTAS
REFORMA/COMPRA
DE MOVEIS TRANSPORTE LICENCIAMENTO PARCELAMENTOS
PADARIA ESCOLAR DENTISTA MENSALIDADE DO CLUBE | NO CARTAO DE
TELEFONE FIXO PEDAGIO CREDITO
INTERNET ) IPVA
AULA DE MEDICOS IMPOSTOS DE
RESTAURANTES INGLES/ MUSICA REGULARES VIAGENS RENDA

TV A CABO

FINANCIAMENTO DE
VEICULOS

Fonte: Dana (2015), p. 101
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3 METODOLOGIA DA PESQUISA

Este capitulo destina-se a exposi¢ao dos meios, dos materiais € metodologias utilizadas
para a realizagdo da pesquisa, ou seja, apresentando informagdes quanto a finalidade e tipo da

pesquisa, o seu universo, € ainda, quais foram os instrumentos para a coleta de dados.

3.1 CARACTERIZACAO DA PESQUISA

O processo decisivo para o desenvolvimento de uma pesquisa faz se necessario que se
tenham um método, ou seja, etapas de coletas dos dados que se iniciam a aplicagdo dos
instrumentos elaborados e das técnicas selecionadas, a fim de se efetuar a coleta dos dados
previstos para ter um resultado almejado.

Neves e Ramal (2009) definem a pesquisa como um procedimento reflexivo sistematico,
controlado e critico, que permite descobrir novos fatos ou dados, relagdes ou leis, em qualquer
campo do conhecimento. A pesquisa, portanto, ¢ um procedimento formal com métodos de
pensamento reflexivo que requer um tratamento cientifico e se constituem no caminho para
conhecer a realidade ou para descobrir verdades parciais.

Sabe-se que a pesquisa € requerida quando nao se dispde de informagao suficiente para
responder ao problema, ou entdo quando a informagao disponivel se encontra em tal estado de
desordem que ndo possa ser adequadamente relacionada ao problema. Diante disso, quanto a
natureza dos dados, caracteriza-se de forma quantitativa, pois segundo Creswell (2010), nos
estudos quantitativos, a pessoa utiliza a teoria dedutivamente.

A pesquisa € participante e de a¢do, ou seja, os resultados propostos serdo aplicados ou
utilizados na solugdo de problemas que se apresenta em seu foco de abordagem, que ¢

apresentar melhorias na gestdo da inadimpléncia no SENAC da cidade de Brusque.

3.2 TECNICAS DE COLETA DE DADOS

A coleta de dados como fonte de estudo desta pesquisa, teve como universo os
questionarios aplicados aos alunos matriculados e aos colaboradores do departamento
financeiro do SENAC.

Segundo Andrade (2010), todas as etapas da coleta de dados devem ser esquematizadas,
a fim de facilitar o desenvolvimento da pesquisa, bem como assegurar uma ordem ldégica na

execucao das atividades.
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Diante disso, a pesquisa foi realizada com colaboradores técnicos do setor financeiro do
SENAC em Santa Catarina, buscando identificar lacunas, agdes eficazes e deficiéncias no
processo de cobranca da inadimpléncia, totalizando 25 respondentes. O questionario se
encontra nos anexos.

Outra pesquisa foi aplicada com alunos da institui¢do em Brusque, do ano letivo de
2020, matriculados nos cursos técnicos, graduacao e pos-graduacao, totalizando um publico de
46 alunos, sendo eles adimplentes e inadimplentes. O questionario se encontra nos anexos.

Para Andrade (2010), o planejamento de uma pesquisa inclui um plano de execugdo e a
elaboracdo dos instrumentos que serdo utilizados na coleta de dados.

Foram utilizados questionarios para a pesquisa, além da revisdo da literatura existente
sobre gestdo de processos essenciais da institui¢do analisada, com proposito de analisar a sua

situagdo corrente e, sobretudo a inadimpléncia no setor de educagao.

3.3 FORMAS DE ANALISE DOS DADOS

Na delimitacdo da pesquisa, foram utilizados como instrumentos de coleta de dados,
questionario eletronico, que ora, aplicado aos alunos dos cursos de graduagdo, pds-graduagao,
cursos técnicos e formagao inicial e continuada. A técnica de andlise e interpretagdo de dados ¢
considerada numérica e descritiva.

Segundo Creswell (2010) a interpretacao dos resultados significa que o pesquisador
obtém conclusdes a partir dos resultados para as questdes e hipoteses de pesquisa e para o
significado maior dos resultados.

J& para Andrade (2010) a interpretagdo procura um sentido mais amplo nas respostas,
estabelecendo uma rede de ligagdes entre os resultados da pesquisa, que sdao cotejados com
outros conhecimentos anteriormente adquiridos.

Em suma, a elaboragdo dos questionarios foi composta por questdes fechadas e teve
como premissa 0s objetivos tracados para a pesquisa, com proposito de buscar ter a forma mais
clara possivel.

Andrade (2010) salienta que, as técnicas de pesquisa acham-se relacionadas com a
coleta de dados, ou seja, a parte pratica da pesquisa, que podem ser agrupadas em dois tipos de
procedimentos: documentac¢do indireta e documentagao direta.

A coleta de dados por meio de questionarios eletronicos foi substituida pela entrevista

direta, ou seja, neste trabalho fazem parte da documentagao indireta a pesquisa bibliografica e
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a pesquisa documental, visando a busca das informacdes desejadas, bem como facilitar a
interpretagdo e analise das respostas.

Houve uma divisao das dimensdes em categorias de analise, conforme se encontra nos
anexos 02 e 03, aplicada aos alunos da Unidade em Brusque e aos responsaveis pelo setor
financeiro das unidades do SENAC em Santa Catarina.

Os questiondrios, que ora, substituidos pelas as entrevistas, foram realizados de forma
eletronica no periodo entre 01/06/2020 a 10/07/2020, e, a analise dos dados foi transcrita com
base em cada resposta dos questionarios aplicados aos alunos da institui¢ao e aos colaboradores

do setor financeiro.
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4 CONTEXTUALIZACAO E RESULTADOS

A pesquisa realizada buscou compreender como ¢ realizada a gestdo do processo de
cobranca de inadimpléncia bem como e tratada nas unidades do SENAC, evidenciando
possiveis lacunas e, sobretudo, a existéncia de quais agdes ou estratégias se revelam mais

eficazes na cobranca de débitos nas mensalidades escolares.

4.1 CONTEXTUALIZACAO

O ano de 1947 ficou marcado na historia® de Santa Catarina como a data de criagdo do
SENAC no Estado - uma instituicdo privada sem fins lucrativos. Desde entdo, empresarios do
comércio de bens, servigos e turismo € o povo catarinense desenvolveram suas habilidades
profissionais por meio dos cursos e atividades realizadas pelo SENAC em Santa Catarina.

O crescimento da organiza¢do acompanhou a evolugdo econdmica de Santa Catarina e
hoje o SENAC est4d em todas as regides do Estado com uma Administracdo Regional e 28
pontos fixos de atendimento, sendo dezesseis Unidades ofertantes de ensino superior, dois
centros especializadas, além dos centros de educagdo profissional e Unidades Moveis.

Devido a grande insercao em Santa Catarina, as Unidades Operativas do SENAC estdo
organizadas por regides e presentes nas seguintes cidades: Regido Oeste (Cagador, Concordia,
Chapeco, Joacaba, Sao Miguel do Oeste, Videira e Xanxeré), Regido Sul (Floriandpolis, Sao
José, Criciima, Ararangud, Palhoca, Curitibanos, Lages e Tubardo) e Regido Norte-Vale
(Balneario Camboriti, Blumenau, Brusque, Itajai, Rio do Sul, Jaragua do Sul, Joinville,
Canoinhas, Porto Unido, Timbd, Sao Bento do Sul e Mafra).

A organizagdo oferece cursos divididos em diferentes eixos tecnologicos, conhecidos
como areas de atuagdo, sendo eles: desenvolvimento educacional e social; ambiente e saude;
gestdo e negocios; turismo, hospitalidade e lazer; informagdo e comunicacdo; infraestrutura;
producdo alimenticia; produ¢do cultural e design; recursos naturais; e seguranca. Esses eixos
permitem ao empresariado e a sociedade contar com cursos de desenvolvimento profissional
em diversas areas, contribuindo com o crescimento de Santa Catarina.

O SENAC possibilita as pessoas a construgdo de uma carreira soélida, pois ha desde
cursos de formacao inicial e continuada — para aperfeigoamento profissional-, cursos técnicos
de nivel médio — que formam o trabalhador em uma determinada area de atuagdo com o

certificado de técnico, cursos superiores de tecnologia, com duragao média de dois anos e que

> SENAC.DR.SC. Nossa Histdria é sua histéria: Senac em Santa Catarina.Org. Janice da Silva Gongalves.
Floriandpolis.[s/n.] 2014. 516p.il.
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certificam os profissionais como tecndlogos — profissionais com habilidades para atender as
demandas do mercado de trabalho -, cursos superiores de pos-graduacdo e cursos a distancia,
estes oferecidos pela organizaciao desde 2010 e que ja faz sucesso entre os demais.

Em 20 de outubro de 1995, juntamente com a Prefeitura de Brusque, foi inaugurada a
unidade operativa na Avenida Doutor Olimpo de Souza Pitanga, n° 4 no Jardim Maluche, com
a parceria do Fundo Nacional de Desenvolvimento Educacional (FNDE) que participou na

aquisi¢do dos modveis e a Justica de Santa Catarina cedeu o prédio.

Figura 2 - Senac em 1995

Fonte: SENAC.DR.SC, 2014

Em 1997, a atuacdo do SENAC se expande com a montagem de um ambiente especifico
de beleza compativel com os anseios da comunidade, ideal a realizagdo das aulas de pratica
supervisionadas para os cursos de servicos basicos de Cabeleireiro e Manicure e
embelezamento dos pés, que obtiveram ampla repercussdo na comunidade, aumentando sua
area de abrangéncia, incorporando os municipios ligados a Grande Florian6polis (Nova Trento,
Sao Jodo Batista, Canelinha, Major Gercino, Leoberto Leal e Tijucas).

Em 1999, a unidade conta com dez salas de aula, uma biblioteca, area administrativa,

uma lanchonete, com uma 4rea total (incluindo area verde) de 2.000 m?. Com isso, os esfor¢os



36

estdo concentrados para despertar na comunidade a consciéncia desta "nova" modalidade de
ensino "Educagao a Distancia".

O envolvimento com a comunidade a cada ano esta em expansdo, em virtude das
parcerias € do apoio com Associacdo Empresarial de Brusque/ACIBr, Camara de Dirigentes
Logistas/CDL, Sindicatos, Rede Estadual e Municipal de Ensino e, mais recentemente, com a
Universidade Federal de Santa Catarina (UFSC), parceira no nosso primeiro curso de pos-
graduacao.

O SENAC caminhou para auto sustentagdo com o crescimento dos cursos técnicos e
convénios firmados com instituigdes e entidades de Brusque e regido. Um dos convénios
articulou a montagem de uma sala de moda, com o apoio de dois sindicatos: o Sindicato
Patronal e o dos Trabalhadores de Vestuario.

Em contrapartida, pelo espago montado, o SENAC fornece o curso de costureira de 160
horas com toda a supervisao, apoio e logistica, e o sindicato paga a hora aula do professor. Nao
¢ cobrado nada do aluno, ele tem apenas de assumir o seu transporte coletivo.

Outras parcerias realizadas com a Associacao de Micro e Pequenas Empresas de
Brusque, firmadas no inicio de 2001, quando ocorre a implantagdo do Escritdrio de Assessoria
na area de Moda, cujo objetivo ¢ fornecer servigos especificos voltados a moda.

A unidade de Brusque implementou novos convénios em 2001 no que concerne a cursos
de pos-graduacao com:

e UFSC - envolvendo o curso de Gestao Contabil Financeira, iniciado em agosto.

e UDESC - com parceria para a realizagdo do curso de Moda: Criagdo e Produgao.

e Instituto Catarinense de Pos-graduacao (ICPG) — realizaram- se cursos de Gestao

Empresarial e Estratégias de Informatica e o de Psicopedagogia (SENAC.SC, 2001).

Em 2016, no dia vinte e nove de fevereiro do mesmo ano foi inaugurada oficialmente a
nova sede do Senac de Brusque conforme figura 3.

O prédio, que tem 2,5 mil m? de 4rea construida, com capacidade para atender 1,5 mil
alunos por turno e com espacos mais amplos, modernos, aconchegantes € com novas

tecnologias educacionais. °

6 0 MUNICIOPIO. Novo prédio do Senac de Brusque é inaugurado oficialmente. Disponivel em:
<https://omunicipio.com.br/novo-predio-do-senac-de-brusque-e-inaugurado-oficialmente/>. Acesso em:
20/10/2020 19:55
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Figura 3 - Senac em 2016

Fonte: Acervo de fotos do SENAC

4.1.1 Missao, Visao e Valores do Senac SC
4.1.1.1 Missdo

Educar para o trabalho em atividades do comércio de bens, servigos e turismo.
4.1.1.2 Visdo

Ser a instituicdo brasileira que oferece as melhores solugdes em educagdo profissional

reconhecida pelas empresas.
4.1.1.3 Valores

Compromisso com a aprendizagem, respeito as pessoas, integridade e inovagao.
4.1.2 Identidade visual do Senac

Em 1946 foi criado a primeira logomarca do SENAC. Gradativamente o SENAC foi
inovando sua identidade visual conforme as tendéncias do mercado, sendo em 1969
redesenhada e depois de um longo periodo, quarenta e trés anos depois, o SENAC como

referéncia em educagdo profissional renova mais uma vez e adota nova logomarca. A mudanga
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reforca o compromisso da instituicdo com a qualidade, que durante o processo de criacdo da
nova logomarca realizou pesquisas com alunos e empregados da instituicdo em diferentes
estados revelaram que o SENAC ¢ reconhecido como uma institui¢do que pensa no ensino do
futuro e inova pela transformacao do Brasil.

Esta nova identidade visual fortaleceu nacionalmente o compromisso do SENAC em
promover a incluso social por meio da educagdo profissional, alavancando o desenvolvimento

social e economico das regides em que atua.

Figura 4 - Identidade visual

Fonte: Intranet Senac SC

4.1.3 Unidades da Federacao

A Institui¢do de ensino esta presente em todas as Unidades da Federagdo (26 estados +
DF).
A figura abaixo ilustra o estado de Santa Catarina, onde a pesquisa foi realizada, ou seja,

mais especificamente na regido do vale, em Brusque Santa Catarina.




Figura 5 - Mapeamento das unidades no estado de Santa Catarina
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PRESENCA DO SENAC EM SANTA CATARINA
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Fonte: Intranet Senac SC

4.1.4 Evolucio do Senac ao longo anos

O Senac iniciou sua historia em 10 de janeiro de 1946 do decreto-lei 8.621, ja em 1947
foi a fundacao do SENAC em Santa Catarina com os cursos de Formacgao Inicial e Continuada,
em 1996 entrou com os cursos Técnicos de Nivel Médio, 2002 teve credenciamento para
Faculdade e Autorizacdo para ofertar Cursos Superior de Tecnologia. Em 2006 teve seu
primeiro programa de Pos-Graduacdo Lato Sensu, em 2009 langou o Programa de Pesquisa e
extensao, entre 2011 e 2012 se credenciou Faculdades/Polos e teve autorizagdo para Cursos
Superior de Tecnologia EAD. As Pos-Graduacdes MBA e parcerias internacionais aconteceu
em 2013, em 2014 o Mestrado profissional. Em 2015 teve a criagdo das Unidades vinculadas,
que ¢ o caso da Unidade de Brusque, que ¢ vinculada a Faculdade de Tecnologia Senac de

Blumenau. O curso de Bacharelado foi criado em 2016 € em 2017 fo1 autorizado.
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Figura 6 - Senac em Santa Catarina
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Fonte: Acervo Senac

4.1.5 Situacao Atual da Unidade

A situacdo atual é de 698 novas matriculas, entre estas, ofertados cursos de PSG —
Programa SENAC de Gratuidade e Cursos pagantes. Em detrimento da pandemia da Covid-19,
alguns cursos foram migrados de presencial para formato online.

O atendimento na Unidade de Brusque abrange os municipios vizinhos de Guabiruba e
Botuverd, e as cidades do Vale do Rio Tijucas que compreendem: Nova Trento, Sdo Jodo
Batista, Canelinha, Major Gercino e Tijucas, totalizando uma populagdo estimada em 2020 de
275.765 habitantes, segundo IBGE’.

A forte vocacao industrial e empreendedora da regido gera uma necessidade de mao-de-
obra qualificada para os cargos de niveis operacional, tatico e estratégico das organizagoes,

cursos estes ofertados pelo Senac.

4.1.6 Cursos Oferecidos na Unidade

O Senac em Brusque oferece cursos nas areas de comércio de servigos para atender ao

perfil da cidade. S3o cursos de aprendizagem, qualificagdo profissional, técnicos de nivel

7 IBGE: Populagdo. Disponivel em: <https://cidades.ibge.gov.br/brasil/sc/brusque/panorama>. Acesso em:
22/10/2020 21:50
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médio, tecnologico e pos-graduacdo. Os cursos concentram-se, principalmente, nos eixos
tecnologicos de Gestdo & Negocios, Ambiente & Saude, Informa¢do & Comunicacio,
Produgdo Cultural & Design, Turismo & Seguranca.

Dentre os cursos oferecidos, destacam-se os cursos técnicos em Administragao,
Recursos Humanos, Logistica, Contabilidade, Enfermagem, Design de Interiores e Producao
de Moda. J4, dentre os cursos de qualificacdo profissional, sdo oferecidos programas como
Auxiliar Administrativo, Auxiliar Financeiro, Auxiliar de Recursos Humanos, Balconista de
Farmacia, Cuidador de Idosos, Modelista e Costureiro.

Seguindo a voca¢do do Municipio, a Unidade oferece cursos de aperfeigoamento
profissional, podendo-se citar: Oratdria, Calculo e Legislagdo trabalhista, Técnicas de vendas,
Relacionamento interpessoal e Trabalho em equipe, além de diversos cursos de informatica,
como Photoshop, Excel, Illustrator, Corel Draw.

Na aprendizagem, a Unidade oferece os cursos de Aprendizagem Profissional
Comercial em Servicos de Vendas e Aprendizagem Profissional em Servigos Administrativos.

A Unidade oferta Atendimentos corporativos no ramo empresarial, com a proposta de

elaborador cursos mais especifico de acordo com a necessidade.
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Figura 7 - Atendimento Corporativo
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Fonte: Intranet Senac SC
Conforme a tabela do quadro 2 abaixo, sdo os cursos que estdo andamento ou ja

realizados em 2020.

Quadro 2 -Cursos iniciados em 2020

Curso Data turma Tipo Situacao
pagamento

Aprendizagem Profissional Comercial em | 35, 1070 4 31/05/2021 Psg / Pagante Andamento
Servigos Administrativos
Aprendizagem Profissional de
Qualificagdo em Servicos de Vendas 15/07/2020 a 08/12/2021 Psg Andamento
Aprendizagem Profissional de

. . t
Qualificagdo em Servicos de Vendas 10/09/2020 a 31/01/2022 Psg Andamento
Assistente Financeiro 16/03/2020 a 12/04/2021 Pagante Andamento
Atendimento e Informagodes Turisticas 16/07/2020 a 02/10/2020 Psg Realizada
Atendimento e Informagodes Turisticas 27/08/2020 a 02/10/2020 Psg Andamento
Atendimento e Informagdes Turisticas 28/07/2020 a 14/08/2020 Psg Realizada
Céleulos e Seguranga na Administragao 22/09/2020 a 17/12/2020 Psg Andamento
De Medicamentos
Cerimonial e Protocolo para Eventos 21/09/2020 a 17/12/2020 Psg Andamento
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Curso Data turma Tipo Situacio
pagamento

Condutor Cultural Local 18/02/2020 a 11/03/2021 Pagante Andamento
Costureiro 10/02/2020 a 09/07/2020 Pagante Realizada
Curso Superior de Tecnologia em Estética | 556,02 4 18/12/2020 Pagante Andamento
e Cosmética - 1* Fase
Curso Superior de Tecnologia em Estética | 15> 2070 4 13/02/2020 Pagante Realizada
e Cosmética - 2* Fase
Desenho: Os Primeiros Passos 27/01/2020 a 05/02/2020 Pagante Realizada
Desenvolvimento de Lideranga 16/03/2020 a 08/12/2020 Pagante Andamento
Design de Sobrancelhas 25/08/2020 a 01/10/2020 Psg Andamento
Empreendedorismo Digital (Programa 09/10/2020 a 04/12/2020 Psg Andamento
Senac Comércio)
Empreendedorismo Digital (Programa 03/10/2020 a 21/11/2020 Pagante Andamento
Senac Comércio)
Excel Basico - Senac Brusque 12/02/2020 a 17/02/2020 Psg Realizada
Excel Basico - Senac Brusque 19/02/2020 a 02/03/2020 Psg Realizada
Excel® Avangado 03/10/2020 a 28/11/2020 Pagante Andamento
Excel® Basico 27/01/2020 a 06/02/2020 Pagante Realizada
Ferramentas de Marketing Digital 22/01/2020 a 03/02/2020 Pagante Realizada
(Programa Senac Comércio)
Ferramentas de Plancjamento E Gestao 13/07/2020 a 08/09/2020 Psg Realizada
Empresarial (Programa Senac Comércio)
Ferramentas de Plancjamento E Gestao 25/08/2020 a 02/10/2020 Psg Andamento
Empresarial (Programa Senac Comércio)
Ferramentas de Plancjamento E Gestao 05/09/2020 a 14/11/2020 Psg Andamento
Empresarial (Programa Senac Comércio)
Gestao de Finangas Pessoais 14/03/2020 a 06/04/2020 Pagante Realizada
Gestdo de Finangas Pessoais 02/10/2020 a 23/10/2020 Psg Andamento
Gestdo e Préticas logistica no E- 28/09/2020 a 10/11/2020 Psg Andamento

Commerce
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Curso Data turma Tipo Situacio
pagamento

Introdugdo ao E-Commerce 03/02/2020 a 07/02/2020 Pagante Realizada
Marketing de Contetdo para Midias 14/07/2020 a 10/08/2020 Psg Realizada
Digitais
Marketing Turistico 24/09/2020 a 10/12/2020 Psg Andamento
Modelagem Computadorizada em 29/02/2020 a 12/12/2020 Pagante Andamento
Sistema Audaces
Modelista 26/09/2020 a 09/10/2021 Pagante Andamento
Modelista 20/10/2020 a 15/06/2021 Pagante Andamento
Modelista 17/02/2020 a 15/03/2021 Pagante Andamento
Oratoria: Falar em Publico 20/01/2020 a 04/02/2020 Pagante Realizada
Planejamento, Programagdo e Controle da | ) 0y 50 4 03/02/2020 Pagante Realizada
Producao
Produgao de Imagens para Meios Digitais 14/09/2020 a 29/10/2020 Psg Andamento
(Programa Senac Comércio)
Recepcionista em Meios De Hospedagem 30/09/2020 a 12/03/2021 Psg Andamento
Recuperagio: Cosmetologia Basica 17/01/2020 a 22/02/2020 Pagante Realizada
Recuperagao: Negocios e 20/01/2020 a 05/02/2020 Pagante Realizada
Sustentabilidade
Rotinas de Pessoal 27/01/2020 a 07/02/2020 Pagante Realizada
Curso Superior de Tecnologia em Estética | - 55 002 4 30/01/2021 Pagante Andamento
e Cosmética - 3* Fase
Curso Superior de Tecnologia em Estética | 1y 507570 4 30/01/2021 Pagante Andamento
e Cosmeética - 4 Fase
Curso Superior de Tecnologia em Estética | 5> 570 4 03/08/2020 Pagante Realizada
e Cosmética - 5* Fase
Curso Superior de Tecnologia em Estética | 550709 5 18/12/2020 Pagante Andamento
e Cosmética - 6* Fase
Superior de Tecnologia em Processos 10/02/2020 a 31/08/2020 Pagante Realizada
Gerenciais - 1° Semestre
Superior de Tecnologia em Processos 05/08/2020 a 18/12/2020 Pagante Andamento

Gerenciais - 2° Semestre
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Impulsionar as Vendas

Curso Data turma Tipo Situacio
pagamento

Superior de Tecnologia em Processos .

.. 10/02/2020 a 31/08/2020 Pagante Realizada
Gerenciais - 3° Semestre
Superior de Tecnologia em Processos 05/08/2020 a 18/12/2020 Pagante Andamento
Gerenciais - 4° Semestre
Técnicas de Costura 19/10/2020 a 20/11/2020 Pagante Andamento
Técnicas de Lideranca 14/03/2020 a 17/10/2020 Pagante Andamento
Técnicas de Vendas E Negociagdo 26/08/2020 a 16/09/2020 Psg Realizada
Técnico em Enfermagem - Modulo [ 09/03/2020 a 11/12/2020 Pagante Andamento
Técnico em Enfermagem - Modulo 11 09/03/2020 a 05/11/2020 Pagante Andamento
Técnico em Enfermagem - Modulo 111 30/03/2020 a 11/12/2020 Pagante Andamento
Técnico em Enfermagem - Modulo 111 08/06/2020 a 19/03/2021 Pagante Andamento
Técnico em Enfermagem - Modulo V 10/02/2020 a 15/10/2020 Pagante Andamento
Técnico em Enfermagem - Modulo V 10/02/2020 a 15/10/2020 Pagante Andamento
ITI“““’O em Produgdo de Moda - Médulo 05/02/2020 a 04/12/2020 Psg Andamento
Workshop: Midias Digitais - Suas 25/05/2020 a 02/06/2020 Pagante Realizada
Aplicagdes nos Negocios
Workshop: Planejamento e Estratégias de
Marketing Digital - Construgao de 07/07/2020 a 16/07/2020 Pagante Realizada
Personas eDefini¢ao de Publico Alvo
Workshop: EstratCgias para Potencializar | 4 097070 4 05/10/2020 Sem Onus Andamento
as suas Vendas - Sincomvati
Workshop: Técnicas de Vendas 27/01/2020 a 03/02/2020 Pagante Realizada
Workshop: Técnicas e Estratégias para 12/08/2020 a 12/08/2020 Sem Onus Realizada

4.1.7 Quadro de pessoal atual

Fonte: Sistema SEI Senac

Para realizar todo este trabalho, a Unidade conta com setenta e cinco colaboradores,

distribuidos da seguinte forma: cinquenta e cinco professores contratados de acordo com a area

de atuacgdo sendo: gestao, comércio, saude, beleza, informatica, turismo e hospitalidade, design
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e moda, e vinte técnico-administrativo, sendo uma diretora e demais alocados nos setores

administrativo & financeiro, comercial e educacional.

Figura 8 - Organograma atual
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
4.1.8 Estrutura predial atual
Conta com dois laboratorios de informatica, uma de enfermagem, dois de estética, 01

de cabeleireiro, uma citologia, costura e modelagem, biblioteca e salas convencionais,

equipadas com condicionadores de ar, microcomputadores, som e projetores multimidia.
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Figura 9 - Laboratdrio de Informaética

Fonte: Acervo de fotos do Senac

Figura 10 - Laboratorio de cabeleireiro

Fonte: Acervo de fotos do Senac



Figura 11 - Laboratorio de Estética

Fonte: Acervo de fotos do Senac

Figura 12 - Biblioteca

Fonte: Acervo de fotos do Senac
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Figura 13 - Laboratorio de Modelagem

Fonte: Acervo de fotos do Senac

Figura 14 - Laboratorio de Costura

Fonte: Acervo de fotos do Senac
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Figura 15 - Sala de Aula Convencional

Fonte: Acervo de fotos do Senac

Figura 16 - Laboratorio de Enfermagem e Seguranga no Trabalho

Fonte: Acervos de fotos do Senac
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4.2  PROCESSO MAPEADO DE COBRANCA NO SENAC SC

Em 2016 foi elaborado o processo de cobranga do SENAC SC conforme figura 17,
porém, esse mapeamento ainda nao sofreu atualizagao, fato este que, certas etapas atualmente
relacionadas a empresa de cobranca nao ocorrem em fungdo momentanea, devido nao possuir
contrato com empresa especializada de cobranga.

Conforme Ordem de Servigo n° 256/15, que trata dos procedimentos de cobranca de
alunos em atraso, ¢ de total responsabilidade da Unidade Educacional os titulos vencidos até
trinta dias. A Unidade deverd identificar os inadimplentes através do relatorio disponivel no
sistema SEI a cada vinte dias.

Ap6s identificar o inadimplente ¢é feito o registro de ocorréncia no sistema, podendo
optar como tipo “Restritiva” e “Ativa”, nestas situagdes o sistema impossibilita de realizar
matricula destes alunos com restrigoes.

E enviado uma carta de cobranca informando os débitos vencidos aos alunos. Esta carta
de cobranga ¢ gerada via sistema e que, apds o envio da carta a Unidade devera fazer o registro
de contato de inadimplente no sistema.

Passando o prazo de 05 (cinco) dias do envio da carta de cobranga, caso o inadimplente
ainda ndo tenha regularizado sua situa¢do, ¢ realizada uma ligacdo telefonica, sendo que esta
ligacdo fica registrada no sistema SEI. Depois de 30 (trinta) dias a Unidade Educacional gera
um relatério financeiro e realiza conferéncia dos débitos de inadimpléncia.

Decorrendo 90 dias do vencimento do titulo a Unidade Educacional faré o registro de
negativagdo no sistema SEI, em seguida faz a inclusdo do aluno inadimplente nos 6rgaos de
protecdo ao crédito.

A Unidade fard a exclusdao do aluno inadimplente nos 6rgaos de protecao ao crédito
(Serasa) apds a quitagdo ou negociacdo do titulo e feito a exclusdo do registro de ocorréncia e
negativagao no SEI.

Abaixo, segue o fluxograma do processo de cobranga de titulos vencidos do SENAC
SC mencionado no inicio deste topico. Envolvendo atribui¢cdes do Nucleo Administrativo &
Financeiro, do Departamento Regional — Setor de Tecnologias da Informagao e Comunicacao

e do Responsavel pelas contas a receber na Divisdo Financeira.



Figura 17 - Fluxograma do processo de realizar cobranga de titulos vencidos

Figura 18 -
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Fonte: Intranet Senac SC
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43 LEVANTAMENTO DA INADIMPLENCIA DOS ULTIMOS 05 ANOS DO SENAC
EM BRUSQUE

Foi solicitado ao Departamento Regional, junto a Diretoria de Inovagao e Tecnologia,
as receitas de mercado dos anos de 2015 a 2019. Através do sistema SEI obteve-se o relatorio
dos valores em aberto destes mesmos periodos. Em posse destas informagdes, aplica-se a regra

de trés encontrando assim o percentual de inadimpléncia conforme quadro 3 abaixo.

Quadro 3 -Inadimpléncia de 2015 a 2019

2015 0,17
2016 1,68
Brusque 2017 2,30
2018 3,77
2019 2,81

Fonte: DIT SENAC

Grafico 1 - Inadimpléncia de 2015 a 2019
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Fonte: DIT SENAC

Conforme o Grafico 01, o indice de inadimpléncia no SENAC de Brusque, em 2015,
quase que ndo se percebia, porém, ja estdvamos no inicio do periodo critico com os indices de
inadimpléncia no Sistema S crescendo, junto com a crise econdmica. Ja em 2016, iniciou se
com 1,68% do total de suas receitas e, aumentando mais 0,62% em 2017 com relacdo ao ano
anterior, ou seja, chegando a 2,3% de inadimpléncia. Periodo esse em que, o pais passava por

uma das maiores crises econdmica onde existia uma taxa altissima de desemprego, e
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sucessivamente no ano seguinte, 2018, aumentou mais 1,47% com relagdo ao ano anterior, ou
seja, chegando a 3,77% de inadimpléncia. Analisando os ultimos quatro anos, percebe-se que
o aumento da % de inadimpléncia estava em elevacdo, porém, em 2019 declinou se quase 1%
com relagdao ao ano anterior, o que possibilita perceber a importancia do controle das contas a
receber mesmo com a estabilidade do mercado. No ano atual, ou melhor, periodo de 01/01/2020
a 31/08/2020 ¢ possivel verificar que ha um aumento consideravel do indice de inadimpléncia
que estar no patamar atual de 4,27% do total das receitas do periodo. Sabe se que, esse indice
de inadimpléncia, e oriundo da crise acirrada pela pandemia do Covid-19 que assolou os
mercados e que consequentemente o percentual de endividamento cresceu também, alcangando

o maior nivel desde o levantamento dos ultimos 5 anos.

44 APRESENTACAO DOS RESULTADOS

A pesquisa evidenciou varios dados relevantes, tanto quanto de alunos matriculados nos
cursos ja mencionados anteriormente, quanto de colaboradores que executam a fungdo de
financeiro.

Os resultados apresentados a seguir, através de graficos, bem como sua interpretacao e
andlise refletem os dados coletados na pesquisa. Da bibliografia apresentada no referencial

teorico segue a ordem dos topicos dos objetivos especificos norteadores.

Grafico 2 - Sexo

BFeminino

BEIMasculino

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Conforme o grafico 2, maioria expressiva de respondentes do questionario ¢ do sexo

feminino, sendo os responsaveis pelo pagamento das mensalidades.
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Gréfico 3 - Faixa Etaria

20 a 30 anos
31 a 40 anos
[JAté 20 anos
[IMais de 41 anos

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Quanto a faixa etaria, o grafico 3 demonstra que 52% so alunos entre 20 a 30 anos,
33% sao alunos entre 31 a 40 anos, 9% sdo alunos até 20 anos e 6% sdo alunos com idade acima

de 41 anos.

Grafico 4 - Estado Civil

PiCasado(a)
[Bliseparado(a) / Divorciado(a)
[lsolteiro(a)

[Unido Estavel

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Quanto ao estado civil, o grafico 4 demonstra que 48% sao solteiros, 24% sao casados,
24% vivem em Unido Estavel e 4% indicaram outra condicdo civil. Percebe-se que as maiorias
dos alunos inadimplentes sdo jovens solteiros, porém, infere-se que sobre os 24% que sdo

casados mais os 24% que vivem em Unido Estavel soma 48%. Diante disso as dificuldades de
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pagamento das mensalidades s3o maiores, pois a renda familiar fica mais comprometida. Em
muitos casos, a inadimpléncia das mensalidades escolares dar-se-4 em fungdo da falta de
emprego, uma vez que, grande maioria entdo entrando no mercado de trabalho recentemente,

exercendo cargos e funcdes com salérios baixos.

Grafico 5 - Escolaridade

BEFundamental Completo

BEMédio Completo

[ESuperior completo ou Pds
Graduagdo

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 5 indica que maioria dos entrevistados, ou seja, 65% dos alunos entrevistados
possuem o ensino médio completo, 33% possuem curso Superior ou P6s-Graduagdo. Pode se
dizer que, a grande maioria dos entrevistados esta cursando sua primeira graduacao ou curso de

formacao profissionalizante.
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Grafico 6 - Curso que Frequenta

BICurso Graduagdo
[BlCurso Pés Graduacdo
[l Curso Técnico
[FlCursos Capacitacdo
B Modelagem

BiNada
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 6 da pesquisa mostra que praticamente metade dos alunos, ou seja, 52% dos
entrevistados frequenta Curso Técnico, 20% Curso de Graduagdo, 18% Curso de Pos-
Graduacdo. Indica que maioria dos entrevistados, ou seja, 65% dos alunos entrevistados
possuem o ensino médio completo, 33% possuem curso Superior ou Pds-Graduagdo. Pode se
dizer que, a grande maioria dos entrevistados esta cursando sua primeira graduacgao ou curso de

formacao profissionalizante.

Grafico 7 - Tipo de Trabalho

22%
122%

BFormal
BEinformal

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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No grafico 7 da pesquisa demonstra que 78% dos alunos entrevistados tem emprego

Formal, ou seja, tem contrato de trabalho e 22% com trabalho formal

Grafico 8 - Ocupagao Atual

BAuténomo
BIDesempregado
BIDona de casa
[CIEmpresa privada
BEmpresa publica

Brrofissional liberal

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

No grafico 8 da pesquisa demonstra que 57% dos alunos entrevistados trabalham em
empresa privada, ou seja, grande maioria estdo inseridos no mercado de trabalho com salarios
fixos, ja os autdbnomos representam 17%, ou seja, em tese, com salarios varidveis. Os alunos
que ndo possuem emprego, ou seja, estao desempregados soma se 13%, considerado um nimero

grande de pessoas que possivelmente deixaria de pagar as mensalidades.

Grafico 9 - Renda Pessoal Mensal

Bl Acima de 05 saldrios minimos
[BIAté 02 salarios minimos
BlEntre 02 a 05 salarios

minimos

[FISem rendimento

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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Quanto a renda pessoal mensal, o grafico 9 demonstra que 52% dos alunos respondentes
possuem renda até 02 salarios minimo; 22% recebem remuneragao compreendida entre 02 e 05
salarios minimos; 22% dos alunos respondentes estdo sem renda; e 4% possuem renda acima
de 05 salarios minimo. Neste grafico destaca-se o dado dos alunos respondentes que possuem
renda de até 02 salarios minimos, que em tese, ¢ se comparando com os valores das

mensalidades, a remuneragdo fica bem comprometida.

Grafico 10 - Renda Familiar Mensal

BlAcima de 10 saldrios minimos
[BIAté 03 salarios minimos
[BlEntre 03 a 10 salarios

minimos

[Isem rendimento

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Quanto a renda familiar mensal, o grafico 10 demonstra que 54% dos alunos
respondentes, em suas familias, possuem renda até 03 salarios minimo; 33% recebem
remuneracdo compreendida entre 03 a 10 saldrios minimos; 9% dos alunos respondentes
informa que a familia estd sem renda; e 4% possuem renda acima de 10 salarios minimo. Neste
grafico destaca-se o dado da renda familiar de até 03 saldrios minimos, que em tese, € se
comparando com os valores das mensalidades, a remuneracao fica bem comprometida porque

as familias acabam dando prioridade as despesas de ordem bésica.



60

Grafico 11 - Se vocé for responsavel financeiro do seu lar, quantos dependem da sua renda

na familia

Pia2
P3a4
BlAcima de 4
[INenhum

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 11, demonstra que 48% dos alunos respondentes sdo responsaveis financeiros
e ninguém depende de sua renda; 24% afirma que entre 3 a 4 pessoas de sua familia depende
da renda; 22% afirma que entre 1 a 2 pessoas de sua familia depende da renda; e 6% afirma que
acima de 4 pessoas em sua familia que depende da renda. Destaca-se neste grafico que, em tese,

mais de 50% dos alunos tem sua renda comprometida com as despesas da familia.

Grafico 12 - Se vocé for dependente financeiro de um responsavel, quantos dependem a

mais tem no seu lar

Pia2
B3a4
BAcima de 4
[INenhum

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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O gréafico 12, demonstra também a independéncia financeira de 43% dos alunos
respondentes em que sua renda ndo ¢ compartilhada com a familia, ou seja, ninguém depende
de sua renda; 26% dos alunos respondentes declara que entre 3 a 4 pessoas depende de sua
renda; 22% dos alunos respondentes declara que entre 1 a 2 pessoas depende de sua renda; e

9% dos alunos respondentes declara que mais que 4 pessoas dependem de sua renda.

Grafico 13 - Vocé se encontra Adimplente (A) ou Inadimplente ( B ) na institui¢ao

BA

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Neste Grafico 13, 85% dos alunos respondentes, declaram que se encontram

adimplentes, enquanto 15% declararam que se encontram inadimplentes.

Grafico 14 - Sua inadimpléncia € referente a sua matricula

BEN3o é inadimplente
BINova
IRenovada

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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Neste Grafico 14, 74% dos alunos respondentes, declaram que nao estd inadimplente;
enquanto 15% dos alunos respondentes declaram que sua inadimpléncia trata-se de matricula

renovada e 11% trata-se de matriculas novas.

Grafico 15 - Vocé ndo pagou a mensalidade por esquecimento

BEN3o

BIN3o apresenta divida no
momento

Esim

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O Griafico 15, demonstra que 78% dos alunos respondentes, declaram que ndo
apresentam divida no momento; enquanto 20% dos alunos respondentes e inadimplentes

declaram que ndo pagou a mensalidade por esquecimento.

Grafico 16 - Vocé ndo pagou os valores em aberto por que nao foi cobrado

BENzo

EIN3o apresenta divida no
momento

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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O Gréfico 16 demonstra que 87% dos alunos respondentes, declaram que nao apresenta
divida no momento; enquanto 13% dos alunos respondentes e inadimplentes declaram que nao

pagou a mensalidade, mesmo que ndo tenha sido cobrado.

Grafico 17 - Voceé gostaria de receber um lembrete do vencimento da sua mensalidade?

BIN3o
BEsim

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Percebe-se que no Grafico 17, 54% dos alunos respondentes afirma que ndo necessitaria
de um lembrete sobre o vencimento da mensalidade, ja 46% afirmam que gostaria de receber
um lembrete sobre o vencimento da sua mensalidade. Infere-se neste resultado que
“praticamente” a metade dos alunos, que seja Adimplentes ou Inadimplentes, gostaria de

receber esse aviso de vencimento das mensalidades.
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Grafico 18 - Vocé gostaria de receber um lembrete se tivesse titulos em aberto, ou seja,

quando estiver inadimplente?

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Percebe-se que no Grafico 18, 67% dos alunos respondentes afirma que gostaria de
receber um lembrete/aviso sobre o titulo em aberto, ja 33% afirmam que ndo gostaria de receber

um lembrete/aviso sobre o titulo em aberto.

Grafico 19 - Qual meio de pagamento vocé utiliza em seu curso

BAjuda de custo da empresa
[BBolsa prefeitura municipal
Bl Capital préprio
[EIDesconto do comércio
Westagio
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BNormal
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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O Grafico 19, apresenta um percentual alto, ou seja, mais de 63% dos alunos
respondentes afirma que pagam as mensalidades com Capital proprio, ou seja, com recursos

oriundos de saldrio, enquanto 11% declaram que recebe ajuda de custo da empresa.

Grafico 20 - Voceé possui algum financiamento

BIN3o
BEsim

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

No Grafico 20, 61% dos alunos respondentes afirmam que nao possuem financiamentos
e 39% possuem algum tipo de financiamento. Dar-se a importancia e relevancia do publico em
que foi realizada a pesquisa, entende-se que este percentual e alto e que permite e/ou leva ao

aluno deixar de honrar com seus compromissos de mensalidades.

Grafico 21 - Qual meio de pagamento que ocasionou a sua restri¢ao (poderdo ser marcadas

varias opgdes)
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Neste Grafico 21, dado a relevancia dos percentuais apresentados na pesquisa, em que
38% dos alunos respondentes declaram nao ter dividas no momento e 38% declaram que tem
dividas em diversas espécies financeiras, ou seja, com cartao de crédito, financiamento e cheque
especial. Esse percentual de 38% mais os demais que soma 24% que possuem algum tipo de
divida representa um percentual elevado, ou seja, demonstrando que grande parte dos
pesquisados ndo esta equacionando adequadamente os saldrios com suas obrigagdes, pois
assumem compromissos financeiros acima do que permitem o saldrio pessoal ou até mesmo da
renda familiar em conjunto. O que chamou a atenc¢do neste percentual de 62% que a maioria

dos respondentes da pesquisa, possui dividas com cartdo de crédito e financiamentos.

Grafico 22 - Produto ou servico que gerou a divida atual/restricao
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Neste Grafico 22, grande maioria, ou seja, 85% dos alunos respondentes declaram nao

ter dividas no momento.
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Grafico 23 - Motivo que fez com que ndo fosse capaz de pagar sua divida/restri¢do

N&do apresenta divida nomomento
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Neste Grafico 23, grande maioria, ou seja, 76% dos alunos respondentes declaram nao
ter dividas no momento, porém, 24% declaram que diversos fatores o levaram a ndo fazer o

pagamento das dividas.

Grafico 24 - Quantidade de contas que geraram a restri¢ao

1 conta

2 a 3 contas

4 ou mais contas

[CIN3o apresenta divida no
momento

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Neste Grafico 24, grande maioria, ou seja, 70% dos alunos respondentes declaram nio
ter dividas no momento, enquanto 15% dos alunos respondentes declaram que entre 4 ou mais
contas fez com que gerasse algum tipo de restricdo; e 13% entre 2 a 3 contas que ocasionaram

a restri¢ao.
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Grafico 25 - Valor global das contas que originaram a restri¢ao
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Neste Grafico 25, grande maioria, ou seja, 74% dos alunos respondentes declaram ndo
ter dividas no momento, enquanto 15% dos alunos respondentes declaram que contas entre R$
2.000,00 a R$ 3.000,00 fez com que gerasse a restricao. Destaca se esse valor porque a grande
maioria dos alunos respondentes percebe salario igual ou inferior a esses valores, que de certa

forma, ocasionou a restrigao.

Grafico 26 - Acredita que terd condigdes de pagar as contas que originaram a restri¢ao

Blira renegociar
ENenhuma conta no momento

[lsim, totalmente

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Neste Grafico 26, grande maioria, ou seja, 69% dos alunos respondentes declaram ndo

ter dividas no momento. Dos alunos que possuem contas a pagar com restricoes, 20% dos
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respondentes dizem que terd condi¢des de renegociar as dividas (parcialmente) que apresenta

restricdes, enquanto 11% dizem que ira pagar totalmente as contas que originaram a restri¢ao.

Grafico 27 - Para aqueles que pretendem regularizar as contas em atraso, o0 pagamento sera

negociado de maneira

[[A vista no dinheiro com valor
original

BINenhuma conta no momento

[BINo crédito a vista com valor
original

[EINo crédito parcelado valor
com juros

lParcelado no boleto valor
com juros

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Neste Grafico 27, grande maioria, ou seja, 74% dos alunos respondentes declaram nao
ter nenhuma conta no momento; 11% dos alunos com dividas declaram que ira parcelar suas
dividas no boleto com juros; 7% dos alunos com dividas declaram que ira realizar o pagamento
a vista no dinheiro com valor original; enquanto 4% fara o pagamento no cartdo de credito com

valor original.
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Grafico 28 - Para aqueles que pretendem regularizar as contas em atraso, o prazo para

realizar a quitacdo sera dentro de

BAcima de 180 dias

BEntre 30 e 90 dias

[lEntre 90 e 180 dias
[EINenhuma conta no momento

BNos préximos 30 dias

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Neste Grafico 28, grande maioria, ou seja, 72% dos alunos respondentes declaram nao
ter nenhuma conta no momento; 13% dos alunos com contas em atraso declaram que ira realizar
a quitacdo nos proximos 30 dias; 7% dos alunos com contas em atraso declaram que iré realizar
a quitacdo entre 30 e 90 dias. Demais alunos com contas em atraso, declaram que ira realizar a

quitagdo acima de 90 dias.

Grafico 29 - Nivel de endividamento (considerando contas vencidas ou nao)

BMais ou menos endividado
BEIMuito endividado
EIN3o tenho dividas
[EIPouco endividado

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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Neste Grafico 29, grande maioria, ou seja, 59% dos alunos respondentes declaram ndo
estarem endividados; 20% dos alunos respondentes consideram que estdo pouco endividados;

17% se dizem estdo mais ou menos endividados enquanto 4% se dizem estar muito endividado.

Grafico 30 - Comprometimento de renda com o pagamento das dividas

B Acima de 50%
WAté 25%
BlEntre 25% e 50%

[EINenhuma conta no momento

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

Neste Grafico 30 grande maioria, ou seja, 56% dos alunos respondentes declaram nao
ter contas no momento, porém, 20% dos alunos respondentes dizem que 50% de sua renda esta
comprometida com dividas; 11% dos alunos respondentes dizem que 25% de sua renda esta
comprometida com divida; e 9% dos alunos respondentes dizem que entre 25% e 50% de sua

renda estd comprometida com dividas.
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Grafico 31 - Idade
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 31, tem como objetivo demonstrar a idade média dos colaboradores que
ocupam a fung¢do de financeiro dentro das unidades do SENAC de Santa Catarina. Percebe se
que a idade mediana destes colaboradores ¢ de 35 anos, variando de 21 anos de idade até 57

anos de idade.

Grafico 32 - Tempo de empresa
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 32, tem como objetivo demonstrar o tempo de casa dos colaboradores que

ocupam a fungdo de financeiro dentro das unidades do SENAC de Santa Catarina. Percebe se
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que a grande maioria, quase 50% dos colaboradores respondentes tem tempo de casa acima de

10 anos.

Grafico 33 - Como o cliente (aluno) efetua os pagamentos

= Na rede bancaria

= Na tesouraria da Unidade

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 33, tem como objetivo demonstrar a forma de pagamento que o aluno utiliza
para efetuar o pagamento, onde 92% dos colaboradores respondentes afirma que os alunos
pagam na rede bancaria enquanto 8% dos alunos comparecem na tesouraria da unidade para

efetuar os pagamentos.

Grafico 34 - Quem recebe estes pagamentos?

BBanco
[BlContas a receber do DR

EFinanceiro

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)



74

O grafico 34, tem como objetivo demonstrar quem recebe os pagamentos, onde 92%
dos colaboradores respondentes afirmam que os valores sdo recebidos no departamento

financeiro, e demais valores na ordem de 8% fica por conta das contas a receber do DR e Banco.

Grafico 35 - Qual o percentual de valores recebidos no caixa da unidade

[ 10% a 20%
[20% a 40%

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 35, tem como objetivo demonstrar o percentual de valores recebidos no caixa
da unidade. 72% dos colaboradores respondentes afirmam que entre 10% e 20% dos valores
sdo recebidos no caixa da unidade; e 28% dos colaboradores respondentes afirmam que entre

20% e 40% dos valores sdo recebidos no caixa da unidade.

Grafico 36 - Qual o percentual de valores recebidos na rede bancaria?

[40% a 60%
[60% a 80%
[180% a 100%

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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O gréafico 36, tem como objetivo demonstrar o percentual de valores recebidos na rede
bancaria: 56% dos colaboradores respondentes afirmam que entre 80% a 100% dos valores sao
recebidos na rede bancaria; 32% dos colaboradores respondentes afirmam que entre 60% a 80%
dos valores sdo recebidos na rede bancéria; e 12% dos colaboradores respondentes afirmam que
entre 40% a 60% dos valores sdo recebidos na rede bancaria. Com base no questiondrio da
pesquisa dos respondentes, pode se dizer que mais da metade de todos os valores das

mensalidades sdo recebidos via rede bancaria.

Grafico 37 - Do quadro de funcionérios do setor, hd quem esteja treinado e se dedique

exclusivamente a cobranca de débitos inadimplidos?

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 37, tem como objetivo demonstrar o percentual de colaboradores que de fato
esteja treinado e o tempo dedicado a cobranca de débitos inadimplidos. Dos colaboradores
respondentes 52% afirmam que ndo esteja treinado e ndo dedica algum tempo exclusivamente
para & cobranca de débitos inadimplidos; do contrario, 48% dos colaboradores respondentes

afirmam que esta treinada e que se dedica certo tempo a cobranca de débitos inadimplidos.
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Grafico 38 - Vocé se sente preparado para realizar cobrangas de débitos com eficiéncia?
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 38, tem como objetivo demonstrar como o colaborador se sente para realizar
cobrangas de débitos com eficiéncia. Dos 25 colaboradores respondentes, a pesquisa mostra

que em média os colaboradores se sentem preparados.

Grafico 39 - E feito o controle mensal dos indices de inadimpléncia.

BN3o
Bisim

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 39, tem como objetivo demonstrar o percentual de colaboradores que faz o
controle mensal dos indices de inadimpléncia. 68% dos colaboradores respondentes afirmam
que faz o controle, ja 32% dos colaboradores respondentes afirma que ndo faz o controle dos

indices de inadimpléncia. Destaca-se o percentual dos que ndo faz o controle dos indices de
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inadimpléncia, que de certa forma estdo deixando, em tese de ter esses valores liquidados em

seus caixas.

Grafico 40 - Vocé acha que existe falhas no sistema de informacao que dificultam a gestao

da inadimpléncia?
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O gréafico 40, tem como objetivo demonstrar o percentual de colaboradores que
informaram se existem falhas no sistema de informagdo que dificultam a gestdo da
inadimpléncia. A pesquisa aponta que grande maioria respondeu que sim, ou seja, ha evidencias
de falhas no sistema de informagao.

Grafico 41 - Ha dispensa ou reducdo de encargos (juros e multas) quando o cliente vem
acertar os débitos?

16%
16%

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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O grafico 41, tem como objetivo demonstrar o percentual de colaboradores que faz a
gestao financeira quanto ha dispensa ou reducdo de encargos das mensalidades quando o aluno
vairealizar o pagamento. A pesquisa aponta que 84% dos colaboradores respondentes afirmam
que faz a reducdo e/ou abate os encargos financeiros gerados pelo atraso do pagamento,
enquanto 16% dos colaboradores respondentes afirmam que nao abate e/ou faz a reducdo dos

encargos financeiros.

Grafico 42 - Ha perda de descontos para pagamentos das mensalidades fora das datas de

vencimentos?

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O Gréfico 42, tem como objetivo demonstrar se hd ou nao perda de descontos para
pagamento das mensalidades fora das datas de vencimento. Dos 25 colaboradores respondentes,

todos, ou seja, 100% afirmam que sim.



79

Grafico 43 - A inadimpléncia de rematricula tende-se a ser por descontrole financeiro dos

alunos?

24%
24%

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 43, tem como objetivo demonstrar de que forma a inadimpléncia de
rematricula, tende-se a ser por descontrole financeiro ou ndo dos alunos. Na pesquisa 76% dos
colaboradores respondentes afirma que sim, ou seja, e pelo descontrole do proprio aluno e 24%

dos colaboradores respondentes afirmam que nao.

Grafico 44 - E comum os alunos continuarem a ser inadimplente, apds a renegocia¢ao da

rematricula?

24%
24%

BiNzo
BEsim

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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O grafico 44, tem como objetivo demonstrar se ¢ comum ou ndo os alunos continuarem
a ser inadimplentes apds a renegociagdo. 76% dos colaboradores respondentes, afirmam que
este fato e verdadeiro, j4 24% dos colaboradores respondentes, afirmam que este fato ndo ¢
verdadeiro, ou seja, ndo ¢ comum continuarem inadimplente apds a renegociacdo para a

rematricula.

Grafico 45 - A Unidade mantém um histérico da cobranga?

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 45, tem como objetivo demonstrar se ha ou nao histoérico de cobranga. Na
pesquisa, 80% dos colaboradores respondentes afirmam que sim, ou seja, tem de certa forma
algum histdrico de cobranga; ja para 20% dos colaboradores respondentes, afirmam que nao

mantém nenhum historico de cobranca.
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Grafico 46 - Este historico € essencial no processo de cobranga?
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 46, tem como objetivo demonstrar se o historico de cobranga e essencial. A
grande maioria dos colaboradores respondeu, ou seja, 80% dizem que sim enquanto 12% dizem

que nao.

Grafico 47 - H4 cobranga sistematica das parcelas em atraso?

BN3o
Bisim

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 47, tem como objetivo demonstrar se hd cobranca ou ndo sistematizada das
parcelas em atraso. Para 60% dos colaboradores respondentes, afirmam que sim e para 40%

afirmam quem nao.
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Grafico 48 - Quantas tentativas de contato sdo realizadas?
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 48, tem como objetivo demonstrar a quantidade de tentativas através de
contato, que os responsaveis pela gestdo financeira da unidade realizam, sendo que, 60% dos
colaboradores respondentes dizem que faz o contato de cobranga entre 2 a 4 vezes; 20% dos
colaboradores respondentes dizem que faz o contato de cobranga entre 1 a 2 vezes; 16% dos
colaboradores respondentes dizem que faz o contato de cobranga entre 4 a 6 vezes; e 4% entre
8 a 10 vezes. Desta se que a grande maioria dos colaboradores ndo tem o habito, ou seja, a

insisténcia na permanéncia da cobranca.

Grafico 49 - Quanto tempo em média € gasto diariamente no processo de cobranga?
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B2 horas
B3 horas
14 horas

5 horas ou mais

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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O grafico 49, tem como objetivo demonstrar o tempo médio gasto diariamente no
processo de cobranca. 44 % dos colaboradores respondentes gastam em média 1 hora de sua
jornada de trabalho para este fim; 24% gastam 2 horas; 20% gastam 3 horas, demais entre 3 a
5 horas, porém, e uma porcentagem pequena destes colaboradores, que declaram se dedicar

mais tempo realizando cobrangas.

Grafico 50 - O procedimento de cobranca realizado pelo SENAC ¢ eficiente?

Blconcordo

Bconcordo totalmente.

[Bldiscordo
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 50, tem como objetivo demonstrar se o processo de cobranca realizado pelo
SENAC ¢ eficiente. Conforme resposta dos colaboradores respondentes, 40% afirmam que nem
discorda e nem concorda; 36% afirmam que concorda; 16% afirmam que discorda; e 4 % afirma

que discorda totalmente.
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Grafico 51 - Quais os procedimentos de cobranga que a institui¢ao utiliza?
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 51, tem como objetivo, demonstrar quais os procedimentos de cobranca que
a institui¢do utiliza, ou seja, 60% dos colaboradores respondentes, afirmam que utiliza diversas
formas de cobranca, ou seja, através de carta registrada, cobranca por telefone e via WhatsApp;
16% dos colaboradores afirmam que a cobranca realizada em sua unidade e somente através do
WhatsApp; 12% dos colaboradores respondentes afirmam que a cobran¢a em sua unidade e
somente carta — correspondéncia registrada; 8% dos colaboradores respondentes afirmam que
a cobranca em sua unidade e somente por contato telefonico; e 4% dos colaboradores
respondentes afirmam que ndo e realizada a cobranga.

Grafico 52 - Dos procedimentos de cobranca quais se obtém maior retorno para Instituigao:

BiCarta - correspondéncia
registrada

BiTelefone

iTodos estes

[IWhatsApp

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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O grafico 52, tem como objetivo, demonstrar quais procedimentos de cobranca se obtém
maior retorno. 64% dos colaboradores respondentes afirmam que ¢ via WhatsApp, 16% dos
colaboradores respondentes afirmam que ¢ através de telefone; 12% dos colaboradores
respondentes afirmam que ¢€ através de todas essas ferramentas, ou seja, carta — correspondéncia
registrada, telefone e WhatsApp; e 8% dos colaboradores respondentes afirmam que ¢ através

de carta- correspondéncia registrada.

Grafico 53 - Em média, qual o prazo de retorno dos procedimentos de cobranga:

1 a 10 dias, retornam e dizem
que VAO pagar/negociar

11 a 20 dias, retornam e
dizem que VAO
pagar/negociar

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 53 tém como objetivo, demonstrar o prazo de retorno dos procedimentos de
cobranca. Dos colaboradores respondentes, 76% afirmam que em média de 1 a 10 dias os
inadimplentes retornam e dizem que vao pagar ou negociar a divida; e 24% afirmam que em
média de 11 a 20 dias os inadimplentes retornam e dizem que vao pagar ou negociar a divida.
Percebe-se a relevancia dos procedimentos de cobranca, ou seja, grande maioria dos

inadimplentes retorna ao setor financeiro num prazo considerado muito bom para negociagao.
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Grafico 54 - O envio de cartas de cobranga tem sido uma estratégia eficiente?

0 2 4 6 8 10 12

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 54 tém como objetivo, demonstrar se o envio de cartas de cobranga tem sido
uma estratégica eficiente. Dos 25 colaboradores respondentes, os dados do grafico dar-se a

entender que esse procedimento € pouco eficiente.

Grafico 55 - Cobranga via telefone com agendamentos para negociagdo de débitos tem se

mostrado a estratégia mais eficiente?
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 55 tém como objetivo, demonstrar se a cobranca via telefone com
agendamento tem sido uma estratégica eficiente. Dos 25 colaboradores respondentes, os dados

do grafico a mostra que o feedback, ou seja, o resultado vem demonstrando eficiéncia.



87

Grafico 56 - Cobranga via e-mail ¢ a melhor forma e de maior feedback?
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 56 t€ém como objetivo, demonstrar se a cobranga via e-mail é a melhor forma
e de maior feedback. Dos 25 colaboradores respondentes, os dados do grafico mostram que o

feedback, ou seja, o resultado aparece mediano.

Grafico 57 - Cobranga via WhatsApp ¢ a melhor forma e de maior feedback?
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Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O gréfico 57 tém como objetivo, demonstrar se a cobranga via WhatsApp ¢ a melhor
forma e de maior feedback. Dos 25 colaboradores respondentes, os dados do grafico mostram
que o feedback, ou seja, o resultado e bem eficiente, demonstrando que ¢ uma das melhores

ferramentas de cobranca.
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Grafico 58 - As cartas de cobrancas enviadas com o teor do ndo comparecimento até uma
data especifica acarretaria no envio dos débitos para o Serasa/SPC, isto tem agilizado a

vinda dos inadimplentes para negociarem os débitos pendentes?

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O gréfico 58 tém como objetivo, demonstrar o feedback recebido dos inadimplentes,
quando recebem as cartas de cobranca em que acarretard envio dos débitos para o Serasa/SPC
caso ndo comparegam para negociar. Dos 25 colaboradores respondentes, 52% afirmam que
isso ndo tem agilizado a vinda dos inadimplentes para negociarem o débito; e 48% afirmam que
sim.

Grafico 59 - Os protestos de titulos em cartorio t€ém resultado em retornos satisfatorios na
cobranca de débitos?

BiNzo
BIN3o se utiliza no momento

Bsim

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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O grafico 59 t€ém como objetivo, demonstrar qual o feedback se obtém quando os titulos
vao para protesto. Dos 25 colaboradores respondentes, 72% afirmam que ndo se utiliza deste
procedimento; e 24% afirmam que sim; e 4% afirmam que nao.

Grafico 60 - O registro nos 6rgaos de prote¢do ao crédito, tem surtido o efeito esperado?

BiNzo
Bisim

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)

O grafico 60 t€ém como objetivo, demonstrar se o registro nos 6rgaos de protecdo ao
crédito tem surtido o efeito esperado. Dos 25 colaboradores respondentes, 64% afirmam que

sim; e 24% afirmam que nao.

Grafico 61 - A Instituicdo consulta os 6rgdos de SPC/SERASA na concessao de crédito para

saber se o cliente/aluno tem condicdes de efetuar os pagamentos?

Fonte: Elaborado pelos autores (2020)
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O gréafico 61, tétm como objetivo, demonstrar se a institui¢do faz a consulta no

SPC/SERASA na concessdo de crédito. Dos 25 colaboradores respondentes, 68% afirmam que

sim; e 32% afirmam que nao.

4.5 PERGUNTAS E  RESPOSTAS  DISSERTATIVAS  APLICADAS NO
QUESTIONARIO DOS COLABORADORES

a)

b)

Para vocé, que vivéncia o ambiente escolar e financeiro desta unidade, em sua
opinido o que leva os alunos a inadimpléncia, o que eles alegam quando ficam mais
de 30 dias sem efetuar pagamentos, ou seja, quais sdo as principais variaveis
causadoras da inadimpléncia na institui¢ao? R. Conforme exposto no questionario,
a falta de planejamento financeiro dos alunos; imprevistos financeiros por doencas;
problemas familiares e desemprego tém sido as maiores causas justificadas dos
inadimplentes. Quanto as variaveis causadoras e, que chama a aten¢ao nas respostas,
destaca-se os juros praticados pela institui¢ao aos inadimplentes que sao baixos e os
alunos acabam optando, ou seja, priorizando outros pagamentos em vez da
mensalidade da instituicao e, além disso, a auséncia, ou melhor, a falta de cobranca

ativa.

Alguma sugestao que ao seu ver ajudaria a Unidade no controle da inadimpléncia?
R. Dentre as sugestdes, disseram que: adquirir um sistema efetivo para a cobranga;
contratar um colaborador especifico e com experiéncia na area; ter um sistema
automatico de envio de mensagens aos alunos por WhatsApp; ter relatérios
gerenciais mais eficientes € um sistema que possibilitasse mais agilidade na
negociacdo; utilizar pagamentos via link, taxas de cartdo de crédito e débito
menores, leitura do codigo de barras diretamente da tela do computador; manter o
contato com os alunos uma vez e registrar as conversar para evitar repetigdes de
abordagem; sistemas automatizados de aviso de boletos a vencer, avisos
automatizados de débitos e registros de cargas para 6rgdo de prote¢do ao crédito
automatizado; envio de cartas de cobranca com mais frequéncia; ter um bom
desconto para pagamento a vista ou no cartdo e, treinamento para todos terem uma

padronizacdo no sistema de cobrancas com as ferramentas dispostas atualmente.



91

4.6 ANALISE CRITICA DOS RESULTADOS

A maioria dos pesquisados e do sexo feminino, ou seja, representa 83% dos
respondentes, na faixa etaria entre 20 a 30 anos de idade e, sdo solteiros, com ensino médio
completo e cursando atualmente a modalidade de curso técnico.

Entende-se que sdo pessoas ja com certo nivel de escolaridade buscando uma formacao
profissional at¢ mesmo antes de formar uma familia. Grande maioria dos respondentes estao
empregados com trabalho formal principalmente em empresas privadas, com ganhos de até 2
salarios minimos. Pode se dizer que 4 dos seus ganhos sdo investidos na educagao, ou seja,
para pagamento das mensalidades.

Ja se tratando de renda familiar mensal, infere-se que os ganhos sdo de até 3 salarios
minimos, enquanto os ganhos individuais sdo de até 2 salarios minimos. Apurou se também
que, 48% dos pesquisados sdo os responsaveis financeiros de seu lar e que ndo possuem
dependentes.

Despertou se a atengdo que: 85% dos alunos respondentes sao adimplentes, enquanto
15% sdo inadimplentes. De acordo com o cenario atual, esse numero expressivo fica acima da
média dos inadimplentes no Brasil conforme argumentado na fundamentagao teorica.

Na pesquisa realizada encontrou-se um dado que pode estar com inconsisténcia, ou seja,
se existem 15% de alunos que se declaram inadimplentes na pergunta que antecede a seguinte,
onde se trata o que gerou a inadimpléncia, aparece o percentual de 26% de inadimplentes entre
matriculas novas e renovadas, ou seja, os nimeros de inadimplentes podem ser maiores que os
expressivamente declarados anteriormente. Dado esse que, pode estar associado, ou melhor,
com inconsisténcia, justamente por ter sido coletado no periodo de uma crise mundial assolada
pela pandemia da Covid 19. E fato que, a pandemia afetou os alunos respondentes da pesquisa.
Dar-se-4 entender também, que na ocasido quando estavam respondendo o questionario, alguns
alunos encontravam se com reduc¢do de salario, contrato de trabalho temporariamente suspensos
ou até mesmo desempregados. Pode se dizer também que, neste periodo de crise, 20% dos
alunos respondentes deixaram de pagar suas mensalidades por esquecimento, mas, em
contrapartida, 13% dos alunos respondentes e inadimplentes declaram que de fato ndo pagou a
mensalidade.

Quando se justifica a inadimpléncia por questdo de desemprego, entende-se que, neste

cenario atual, foi em decorréncia da crise mundial oriunda da pandemia da covid-19, ilustrado
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conforme dados extraidos do IBGE?®, que a taxa de desocupacio no trimestre (encerrado em
julho de 2020) e de 13,8%, ou seja, esta sendo a maior crise de desemprego deste 2017,
conforme abordado na introducdo desta pesquisa. O grafico abaixo evidencia a evolucdo do

desemprego no Brasil.

Figura 19 - Taxa de Desocupagdo, jan-fev-mar 2012 — mai-jun-jul 2020

Taxa de desocupacdo, jan-fev-mar 2012 - mai-jun-jul 2020

Fonte: "IBGE - Pesquisa Macional por Amostra de Domicilios Continua mensal”

Fonte: IBGE — Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua Mensal

O fato de ndo pagar a mensalidade, também pode também estar associada com a crise
da pandemia da covid-19, que levou a uma diminui¢ao do dinheiro que entra a cada més. Menos
renda significa mais dificuldade para pagar as contas e, muitas vezes, a necessidade de se
endividar até a atrasar o pagamento de contas’. Esse movimento se reflete nos dados de
endividamento e inadimpléncia na pandemia. Pode se dizer que endividamento e inadimpléncia
nao ¢ a mesma coisa. Uma divida ¢ um valor que precisa ser pago em algum momento futuro

pré-determinado.

8 IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua. Disponivel em:
<https://www.ibge.gov.br/estatisticas/sociais/trabalho/9173-pesquisa-nacional-por-amostra-de-domicilios-
continua-trimestral.htm|?=&t=series-
historicas&utm_source=landing&utm_medium=explica&utm_campaign=desemprego> Acesso em 23/01/2020.
9 NEXO. A inadimpléncia na pandemia. E os impactos para a economia. Disponivel em: <
https://www.nexojornal.com.br/expresso/2020/08/03/A-inadimpl%C3%AAncia-na-pandemia.-E-os-impactos-
para-a-economia> Acesso em: 20/9/2020.
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Figura 20 - Percentual de Familias Endividadas no Brasil
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Fonte: Confederacdo Nacional do Cemércio

O percentual de endividamento dos brasileiros cresceu durante a pandemia: saiu de
66,2% em marco para 67,4% em julho, alcangando o maior nivel desde o inicio da realizagdo
da Peic, em janeiro de 2010.

Esse nimero ¢ o mais alto da série historica da pesquisa da CNC!°, que se inicia em
2010. Em relagdo a julho de 2019, o aumento foi de 3,3 pontos percentuais. Em fevereiro de
2020, logo antes do agravamento da crise do Coronavirus, 65,1% das familias tinham dividas,
0 que significa que em pouco tempo houve um crescimento consideravel nessa taxa de
endividamento.

Foi questionado se os alunos gostariam de receber um lembrete quando estiverem
inadimplentes, eles declararam que sim, ou seja, 67% dos alunos. Esse percentual e bastante
representativo.

Quando se trata de qual recurso o aluno dispde para pagar a mensalidade, um total de
63% dos alunos respondentes declarou que as mensalidades sao pagas com capital proprio.

Interessante que 61% dos alunos respondentes dizem que nao possuem financiamentos
enquanto 39% dizem que possuem. Dados esses que chama a ateng¢do por dois quesitos: a

grande maioria dos alunos respondentes, ou seja, 52% ganham até 2 saldrios minimos e que nao

10 FECOMERCIO. Estudo da CNC demonstra o comportamento do endividamento e da inadimpléncia durante
a pandemia. Disponivel em: <https://www.fecomercio-ce.com.br/noticias/estudo-da-cnc-demonstra-o-
comportamento-do-endividamento-e-da-inadimplencia-durante-a-pandemia/> Acesso em: 21/10/2020
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possuem financiamento enquanto 48% ganham acima de 2 saldrios minimos e que em tese
apresenta financiamento.

Os 58% dos alunos respondentes ndao apresentam restricdes, logo em seguida, temos
25% que possuem restrigdes por terem dividas em carne ou boleto. Um percentual de 70% dos
alunos respondentes ndo apresenta dividas em relagdo a produtos e servicos e 12% ja dizem que
suas dividas sdo relacionadas para aquisicdo de moveis, eletronicos, eletrodomésticos e
alimentacdo, e somente 6% dizem que possuem restricdes com Educacao.

Os motivos que levaram ao ndo pagamento da mensalidade também sdo em funcao da
reducdo salarial e despesas com plano de saude. Quando se trata da quantidade de contas que
geram as restri¢des, os alunos respondentes declaram que seria entre duas ou mais contas.
Interessante que 74% dos alunos respondentes ndo apresentam restrigdes, enquanto 15%
apresentam restri¢des de valores entre 2.000 a 3000.

Por outro lado, o niimero de familias que afirmaram a pesquisa da CNC!! que ndo terdo
condi¢des de pagar as contas que estdo atrasadas nunca esteve tao alto: sdo 12% das familias,

no total, conforme ilustrado no quadro abaixo.

Figura 21 - Familias Inadimplentes no Brasil
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Fonte: Confederagac Macional do Comércio

Fonte: Confederagdo Nacional do Cemércio

11 FECOMERCIO. Estudo da CNC demonstra o comportamento do endividamento e da inadimpléncia durante
a pandemia. Disponivel em: <https://www.fecomercio-ce.com.br/noticias/estudo-da-cnc-demonstra-o-
comportamento-do-endividamento-e-da-inadimplencia-durante-a-pandemia/> Acesso em: 21/10/2020 19:51
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Percebe se que, quem apresenta restrigdes pretende pagar ou renegociar. Dado que, 26%
que apresentam dividas irdo renegociar de maneira parcelada no boleto com juros; 7 % irdo
pagar avista em dinheiro com valor original. Destes alunos respondentes, 13% que se encontram
inadimplentes pretendem regularizar nos proximos 30 dias, enquanto 7% entre 30 e 90 dias;
6% acima de 180 dias e 2% entre 90 a 180 dias.

A média de endividamento dos alunos respondentes gira em torno de 20% como pouco
endividados e 17% mais ou menos endividados. Os alunos que se declaram que ndo apresentam
dividas no momento representam 56%; ja 24% ocupa metade de seus ganhos; 11% ocupa Y4
dos seus ganhos e 9% 50% seus ganhos.

Pode se dizer que, esses alunos respondentes que possuem alguma divida, apresenta
uma taxa média de endividamento, se comparando com os dados da pesquisa da CNC (2020).
A parcela média da renda comprometida com o pagamento de dividas apresentou retragcdo na
comparagdo mensal: 29,7% para 29,4%. O percentual ¢ o menor contabilizado desde maio de
2019.

Os dados coletados na pesquisa direcionados aos 25 colaboradores do setor financeiro
do SENAC demonstra que, a idade dos ocupantes do cargo e mediana, ou seja, variando de 20
anos de idade até 57 anos de idade. Grande parte destes colaboradores estd na fun¢do ha mais
de 10 anos.

Com relagdo ao processo de recebimento das mensalidades, 92% dos colaboradores
respondentes, disseram que ¢ através de rede bancéria e, que sdo eles mesmos quem faz a
liquidagdo no setor financeiro. J& sobre os valores recebidos no caixa da unidade, 72% dos
colaboradores respondentes afirmam que entre 10% e 20% que ¢ recebido diretamente no caixa
da unidade; 28% dos colaboradores respondentes afirmam que € entre 20% e 40%. Percebe-se
que existe um volume alto ainda de valores recebidos nos caixas das unidades.

Pode se dizer que metade dos colaboradores respondentes afirma que no setor financeiro
nao hé pessoas treinadas e exclusivas para esse fim, porém, chama a aten¢ao que, 48% dos
colaboradores respondentes se sentem preparados para realizarem cobrangas de débitos com
eficiéncia.

Sobre o controle mensal dos indices de inadimpléncia, 68% dos colaboradores
respondentes afirmam que faz o controle, ja 32% dos colaboradores respondentes afirma que
ndo. Diante disso, destaca-se o percentual dos que ndo faz o controle dos indices de
inadimpléncia, que de certa forma, estdo deixando de ter esses valores liquidados em seus

caixas.
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Um percentual de 40% dos colaboradores respondentes disse que existem falhas no
sistema de informacao, que de certa forma, gera a inadimpléncia e demonstra que ha evidéncias
de falhas no sistema.

Quando se trata de gestdo do recebimento, 84% colaboradores respondentes disseram
que faz dispensa ou redu¢do de encargos das mensalidades quando o aluno vai realizar o
pagamento do débito, porém, 16% dos colaboradores respondentes afirmam que nio abate e/ou
faz a reducao dos encargos financeiros. Chama a atencao esse dado alto dos que ndo fazem a
reducdo e/ou abate os juros e multas dos inadimplentes.

Os colaboradores respondentes afirmam também que existe a perca de 100% dos
descontos caso o aluno ndo faga o pagamento da mensalidade no prazo de seu vencimento.

Destaca-se na pesquisa que maioria dos colaboradores disse que a inadimpléncia e
gerada pelo descontrole financeiro do proprio aluno. De igual modo, ou seja, maioria dos
colaboradores respondentes afirma que é comum os alunos continuarem a serem inadimplentes
apos a renegociacao dos débitos.

Importante destacar também que, 80% dos colaboradores respondentes afirmam que sua
unidade mantém um histérico de cobranca e que ¢ essencial ter, enquanto 20% dos
colaboradores respondentes, afirmam que ndo mantém e ndo seria essencial.

Sobre a cobranga sistematizada, para 60% dos colaboradores respondentes, afirmam que
e essencial e para 40% afirmam nao. A maioria dos contatos para cobrangas sao realizadas em
2 a 4 vezes, afirmam grande maioria dos colaboradores respondentes. O tempo em média que
os colaboradores respondentes declaram que gasta para realizar a cobranga seria entre 1 hora a
2 horas.

Quanto ao processo de cobranga do SENAC, grande maioria dos colaboradores
respondentes disse que ndo ¢ eficiente. Sobre os procedimentos de cobranca, 60% dos
colaboradores respondentes, utilizam WhatsApp, Telefone e Carta registrada, porém, o que se
obtém maior retorno € o WhatsApp.

Quanto ao retorno das cobrancas, 76% dos colaboradores respondentes disseram que de
1 a 10 dias tem se o feedback que eles irdo renegociar e 24% disseram que de 11 a 20 dias. Ja
o feedback recebido dos inadimplentes, ao receberem as cartas de cobranga em que acarretara
envio dos débitos para o Serasa/SPC caso ndo comparecam para negociar, 52% dos
colaboradores respondentes declaram que isso ndo tem agilizado muito, e 48% afirmam que
sim.

Um total de 72% dos colaboradores respondentes ndo utiliza o protesto de titulos em

cartorio, ja quem utiliza, ou seja, 24% dos colaboradores respondentes tem um resultado
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satisfatorio. Os registros de Protesto nos 6rgaos de prote¢ao ao crédito t€ém surtido efeito para
64% dos colaboradores respondentes em funcdo de fazerem a consulta no SPC/SERASA na

concessao de crédito.
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5 PROCESSOS PARA AUXILIAR NA REDUCAO DA INADIMPLENCIA

De acordo com a pesquisa realizada, foi possivel verificar que o processo de controle de
inadimpléncia ¢ de suma importancia para uma boa gestao financeira, sendo que a visao de toda
organizacgdo tem que estar focada rumo ao mesmo objetivo, que ¢ a liquidez dos caixas para
que possam reinvestir os recursos em suas atividades fins.

Evidenciou-se também que, um dos fatores para que o SENAC ndo tenha €xito na
diminuicdo dos indices de inadimpléncia, sdo a falta de controle dos dados da gestao financeira,
politicas que ndo sdo executadas e objetivas, sobre as inadimpléncias no setor financeiro.

Diante do exposto, sugere-se um Plano de A¢ao, com as seguintes agoes:

a. Elaborador um manual pratico a fim de sistematizar e padronizar os processos;

b. Politicas de Cobranga, ou seja, padronizagao das atividades e agdes de cobranga no

setor Financeiro;

c. Treinamento aos colaboradores do setor financeiro ¢ demais colaboradores que
trabalham no atendimento da unidade, a fim de oferecer mais condi¢des, habilidades
e entendimento sobre os processos financeiro de cobranga.

d. Sistematizar todo processo de cobranca, ou seja, dado o inicio da inadimpléncia,

realizar os procedimentos de cobranca até a finalizagdo da negociagao.

A partir da adogdo desse plano, acredita-se que as unidades do SENAC terdo mais
capacidade e habilidades de negociagdo, além de melhorar seu retorno financeiro,
consequentemente redugdo do indice da inadimpléncia.

Diante do que se percebeu na pesquisa € além das sugestoes citadas anteriormente,

passa-se a sugerir mais algumas propostas.

5.1 REDUCAO DOS INDICES DE INADIMPLENCIA

E de muita importancia que sempre haja interesse em diminuir os prejuizos gerados pela
inadimpléncia. Mesmo que o indice seja baixo, como € o caso do SENAC, ele se torna um valor
muito alto quando convertido em valores e deve ser diminuido com a melhor gestao de cobranga

Uma das formas de tentar diminuir esse indice seria oferecendo mais descontos nas
renegociagdes a vista, ou seja, oferecendo esse desconto para pagamento a vista em espécie e
no cartdo de crédito, pois no cartdo de crédito ¢ recebimento garantido. Surgiu nos questionarios
a dica do SENAC fazer parceria com uma empresa financeira e dar cartdo de crédito aos alunos,

assim eles iriam pagar as mensalidades a gestora financeira.
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Poderia ser feito também, um diagndstico geral em todos os procedimentos do
departamento financeiro, com a tentativa de identificar as falhas de gestao que esta contribuindo

com o aumento dos indices de inadimpléncia.

52 CONTRATACAO DE COLABORADOR

A sugestdo ¢ que as unidades, juntamente com o departamento de recursos humanos,
avaliem a necessidade ter no quadro funcional um colaborador contratado e treinado
especificamente para cobranca. Acredita-se que o custo beneficio sera benéfico frente a que se
propde que ¢ a reducdo do indice de inadimpléncia. Ou também talvez fosse mais vidvel ter um
setor de cobranga na instituicdo instalado no departamento regional que poderia fazer toda a

parte de cobranca, envio de cartas, registros no Serasa das Unidades do estado.

53 SOFTWARE DE GESTAO

Adquirir softwares de gestdo de inadimpléncia para o SENAC para cobranca, com
relatdrios gerenciais mais eficientes, que possibilitasse mais agilidade na negociacdo, avisos de
boletos a vencer por WhatsApp, mensagens automaticas aos alunos que possuem débitos por
WhatsApp e automatizagao no registro nos orgaos de protegdo de crédito, além de compilar os
dados individuais de pagamento por aluno, integralizado com as diversas formas de pagamento
possiveis, permitindo também a formulagdo de relatdrios gerenciais financeiros para tomadas

de decisao.

5.4 CONTRATACAO DE EMPRESA DE COBRANCA

Faz se necessario também avaliar e rever as politicas adotadas para cobrancgas dentro de
uma nova estruturagdo e, para se obter resultados com mais eficiéncia e eficacia, sugerimos a
contratagdo de uma empresa especializada em cobranca, para manter ativo esse processo de

forma sistematica.

5.5 COLABORACOES DOS COORDENADORES DE CADA CURSO

A colaboragao dos coordenadores de curso seria em lembrar as turmas sobre o
vencimento das mensalidades. Os vencimentos geralmente sdo padronizados para dia 15 de

cada més, portanto o coordenador poderia enviar mensagens via WhatsApp e e-mail, ou até
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mesmo poderia passar nas salas de aula antes do vencimento das mensalidades, lembrando que
no portal do aluno os boletos ja estdo acessiveis para impressdo. Este alerta pode ajudar a

contribuir para o ndo esquecimento do pagamento por parte dos alunos.

5.6 METODO DE COBRANCA INSTANTANEA

O método de cobranga instantanea, atualmente pouco utilizado no setor financeiro das
unidades do SENAC seria mais uma ferramenta com o objetivo de fazer cobranga através de
ligagdo telefonica ou mensagem de WhatsApp, de forma imediata com o cliente que atrasou a
mensalidade e, iniciando a cobranga a partir de dois dias de atraso, tornando mais eficaz o
recebimento das mensalidades e reduzindo o indice de inadimpléncia. O contato também tem
como objetivo de se ter uma previsdo de pagamento, anotar o historico financeiro de cada
cliente, identificar se foi porque extraviou o boleto, ndo recebeu o boleto no prazo ou até¢ mesmo

por esquecimento.
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6 CONCLUSAO

O SENAC ¢ uma empresa bem estruturada, mas, como toda institui¢ao, sempre ha o que
melhorar. Muitas vezes sdo pequenos detalhes que melhorados podem trazer beneficios a
empresa, ndo existe uma formula correta de se diminuir indices de inadimpléncia, o que pode
ser feito ¢ estudar medidas que possam auxiliar, dentro de cada instituicdo, para que isso
acontega.

O estudo teve como objetivo propor ferramentas que contribuam na gestao e reducdo da
carteira de inadimplentes na unidade do SENAC em Brusque.

O estudo realizado buscou evidenciar possiveis lacunas e, sobretudo, a existéncia de
quais agdes ou estratégias ¢ mais eficaz na cobranga de débitos nas mensalidades.

Durante o desenvolvimento do trabalho, foram analisados os processos ja alinhados pela
instituicdo conforme fluxograma apresentado, com a finalidade de diagnosticar como este
funciona nas Unidades do SENAC em Santa Catarina, ou seja, se tem alguma diferenga na
forma de cobrancga ou agdes entre as Unidades que poderiam nos contribuir na nossa pesquisa.

Constatou-se diante das respostas do questionario e, por observacao pessoal nossa, que
¢ por fatores internos das instituigdes de ensino em que ocorre a grande maioria dos problemas
apresentados. Assim, entende-se que a inadimpléncia na unidade pesquisada, ndo estd associada
exclusivamente as forgas externas, como politicas, concorréncias no mercado, falta de emprego,
crise mundial em decorréncia da pandemia Covid-19, mas, principalmente em decorréncia da
gestdo interna de cada Unidade.

Percebeu se um fator muito preocupante, quanto a cobranca sistematizada, ou seja, ainda
tem 40% dos colaboradores do setor financeiro, nas unidades do SENAC, que ndo efetuam
cobranca sistematica das parcelas em atraso, fato esse que, chamou a atencao e concluiu-se que
existe falta de tempo necessario para essa atividade fim, ainda mais porque as equipes sdo bem
enxutas para executarem os processos burocraticos do setor, que de certa forma, demanda muito
tempo e, em decorréncia disso deixam em segundo plano a gestao da carteira de inadimpléncia.
Verificou se que grande maioria dos colaboradores do setor financeiro ndo faz a gestdo de
acompanhamento, pois na maioria deles ndo sdo exclusivos para esse fim, ou seja, exclusivos
de contas a receber, conforme apontando em 52% das Unidades.

Outro dado bastante positivo e que, os controles internos de historicos de cobranga sao
feitos por 80% dos pesquisados, dado este bastante relevante para ser usado na tomada de

decisdo frente ao processo de cobranga nas unidades.
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Com a identificagio comparada as ac¢des da unidade em estudo com as demais,
constataram-se algumas varidveis em que, uns retiram os juros no pagamento em atrasos outras
nao, alguns conseguem fazer mais contatos de cobrancga, outras nem tanto.

O tempo que ¢ gasto em cobranga na grande maioria ¢ de 02 horas por dia, tempo esse
que julgamos ndo ser suficiente. Acreditamos que o retorno seria excelente, como aponta uma
das respostas do corpo técnico dizendo que a cobranca poderia ser centralizada no departamento
regional de Santa Catarina.

Contatou-se que grande parte dos valores ¢é recebida na rede bancaria, esse procedimento
traz seguranca para as Unidades.

Pode-se verificar ainda que, os principais responsaveis pela inadimpléncia nas unidades
estdo nas turmas de técnicos e graduacdo, que ambos os cursos, tem rematriculas semestrais, ¢
quando esses alunos inadimplentes fazem a renegociacao através de acordos, que nem sempre
0s cumprem.

A pesquisa evidenciou um dado relevante quanto ao empenho das receitas familiares,
pois 39% das familias possuem financiamentos, além de outros dados de despesas familiares
ndo abordados na pesquisa, revelando que numa escala de prioridades de contas a pagar, as
despesas com educac¢do ndo figuram entre as primeiras.

Em relacdo aos fatores que mais dificultaram ou impediram os pagamentos das
mensalidades em seus vencimentos, foi diminui¢ao dos ganhos com salario.

J4 com relacdo as estratégias que vém sendo adotadas na gestdo e cobranca da
inadimpléncia e que traduzem maiores resultados, destacam-se: cobrancas via WhatsApp em
primeiro, envio de cartas de cobran¢a em segundo e por telefone em sequéncia.

E fato que para obter-se bons resultados é necessario analisar as rotinas do departamento
financeiro, pois para cada caso existe uma solugio que se encaixe melhor. E evidente que nio
existe uma formula exata de se diminuir indices de inadimpléncia, e sim, o que pode ser feito ¢
estudar medidas que possam contribuir dentro de cada instituicao.

Com relacao as propostas de melhorias, € possivel destacar a importancia das mesmas,
porém ¢ aconselhavel um estudo sobre o impacto financeiro decorrente da implantagdo de
algumas medidas que geram custos, como a contratagdo de um colaborador especifico para
cobranca; a aquisicao de um software de gestdo e sua implantacdo e a contratagdo de uma
empresa de cobranca. Ja as melhorias que ndo dependem de mudancgas e que ndao geram custos,
precisa apenas de mudangas no processo de gestdo financeira, ou seja, colocar em prética a

aplicacdo sistematica de cobrangas, acompanhamento dos relatdrios financeiros mais assiduos.
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Sugere-se também, que esta pesquisa possa ser ampliada em outras quantas instituicdes
e que sejam impulsionadas com novas ideias e solugdes que envolvam a inadimpléncia, uma
vez que, existem instituicdes que possuem diferentes indices, em areas do mesmo segmento ou
distintas, e com mais trabalhos nesta area, e fato que contribuird na elaboracdo de novas
estratégias com a finalidade de busca de melhores propostas.

Conclui-se por fim, que a pesquisa atingiu os objetivos a que se propunha, uma vez que,
tratou de um problema diante do qual grande maioria das institui¢des educacionais se vé
desafiadas, ainda mais no cendrio atual, ou seja, com a crise mundial provocada pela pandemia
da Covid-19. Os resultados analisados e as conclusdes podem ser aplicados para a melhoria na
gestao e redu¢do da inadimpléncia nas demais unidades do Sistema S que possuem o0s servigos

de educacao, além de outras instituicoes do ramo educacional.
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DIMENSAO

CATEGORIA DA ANALISE

Fatores que dificultam o pagamento

das mensalidades

Alimenta¢do, Aquisicdo de modveis
eletroeletronicos

Financiamentos de Veiculos

Vestuario

Financiamentos de Casa Propria
Aquisi¢ao de outros bens e/ou servigos
Educacao

Empréstimo Pessoal

Contas de concessionarias

/ eletrod./

Perfil socioecondmico e outras

informagdes do publico pesquisado

Sexo

Faixa etaria

Estado civil

Escolaridade

Tipo de trabalho (formal ou informal)
Categoria da sua ocupagao atual
Renda pessoal mensal

Renda familiar mensal

Nivel de endividamento

Fonte: Elaborado pelos autores
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ANEXO B - PESQUISA REFERENTE A INADIMPLENCIA NO SENAC EM

PESQUISA REFERENTE A INADIMPLENCIA NO SENAC, BEM COMO O ENDIVIDAMENTO NO GERAL

Prezados (as),

Este questionario tem o objetivo de colher informagdes acerca do perfil dos inadimplentes, se for o seu caso.
Suas respostas serao utilizadas para o Projeto Integrador do MBA Gestdo Estratégica Corporativo de alunos
do Senac em Brusque, servindo como base para melhorias na gestdo da inadimpléncia, auxiliando na
elaboracdo e programacdo de um plano de acdo para o Senac da cidade de Brusque.

Nenhum resultado que possa identificar qualquer participante serd publicado. O acesso aos dados é restrito

aos pesquisadores.

Agradecemos a sua participacdo e colaboracao.

BRUSQUE

1)

2)

3)

4)

5)

6)

Sexo:
( ) Feminino
() Masculino

Qual sua faixa etaria:
( )Ate 20 anos

( )20a30anos

( )31a40anos

( ) Mais de 41 anos

Estado civil:

( ) Casado (a)

( ) Separado (a) / Divorciado(a)
( ) Solteiro (a)

( ) Unido Estavel

( ) Viuvo (a)

Escolaridade:

( ) até Fundamental Incompleto

( ) Fundamental Completo

( ) Médio Incompleto

( ) Médio Completo

() Superior completo ou Pds Graduagdo

Qual curso vocé frequenta:
( ) Cursos Aperfeicoamento
( ) Cursos Capacitacdo

( ) Curso Técnico

( ) Curso Graduacdo

Tipo de trabalho:
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( ) Formal
() Informal
7) Categoria da sua ocupagdo atual:
( ) Aposentado
( ) Autébnomo
( ) Desempregado
( ) Dona decasa
( ) Empresa privada
() Empresa publica
( ) Nao trabalha
( ) Pensionista
() Profissional liberal
( ) Outros

8) Renda pessoal mensal:
( ) Até 02 salarios minimos
( ) Entre 02 a 05 saldrios minimos
() Acima de 05 saldrios minimos
( ) Sem rendimento

9) Renda familiar mensal:
() Até 03 saldrios minimos
( ) Entre 03 a 10 saldrios minimos
( ) Acima de 10 saldrios minimos
( ) Sem rendimento

10) Se vocé for responsavel financeiro do seu lar, quantos dependem da sua renda na familia:
() Nenhum
()1a2
()3a4
( )Acimade4

11) Se vocé for dependente financeiro de um responsavel, quantos dependem a mais tem no
seu lar:
( ) Nenhum
()1a2
()3a4
( )Acimade4

12) Vocé se encontra Adimplente (A) ou Inadimplente ( B ) na instituigado:
()A
()B

13) Sua inadimpléncia é referente a sua matricula:
( ) Nova
( ) Renovada
( ) Ndo é inadimplente
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14) Vocé nao pagou a mensalidade por esquecimento:
() Sim
( ) Nao
() Ndo apresenta divida no momento

15) Vocé n3o pagou os valores em aberto por que nao foi cobrado:
() Sim
( ) Nao
( ) Ndo apresenta divida no momento

16) Vocé gostaria de receber um lembrete do vencimento da sua mensalidade?
()Sim
( ) Nao

17) Vocé gostaria de receber um lembrete se tivesse titulos em aberto, ou seja, quando estiver
inadimplente?
() Sim
( ) Nao

18) Qual meio de pagamento vocé utiliza em seu curso:
( ) Bolsa do Governo / Fies
() Capital préprio
() Ajuda de custo da empresa
( ) Outros:

Agora em diante sdo perguntas no geral, considerando o endividamento do entrevistado
dentro ou fora da Instituicdo:

19) Vocé possui algum financiamento:
() Sim
( ) Nao

20) Qual meio de pagamento que ocasionou a sua restricdo (poderdo ser marcadas varias
opgoes):
( ) Cartdo de credito
( ) Carné/ Boleto
( ) Cheque
() Empréstimo pessoal
() Cheque especial
( ) Financiamentos
() N&o apresenta divida no momento

21) Produto ou servigo que gerou a divida atual restricdo (poderdo ser marcadas varias opgoes):
( ) Alimentagao
( ) Aquisicdo de méveis / eletrodomésticos /eletroeletrdnicos
( ) Aquisi¢do de outros bens e/ou servicos
( ) Contas de concessionarias
( ) Educacdo
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) Empréstimo pessoal

) Financiamento de Veiculos

) Financiamento Casa Prépria

) Material de Construcdo

) Telefone Celular

) Vestudrio e calgados

) Ndo apresenta divida no momento

P P

22) Motivo que fez com que nao fosse capaz de pagar sua divida restricao (poderdo ser marcadas
varias opgoes):
() Atraso recebimento do salario / aposentadoria
() Desconhece a divida, veio até o balcdo para tomar conhecimento
( ) Descontrole financeiro
( ) Desemprego pessoal
( ) Desemprego do conjuge
( ) Despesas extras ( Saude e/ou Educagdo )
( ) Despesas extras com pagamento de outros produtos / servigos
( ) Diminuicdo da renda
( ) Esqueceu de pagar
( ) Foi fiador / avalista de outras pessoas
() Ndo apresenta divida no momento

23) Quantidade de contas que geraram a restrigao:
( )1conta
( )2a3contas
( )4 ou mais contas
() Nado apresenta divida no momento

24) Valor global das contas que originaram a restri¢ao:
() Até RS 500,00
( ) DeR$ 500,01 a RS 1.000,00
( ) De RS 1.000,01 a RS 2.000,00
( ) DeRS$ 2.000,01 a RS 3.000,00
( ) De RS 3.000,01 até RS 4.000,00
( ) Acima de RS 4.000,01
() Nao apresenta restricdo no momento

25) Acredita que tera condicoes de pagar as contas que originaram a restri¢do:
( ) Sim, totalmente
( ) Sim, em parte
( ) N&o tera condicGes de pagar
( ) Irarenegociar
() Nenhuma conta no momento

26) Para aqueles que pretendem regularizar as contas em atraso, o pagamento sera negociado
de maneira:
( ) Avista no dinheiro com valor original
( ) A vista no debito com valor original



111

() No credito a vista com valor original
( ) No credito parcelado valor com juros
( ) Parcelado no boleto valor com juros
() Nenhuma conta no momento

27) Para aqueles que pretendem regularizar as contas em atraso, o prazo para realizar a quitagao
sera dentro de:
() Nos préximos 30 dias
( ) Entre 30 e 90 dias
( ) Entre 90 e 180 dias
() Acima de 180 dias
() Nenhuma conta no momento

28) Nivel de endividamento (considerando contas vencidas ou nio):
() Muito endividado
() Mais ou menos endividado
( ) Pouco endividado
() Nao tenho dividas

29) Comprometimento de renda com o pagamento das dividas:
( )Até 25%
( )Entre 25% e 50%
() Acima de 50%
() Nenhuma conta no momento



ANEXO C - QUESTIONARIO APLICADO AOS RESPONSAVEIS PELO

SETOR FINANCEIRO

DIMENSAO

CATEGORIA DA ANALISE

Gestdo da inadimpléncia na sua

Unidade de trabalho

Politicas ¢ normativas de cobranca
Controle da inadimpléncia
Treinamento pessoal para efetuar cobrangas

Pessoal dedicado a fun¢ao de cobranca

Estratégias de cobranca adotados na

Instituicao

Procedimentos adotadas de cobrangas
Comunicagao com os inadimplentes

Sugestoes dos pesquisados

Fonte: Elaborado pelos autores
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ANEXO D - PESQUISA REFERENTE AOS PROCESSOS DE CONTAS A
RECEBER NO SENAC

1. Como o cliente (aluno) efetua os pagamentos?

PESQUISA REFERENTE AOS PROCESSOS DE CONTAS A RECEBER NO SENAC

Prezado (a) funcionario (a),

Este questionario tem o objetivo de colher informagdes acerca dos processos de contas a receber. Suas respostas serdo
utilizadas para o Projeto Integrador do MBA Gestado Estratégica Corporativo de alunos do Senac em Brusque, servindo como
base para melhorias na gestdo da inadimpléncia, auxiliando na elaboragao e programacao de um plano de acdo para o Senac
da cidade de Brusque.

Os respondentes da pesquisa ndo serdo prejudicados no trabalho, os resultados serdo utilizados para fins académicos.

Nenhum resultado que possa identificar qualquer participante sera publicado. O acesso aos dados é restrito aos
pesquisadores.

Se vocé tiver alguma duavida sobre a pesquisa, contate Graziela Hort Furbringer através do e-mail
grazielahortfurbringer@gmail.com ou Isaac da Silva Flores no e-mail isaacom@gmail.com ou ainda pelos telefones (47)
99921-4803 e (47) 99728-2504.

A seguir, algumas perguntas direcionadas a pessoa responsavel pelas contas a receber, ou seja, quem na unidade recebe,
efetua e/ou cobra os pagamentos. As perguntas objetivas assinalar apenas uma alternativa e as perguntas discursivas
pedimos que descreva de forma detalhada e clara todos os processos do seu dia a dia:

Todas as perguntas sdao de aspectos relacionados ao seu trabalho. Por favor, leia atentamente cada item e descreva de
acordo com sua opinido e vivéncia.

Dados do Respondente
Cargo:

Idade:

Tempo de empresa:

( ) Na rede bancaria
( ) Na tesouraria da Unidade

2. Quem recebe estes pagamentos?
() Financeiro
() Outros

3. Qual o percentual de valores recebidos no caixa da unidade?
() 10% a 20%
() 20% a 40%
() 40% a 60%
() 60% a 80%
() 80% a 100%
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10.

11.

12.
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Qual o percentual de valores recebidos na rede bancaria?
()10% a 20%

()20% a 40%

() 40% a 60%

() 60% a 80%

() 80% a 100%

Do quadro de funciondrios do setor, ha quem esteja treinado e se dedique exclusivamente
a cobranga de débitos inadimplidos?

() Sim

() Nao

Vocé se sente preparado para realizar cobrangas de débitos com eficiéncia?
Em qual escalade 1 a5, sendo 1 pouco e 5 muito preparado:

()o1

()02

()o3

()oa

()os5

E feito o controle mensal dos indices de inadimpléncia.
()Sim
() Nao

Vocé acha que existe falhas no sistema de informagdo que dificultam a gestdo da
inadimpléncia?

Em qual escalade 1 a5, sendo 1 pouco e 5 muito falhas:

()o1

()02

()o3

()oa

()os

Ha dispensa ou redugdo de encargos (juros e multas) quando o cliente vem acertar os
débitos?

() Sim

() Nao

Ha perda de descontos para pagamentos das mensalidades fora das datas de vencimentos?
() Sim
() Nao

A inadimpléncia de rematricula tende-se a ser por descontrole financeiro dos alunos?
() Sim
() Nao

E comum os alunos continuarem a ser inadimplente, apés a renegocia¢do da rematricula?
() Sim
() Nao



13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

A Unidade mantém um histodrico da cobranga?
()Sim
() Nao

Este histdrico é essencial no processo de cobranga?
() Sim
() Nao

Ha cobranga sistematica das parcelas em atraso?
() Sim
() Nao

Quantas tentativas de contato sao realizadas?
()1a2(vezes)

()2a4(vezes)

()4 a6 (vezes)

()6 a8 (vezes)

()8a10 (vezes)

Quanto tempo em média é gasto diariamente no processo de cobranga?
()1hora

()2 horas

()3 horas

()4 horas

() 5 horas ou mais

O procedimento de cobranga realizado pelo SENAC é eficiente?
() discordo totalmente

() discordo

() nem discordo e nem concordo

() concordo

() concordo totalmente.

Quais os procedimentos de cobranga que a institui¢ao utiliza?
() Através de Carta - correspondéncia registrada

() Por Telefone

() Via E-mail

() Via WhatsApp

() Todos estes

() Nao é realizado cobranga

Dos procedimentos de cobranga quais se obtém maior retorno para Institui¢gao:

() Carta - correspondéncia registrada
() Telefone

() E-mail

() WhatsApp

() Todos estes

Em média, qual o prazo de retorno dos procedimentos de cobranga:
() 1a 10 dias, retornam e dizem que VAO pagar/negociar
()1 a 10 dias, retornam e dizem que NAO v3o pagar/negociar
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() 11 a 20 dias, retornam e dizem que VAO pagar/negociar
() 11 a 20 dias, retornam e dizem que NAO v3o pagar/negociar

O envio de cartas de cobranga tem sido uma estratégia eficiente?
Em qual escalade 1 a5, sendo 1 pouco e 5 muito:

()o1

()02

()o3

()oa

()os

Cobranga via telefone com agendamentos para negocia¢do de débitos tem se mostrado a
estratégia mais eficiente?

Em qual escalade 1 a5, sendo 1 pouco e 5 muito:

()o1

()02

()o3

()oa

()os5

Cobranga via e-mail é a melhor forma e de maior feedback?
Em qual escalade 1 a5, sendo 1 pouco e 5 muito:

()o1

()02

()o3

()oa

()05

Cobranga via WhatsApp é a melhor forma e de maior feedback?
Em qual escalade 1 a5, sendo 1 pouco e 5 muito:

()o1

()02

()o3

()oa

()os5

As cartas de cobrangas enviadas com o teor do ndo comparecimento até uma data especifica
acarretaria no envio dos débitos para o Serasa/SPC, isto tem agilizado a vinda dos
inadimplentes para negociarem os débitos pendentes?

() Sim

() Nao

Os protestos de titulos em cartério tém resultado em retornos satisfatorios na cobranga de
débitos?

() Sim

() Nao

() N3o se utiliza no momento
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O registro nos orgaos de protecdo ao crédito, tem surtido o efeito esperado?
()Sim
() Nao

A Instituicdo consulta os 6rgdos de SPC/SERASA na concessdo de crédito para saber se o
cliente/aluno tem condic¢des de efetuar os pagamentos?

() Sim

() Nao

Para vocé, que vivéncia o ambiente escolar e financeiro desta unidade, na sua opinidao o que
leva os alunos a inadimpléncia, o que eles alegam quando ficam mais de 30 dias sem efetuar
pagamentos, ou seja, quais sdo as principais varidaveis causadoras da inadimpléncia na
instituicao?

R.

Alguma sugestao que ao seu ver ajudaria a Unidade no controle da inadimpléncia?
R.




