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RESUMO

O presente artigo, de natureza aplicada, tem como objetivo principal expor a
importancia da ética e seus beneficios dentro de uma organizacdo quando adotada
pelos colaboradores em busca de um diferencial para administrar suas financas,
administrar seus clientes e assim minimizar alguns problemas do dia a dia de uma
empresa, diante disso € possivel fazer os seguintes questionamentos: quais 0s
impactos do comportamento ético na reducdo da inadimpléncia? Qual a postura
esperada dos gestores que necessitam lidar com clientes inadimplentes? O artigo
leva o debate para esta esfera e sugere caminhos para melhorias em todo o
processo. Para isso, procurou-se investigar o comportamento de algumas empresas
por meio de uma abordagem qualitativa e da utilizacdo de entrevistas estruturadas,

buscando identificar possiveis falhas e soluciona-las.
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1 INTRODUCAO

Manter um comportamento ético e renunciar os valores morais na vida e nas
organizacdes ndo parece uma tarefa simples. E necessario, cada dia mais, que os
gestores mantenham uma postura integra, alicercada em principios morais, de modo
a evitar problemas concernentes a falta de ética, que tanto contaminam a sociedade
atual.

Entende-se que em tempos de globalizacdo e alta concorréncia manter uma
postura ética consta como um diferencial para as empresas que assumem uma van-
tagem competitiva frente aos seus concorrentes, transmitindo aos seus clientes uma
imagem de compromisso, de honestidade e de transparéncia. Porém, tal postura
ndo pode se restringir apenas a empresa, e sim, deve se estender também aos seus
clientes.

Devido a alta concorréncia, a instabilidade da economia, as altas taxas de de-
semprego, a facilidade de concessao de crédito, sem falar na influéncia da globali-
zacdo, muitas empresas passaram por problemas financeiros nos ultimos anos, na
maioria das vezes, impulsionados pela inadimpléncia dos seus clientes que, por di-
versosmotivos, ndo foram capazes de cumprir seus compromissos, levando essas
empresas a recorrerem aos empréstimos bancarios, arcando com altissimas taxas
de juros.

Esse problema possivelmente se torna mais grave nas empresas cujos profis-
sionais demonstram dificuldade em efetuar cobrancas, sobretudo pela inseguranca
acerca da correta aplicacdo dos principios éticos na realizacdo de tarefa pouco
agradavel e bastante delicada. Uma abordagem agressiva e humilhante pode abalar
profundamente a relacdo da empresa com o seu cliente, demonstrando insensibili-
dade por parte do cobrador, gerando desconforto e prejudicando o desempenho da
organizacédo, que pode gerar uma referéncia negativa do seu cliente.

Em quaisquer situagdes, o comportamento ético ndo deveria ser deixado de
lado, sua importancia é de grande valia tanto nas organizacfes quanto na vida em
geral. Nesse sentido, a ado¢cdo de uma postura ética tem se mostrado, cada dia
mais, um diferencial nas organiza¢cbes que mais do que administrar suas financas,
devem saber também administrar a suas relacbes com os seus clientes, mesmo

quando estes deixam de ser vantajosos e lucrativos e tornam-se um problema.



Isso requer ainda mais competéncia e conhecimento dentre outros da legisla-
cdo protetiva dos direitos do consumidor, como é o caso do Cdadigo de Protecdo e
Defesa do Consumidor, sancionado em 11 de setembro de 1990.

Dessa forma, objetivou-se, por meio deste estudo, discorrer sobre os impac-
tos da ética na reducdo da inadimpléncia, destacando o quanto a adocao de valores
morais nas empresas influencia a tomada de decisdes, sobretudo quando se trata de
um assunto tdo polémico e delicado que é submeter um cliente inadimplente a uma
cobranca, que deve ser realizada com respeito humano e respeito a legislacao vi-
gente, tomando-se os devidos cuidados para ndo exceder os limites éticos, capazes
de levar uma empresa ao topo ou ao fracasso e insucesso.

Com base nisso, nosso problema se concentra em: quais 0s impactos do
comportamento ético na reducdo da inadimpléncia? Qual a postura esperada dos

gestores que necessitam lidar com clientes inadimplentes?

2 REFERENCIAL TEORICO

Nesse estudo, foi abordada a relevancia do comportamento ético nas organi-
zacoes e do quanto este pode inferir nos indices de inadimpléncia e no alcance dos
objetivos gerenciais. Para tanto, trata-se do conceito de ética, moral e inadimpléncia
e dos seus desdobramentos, com base em autores renomados no assunto em ques-
tdo, tais como Massarutti (2003), Passos (2006), Paroski (2006), Veloso e Gebran
(2013), entre outros.

2.1 Etica

Segundo Medeiros (2016), o conceito da ética surgiu na Grécia e provém de
éthos (com eta inicial) e éthos (com épsilon). O primeiro significado designa residén-
cia, moradia, habitacéo; ja o segundo representa um conjunto de costumes normati-
vos de um grupo, o carater, seu modo de ser e de agir. Enquanto, o segundo signifi-

cado foi integrado na Filosofia por Aristételes, que utilizou o adjetivo ethiké, que ca-



racteriza um dado tipo de saber, podendo ser traduzido como o exercicio das virtu-
des morais.

A ética € um elemento imprescindivel em toda estrutura organizacional e pode
ser definida como a exceléncia necessaria ao andamento honesto e integro de toda
empresa publica ou privada. Considerando que o homem é um ser social, que com-
partilha objetivos comuns com seus semelhantes, pode-se dizer que, cada dia mais
gue uma postura ética se torna necessaria e relevante.

Quanto mais o tempo passa, mais se percebe o quanto as pessoas tém se
tornado individualistas, o que leva o egocentrismo a permear na maioria das rela-
cOes. A competitividade exacerbada e a necessidade de adquirir dinheiro facil ndo
importando sua origem demonstram claramente a urgéncia da adocédo de valores
morais e éticos em toda a sociedade. Com base nisso, estudar a ética se transfor-
mou no tema central de debates de grandes organizacdes, sejam elas publicas ou
privadas, de juristas, religiosos, cidadaos e profissionais das mais variadas areas
(ROCHA, 2010).

2.1.1 Etica Pessoal

O homem vive em sociedade, compartilhando objetivos comuns com seus
semelhantes. Tal relacdo acontece a partir de um esfor¢co conjunto, de toda a comu-
nidade, buscando beneficios coletivos. Somente por meio da integracdo social e da
adocdo de uma postura ética, torna-se possivel concretizar as necessidades de sa-
ude, seguranca, moradia, alimentacdo, entre outros, de todas as pessoas, indistin-
tamente.

De acordo com Agostini (1999), a ética é distinguida através do carater critico
e reflexivo dos valores e normas que sao utilizadas e essas caracteristicas desen-
volvem um importante papel nas relagdes entre pessoas.

Segundo Lisboa (1997), a medida que uma pessoa possui suas crengas e
seus valores, ela cria seu proprio jeito de se comportar perante a sociedade. Sendo
assim, as relagcdes humanas sao bastante dificultadas, por se basear em valores e

comportamentos individuais.



Um comportamento ético estad muito acima de quaisquer leis, normas ou regu-
lamentos, sendo inerente ao ser humano e fazendo ou devendo fazer parte de sua
conduta e personalidade. Nenhum codigo de ética, por mais completo que seja, con-
segue abranger todas as situacdes. Existem casos em que o discernimento, a capa-
cidade de julgamento e o comportamento ético devem ser superiores a qualquer le-
gislacao vigente, necessitando partir do ser humano, enquanto conduta pessoal ou
profissional. A ética geral sugere que todos cumpram suas obrigacfes e deveres na

convivéncia diaria com as pessoas.

O objeto que a ética, enquanto disciplina filoséfica se propde definir e expli-
car, € a moralidade positiva, ou seja, o conjunto de regras de comportamen-
to e forma de vida através das quais tende o homem a realizar um dos valo-
res fundamentais de sua existéncia. Essas regras ndo tém permanecido
idénticas em si mesmas, mas tém variado ao longo do tempo e em diferen-
tes lugares do espaco. Apesar de sua diversidade, de suas contradigbes e
incongruéncias, tais regras tém, sem embargo, uma aspiracado comum, um
mesmo sentido. Trata-se, em todo caso, de formas de vida e regras de con-
duta orientadas a realizacdo do valor do bem. (GRANDE DICIONARIO LA-
ROUSSE CULTURAL, 1999, p. 15).

A ética pode ser entendida como o conjunto de atitudes ou comportamentos
de uma pessoa ou de um grupo de pessoas capazes de analisar os caminhos esco-
lhidos para a realizagdo de um objetivo comum, contando com a consciéncia e 0
discernimento necessarios para mensurar as consequéncias e os reflexos de tais
escolhas, com base em uma conduta espontanea e consciente dos individuos (BIT-
TAR; ALMEIDA, 2006).

2.1.2 Etica nas Organizacdes

De acordo com Paroski (2006), o cenario criado pela globalizacéo exigiu que
o0 homem produzisse mais, demonstrando capacidade de ultrapassar metas cada
vez mais dificeis de atingir, ndo importando o caminho tracado para o alcance desse
objetivo. O individuo passou a ter grande importancia, tomando conta da vida das
pessoas, que se tornaram mais frias, mais insensiveis e capazes de desprezar seu

semelhante, adotando um modelo de vida desprovido de valores éticos.



Essa nova postura mostra que a capacidade de criticar a realidade se perdeu
ao longo dos anos, levando a préatica da ética ao desuso, sobretudo pela falta de
compreensao, explicacdo e debates sobre a importancia de se viver uma realidade
moral. A ética e a moral deveriam ser o norte das condutas e das acdes do dia a dia,
dos pensamentos e convic¢des e dos caminhos escolhidos (ROCHA, 2008).

Com base nisso, surge o questionamento acerca da adocao da ética nas rela-
cOes de trabalho. O homem sempre questiona sua postura em uma dada situacéo e,
na maioria das vezes, esta exige transparéncia e serenidade. Nas empresas nao é
diferente, afinal, ao lidar com clientes, fornecedores e colaboradores, a postura ética
é essencial.

Para Humberg (2006), a ética organizacional, no geral, se baseia ho compor-
tamento da empresa e seus colaboradores. Apesar de ser baseada em conceitos
morais, a ética organizacional trata-se dos procedimentos do dia a dia e ndo apenas
de conceitos filosoéficos.

Segundo Veloso e Gebran (2013), é correto associar tanto 0 sucesso quanto
o fracasso de uma empresa ao seu comportamento ético. Importante ressaltar que
pessoas e organizacbes ndo podem mais optar — ou ndo — pela ética, afinal, esta

postura se tornou uma questao de sobrevivéncia para todos, indistintamente.

2.2 Etica x Moral

A ética exerce grande influénciasobre a moral, que se baseia no conceito de
certo e de errado, de justica e injustica, de bem e mal; em contrapartida, a ética es-
tabelece normas gerais, capazes de favorecer uma convivéncia pacifica entre os
membros de uma sociedade. A partir de tais afirmacgdes, pode-se inferir que a ética é
responsavel pela investigacdo e pelo estudo da moral (LISBOA, 1997).

A palavra ética pode ser definida como um modo de ser; a moral, por sua vez,
significa costumes e praticas comuns a convencdes sociais. Pode-se dizer, a partir
dai, que a ética é um modo reflexivo, capaz de analisar, criticar ou legitimar funda-
mentos e principios que regem um determinado sistema moral (SILVA; SUNG,
2004).



A ética e a moral muitas vezes geram confusdo por suas similaridades, porém
se diferenciam em alguns aspectos importantes: a ética € o sindbnimo da moral, no
entanto, é reflexiva, analisando o que o ser humano deveria fazer, mas ndo o que
ele faz; ja a moral é normativa, fixando regras e costumes acumulados ao longo da
vida. Ou seja, ética nada mais € do que um conjunto de valores, normas e principios
do comportamento humano, j& a moral € a pratica individual inspirada por esta unido
de costumes e valores éticos. Entdo moral e ética se encontram e se complemen-
tam, pois, nossas decisdes morais sdo motivadas pelos valores éticos que normal-
mente construimos ao decorrer da nossa vida, com a criacdo que recebemos de

NOSSOS pais.

2.3 Etica x Inadimpléncia

Segundo Aguilar (1996), uma empresa pode ser chamada de ética quando
suas decisfes e atividades sdo baseadas na busca continua do respeito e da confi-
anca de todos os envolvidos no processo organizacional (clientes, colaboradores,
fornecedores, entre outros), estabelecendo um equilibrio entre os interesses econo6-
micos desta e o0s interesses de todas as pessoas que compdem essa empresa.

A empresa que valoriza uma postura ética demonstra através de atitudes o
respeito pelas pessoas, além de incentivar o dialogo, promovendo os interesses e
resguardando os direitos de todos os envolvidos nas atividades organizacionais, pri-
orizando atitudes capazes de minimizar o risco de adocdo de posturas impréprias e
inadequadas. Conforme Passos (2006), a procura pela exceléncia ética ndo se ba-
seia somente na abordagem ética, mas sim, no comportamento de cada individuo,
Seus pensamentos e seus atos, baseado sempre na verdade e no respeito matuo.

Empresas que investem em uma gestao ética, sobretudo no que concerne as
guestdes financeiras, necessitam pautar sua postura nos interesses coletivos (clien-
tes, fornecedores e colaboradores). E preciso que seus gestores tenham em mente
gue no meio organizacional ndo basta apenas priorizar questdes econémicas, mas,
também e com igual relevancia questdes éticas, morais e sociais (ASHLEY, 2002).

Isso se aplica as questdes concernentes a inadimpléncia que, em tempos de

crise econdmica, tornou-se perfeitamente possivel de acontecer, levando em consi-



deracdo o aumento do numero de desempregados no Brasil. A empresa necessita
possuir a sensibilidade necessaria para separar ética de prejuizo, sabendo abordar o
seu cliente sem expo-lo a situacbes vexatdrias e humilhantes, resguardando sua
integridade moral e estando sempre aberta a negociacao.

Srour (2003), afirma que as empresas que possuem grande preocupacao com
sua imagem corporativa, sua reputacao e a valorizagdo de seu nome e marca, com-
pdem um consideravel grupo em que a ética ganha status relevante em suas estra-
tégias.

Essa postura influenciard diretamente nos seus resultados e na imagem que
serd percebida pela sociedade, afinal, um cliente feliz leva uma empresa ao topo,
podendo coloca-la em uma posicdo de destaque no seu ramo de atuacdo; da mes-
ma forma, um cliente humilhado e insatisfeito é capaz de denegrir a imagem da em-
presa, criando uma impresséo negativa desta no mercado.

Segundo dados da Agéncia Brasil (2017), o numero de inadimplentes tem
crescido assustadoramente nos ultimos meses. O percentual de familias inadimplen-
tes ficou em 24,1% no més de abril do ano de 2017. Pode-se dizer que este € 0
maior percentual registrado pela Pesquisa de Endividamento e Inadimpléncia do
Consumidor (PEIC), desde o més de setembro de 2016.

Esses numeros ressaltam a relevancia das empresas se prepararem para li-
dar cada dia mais com o atraso de pagamento por parte de seus clientes que, em
média, tem estendido suas dividas por um periodo igual ou superior a 7 meses. 1sso
impacta diretamente nas financas de uma organizacdo, mas € preciso ter em mente
0 quanto a perda de um cliente, por falta de entendimento da empresa em relacdo a
sua situacéao financeira, pode impactar. Talvez o desastre seja ainda maior, ocasio-
nando em algo maior do que perda de dinheiro, que é a perda da confianca e das
referéncias desse cliente.

Ressalta-se que o Codigo de Protecéo e Defesa do Consumidor ndo se opde
a respeito das cobrancas de dividas, mas sim, a forma como esta é realizada. O que
esta sujeito & punicdo é a forma abusiva e excessiva que uma empresa adota para
cobrar o que tem direito de receber. “Na cobranga de débitos, o consumidor inadim-
plente ndo sera exposto ao ridiculo, nem sera submetido a qualquer tipo de cons-
trangimento ou ameaga”. (BRASIL, Artigo 42, 1990).

Massarutti (2003) afirma que “(...) a reflexdo sobre a ética pode nos ajudar a

compreender a crise que atravessa as sociedades hoje e a propor alternativas para



elas (...)". A conduta ética & de suma importancia dentro das organiza¢des e na so-
ciedade, pois, além dela proporcionar excelentes resultados ela também influencia

na relacdo empresa x clientes, sejam eles inadimplentes ou néo.

3 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO

A empresa Cedro Madeireira Ltda. iniciou suas atividades no mercado de Jo-
ao Monlevade no ano de 1986, a partir de uma atitude empreendedora do senhor
Nivio Barcelos Dias e do seu pai, o senhor Helvécio Severino Dias, que criaram uma
pequena fabrica de mdéveis e embalagens industriais.

Desde sua criacdo, a empresa esta situada na Rua Floresta, n° 316, B: Sao
Jorge, Jodo Monlevade — MG, estando inscrita sob o CNPJ n° 65.244.188/0001-69.
Com o passar do tempo, a empresa cresceu e se solidificou no mercado monleva-
dense e, atualmente, conta com doze colaboradores e, em média, nove equipamen-
tos e maquinas.

No més de janeiro do ano de 2013, a Cedro Madeireira abriu uma filial, situa-
da na Avenida Armando Fajardo, n°® 3888, bairro Cruzeiro Celeste, também na cida-
de de Jodo Monlevade. A abertura desse novo empreendimento teve como objetivo
atender um numero ainda maior de clientes e, para isso, foi adquirido um equipa-
mento moderno, de alta qualidade e mais oito funcionarios foram contratados, de
modo a atender a crescente demanda.

A Cedro Madeireira se enquadra na denominacdo de microempresa, segundo
dados do Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social (BNDES) consi-
derando sua receita bruta anual, que tem valor médio de R$2,4 milhdes (dois mi-
IhGes e quatrocentos mil reais). Os servigos oferecidos pela empresa sao bastante
diversificados, e vao desde a venda de telhas e madeiras para construcéo de telha-
dos até a fabricagéo e a reforma de moveis em geral.

A missdo da empresa envolve a busca incessante pela evolugdo gerencial e
pela melhoria dos servigos prestados, atendendo aos anseios dos clientes, fornece-
dores e colaboradores, sem abrir m&o da sua responsabilidade socioambiental.

No que concerne a visdo, a empresa busca estar entre as melhores empresas

da regido do Médio Piracicaba no seu ramo de atuacdo, podendo contar com o re-
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conhecimento dos clientes, sobretudo pela qualidade dos produtos e servigos ofere-
cidos e pelo atendimento de exceléncia prestado, sempre pautado em uma postura
ética e moral. A empresa também visa oferecer boas condi¢des de trabalho para os

seus colaboradores, além de capacitacédo constante e salario justo.

Figura 1- Fachada da Empresa Cedro Madeireira
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017).
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Figura 2- Organograma da Empresa
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017).

Atualmente a Cedro Madeireira € dividida em setores como o administrativo,
gue coordena e fiscaliza os outros setores fornecendo dados para a tomada de deci-
sbes junto com o diretor e 0 gerente, o financeiro que trabalha junto com o auxiliar
administrativo controlando os investimentos, os riscos e efetuando cobrancas man-
tendo contato com clientes inadimplentes, registrando os clientes nos 6rgaos de pro-
tecdo ao crédito e quando necessario providenciando as acdes extrajudiciais de co-
branca e o setor operacional onde trabalha o marceneiro o auxiliar e 0 montador,

gue juntos sdo responsaveis por administrar o processo de producdo em geral.

4 METODOLOGIA

Segundo Vergara (2004), o método é uma forma l6gica de se pensar, de mo-
do a que possa se chegar a um determinado objetivo; qualquer pesquisa que vise ter
uma boa fundamentacdo necessita de um projeto bem elaborado para orienta-la.
Importante ressaltar que um bom projeto ndo é capaz de garantir o sucesso de uma

investigagdo, mas, certamente é capaz de prevenir e evitar um fracasso.
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Por meio da ado¢&do de uma metodologia adequada, é possivel atingir um ob-
jetivo previamente tracado, considerando-se que a metodologia é composta por um
conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos que, se bem utilizados, séo perfei-
tamente capazes de produzir conhecimento.

A pesquisa adotada nesse projeto caracteriza-se como aplicada e de cunho
exploratorio e, sobretudo, por este método permitir uma maior proximidade entre o
pesquisador, o tema e o publico-alvo da pesquisa, assumindo a forma de um estudo
de caso que sera realizado também com base em pesquisa bibliogréfica.

Quanto a abordagem, essa pesquisa tem carater qualitativo, pois conforme
Pradanov e Freitas (2013), esta ndo se caracteriza em dados estatisticos, podendo
utilizar apenas a pesquisa de campo como parametro para validar os dados coleta-
dos.

A pesquisa exploratéria possui a finalidade basica de desenvolver, esclarecer
e modificar conceitos e ideias para a formulagéo de abordagens posteriores, propor-
cionando maior conhecimento para o pesquisador (GIL, 2002).

Como esta pesquisa possibilitou uma maior proximidade entre o pesquisador
e o0 tema pesquisado pelo fato do mesmo ser pouco conhecido e analisado, € impor-
tante iniciar um processo de investigacdo procurando aperfeicoar ideias e em segui-
da levantar hipoteses para descobrir as reais razfes para tais acontecimentos dentro
do estudo de caso.

A técnica utilizada na pesquisa foi um estudo de caso que, segundo Gil
(2002), é uma pesquisa que consiste em um estudo profundo de um ou mais obje-
tos, onde se tem um detalhamento do conhecimento proposto.

No que concerne a pesquisa bibliografica, esta tem como obijetivo justificar e
fundamentar uma pesquisa com base em citacbes de autores renomados em um
dado assunto, direcionando a busca pela solucdo de possiveis divergéncias e duvi-
das. Neste estudo, a pesquisa bibliografica realizou-se por meio do acesso a publi-
cacdes constantes em livros, revistas e sites, tendo como tema “O Impacto da Etica
na Diminui¢éo da Inadimpléncia”.

Para a coleta de dados, foi realizada uma entrevista estruturada direcionada
para seis empresas com intuito de conhecer os comportamentos. Os dados passa-
ram por uma analise, para melhor compreenséo e utilizacdo das informacdes obti-
das.

4.1 Operacionalizagdo da pesquisa
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Para auxiliar na analise e apresentacdo dos dados coletados nas seis empre-
sas, utilizou-se a operacionalizacdo da pesquisa (Figura 3), que representa o desdo-

bramento da andlise desse estudo de caso em partes.

Figura 3- Operacionalizacéo da pesquisa
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Fonte: Pesquisa aplicada (2017).

5 ESTUDO DE CASO E ANALISE DE DADOS

Para a realizacdo do levantamento e da analise dos impactos gerados, na
empresa Cedro Madeireira, pelo comportamento ético na reducdo da inadimpléncia,
aplicou-se uma entrevista estruturada, ndo s6 nesta empresa, mas também, em ou-
tras cinco empresas pertencentes a industria madeireira, ou seja, que realizam al-
gumas das fases desde o processamento da madeira bruta até a sua transformacao
em produto final.

A aplicacéo das entrevistas nas outras cinco empresas teve como finalidade
possibilitar a realizagdo de um comparativo entre estas e a Cedro Madeireira, que
permitisse identificar os efeitos da aplicagcdo dos preceitos éticos, ou a auséncia

desses, sobre a maneira como o relacionamento com os inadimplentes é tratado no
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ambiente organizacional. Entre as cinco empresas entrevistadas estdo duas madei-
reiras, duas lojas de mdveis e uma serraria.
O Quadro 1 abaixo apresenta e relaciona as empresas entrevistadas, os fun-

cionarios entrevistados em cada empresa e maneira como foram realizadas as en-

trevistas:
Quadro 1- Empresas entrevistadas
Empresas entrevistadas | Pessoas entrevistadas Meio utilizado
A Diza Telefone
Cedro Madeireira Rosimeire Presencial
B Otavio Henrique Braga Telefone
C Maria dos Santos Telefone
Machado
D Mara Jania Telefone
E José Carlos E-malil

Fonte: Pesquisa aplicada (2017).

As seis entrevistas foram realizadas entre os dias 2 e 6 de outubro de 2017,
sendo que a duracdo média de cada uma foi de aproximadamente oito minutos. Os
entrevistados responderam na ocasido a treze perguntas relacionadas a ética e a

inadimpléncia.

5.1 Formas de cobranca utilizadas pelas empresas

As seis empresas utilizam meios de comunicagdo variados para entrar em
contato com o cliente inadimplente no momento da cobranca. No entanto, observou-
se que a ligacao telefénica esta entre a forma que se repete entre cinco das seis
empresas analisadas. O Quadro 2 a seguir apresenta as formas de contato utiliza-

das pelas empresas para a realizacao dessa atividade.

Quadro 2- Meio utilizado pelas empresas para a realizacédo das cobrancas
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Meio utilizado para a cobranca
Carta de negativacédo Carta de
Representante  do Servigo de Prote- cobranca
E Telefone E-mail Judicial ¢ao ao Crédito (SPC) emitida pela
mpresas
ou do Serasa empresa
A X X
Cedro Madeireira X X X X
B X X
C X X
D X X X X
E
X

Fonte: Pesquisa aplicada (2017).

Outro meio muito utilizado, para a realizagdo do servico de cobranca, € a car-
ta de negativacdo do Servico de Protecdo ao Crédito (SPC) ou do Serasa. Porém,
percebeu-se que este meio é mais utilizado pelas empresas quando todas as tenta-
tivas de entrar em contato com os clientes e de realizar acordos e negociacdes entre
as partes tornam-se falhas.

A Cedro Madeireira, empresa B e a D, tratam esse processo de cobranca de
maneira ainda mais delicada que as demais. Ambas apos utilizarem, telefone e/ou o
e-mail, para negociarem com cliente, e perceberem que a tentativa ndo resultou na
quitacdo do valor devido ou em negociacao sobre este, ndo recorrem a carta de ne-
gativacdo, mas sim tentam renegociar a divida com o cliente, parcelando-a de ma-
neira que sua quitacao se torne ainda mais flexivel para que o cliente de fato a reali-
ze. Se apos realizarem os acordos e as negociacdes ainda ndo for possivel chegar
em um consenso com os clientes inadimplentes, a alternativa passa a ser entdo a
carta de negativagéo.

O entrevistado da empresa A afirmou que realiza acordos e negociagdes com
os clientes para o pagamento do valor cobrado, no entanto, o entrevistado nao sou-
be descrever qual alternativa € utilizada pela empresa caso esse método seja inefi-

caz.
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5.2 Identificacdo dos responsaveis pela cobranca de dividas

Todas as empresas tém funcionarios que sao responsaveis por realizar o con-
tato com cliente no momento da cobranca da divida, a variagdo observada estd na
funcdo que esses funcionarios desempenham dentro das mesmas. As empresas A,
Cedro Madeireira e C, tém setores cujas funcdes estdo diretamente ligadas a todo o
financeiro da empresa, incluindo o contato com os consumidores inadimplentes.

Enquanto, a empresa D tem uma funcionaria responsavel por realizar exclusi-
vamente o contato com o cliente quando necessario, sendo um desses momentos a
cobranca de dividas.

As empresas B e E, demonstraram ndao serem muito criteriosas quanto a es-
colha dos funcionéarios que realizam essa atividade, sendo que para essa finalidade
qualquer funcionario podera ser alocado. Na E, o advogado também podera ser o
responsavel pela cobranca de dividas, porém ele s6 exercera essa funcéo se as ten-
tativas utilizadas pelos funcionarios ndo se efetuarem, devido a dificuldade de se
conseguir entrar em contato o cliente, ou quando n&o resultarem em negociacéo en-
tre as partes.

Todas as empresas reconheceram a importancia da capacitacdo dos funcio-
narios, para que estes realizem a cobranca dos clientes, no entanto, o Quadro 3
abaixo evidencia uma contradi¢cdo, pois apesar de reconhecerem a sua importancia

nao sao todas que a realizam.
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Quadro 3- Responsaveis pela cobranca das dividas

Os funcionarios que efetuam A empresa oferece

Responsaveis a cobranca de dividas séo capacitacdo aos

pela cobranca das capacitados para a funcionarios que

Empresas dividas realizacdo dessa atividade? realizam a cobranca
de dividas?
A Setor financeiro Nao Nao soube
responder
Cedro Madeirei- Setor financeiro Atualmente Sim
ra sim
B Vendedoras ou o
proprietario da N&o N&o soube
Empresa responder
C Setor financeiro Sim Sim
D Funcionéria Sim Sim
responsavel pelo
relacionamento
com o cliente
E Funcionérios da Sim Sim

empresa e
posteriormente por

advogados

Fonte: Pesquisa aplicada (2017).

Os entrevistados da empresa A e B ndo souberam afirmar se as empresas

promovem algum tipo de capacitacao e treinamento aos funciondrios responsaveis

pela cobranca. Enquanto, a empresa C realiza a capacitacdo dos funcionarios, e es-

ta é feita pelos proprios proprietarios e familiares que tém envolvimento com a em-

presa.

A Cedro Madeireira realiza a capacitagdo da funcionéria responsavel por en-

trar em contato com o cliente no momento da cobranca. Porém, segundo relatos da

funcionaria entrevistada, essa postura foi adotada recentemente pela empresa, com

a finalidade de diminuir os prejuizos gerados pela inadimpléncia e de reter aqueles

clientes que sé&o bons pagadores, mas que estdo passando por um momento de difi-
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culdade financeira.

Como forma de capacitacdo da funcionaria do setor financeiro, a Cedro Ma-
deireira, investiu na sua formacédo académica e proporcionou a ela oportunidade de
participar de treinamentos que abordaram a tematica da politica de cobranca e con-
trole da inadimpléncia. No entanto, como a fungao de entrar em contato com 0s con-
sumidores insolventes e de controlar a inadimpléncia dentro da empresa € de res-
ponsabilidade exclusiva dessa funcionaria, ela ndo repassa 0s treinamentos que re-
cebe aos demais funcionarios da empresa. Contudo, essa funcionaria, promove a
conscientizacdo dos demais funcionarios da empresa sobre condutas éticas a serem
abordados no momento do contato com o cliente, por exemplo, por meio de cartazes
sobre o tema que séo colados pela empresa.

A empresa E e a D também promovem essa capacitacido, porém nao recor-
rem ao servico de terceiros, nem a proprietarios ou familiares destes para realiza-la,
uma vez que, o treinamento é feito por um funcionario com formacéo em nivel supe-
rior.

Pode-se observar também que estas duas ultimas empresas, apesar de pro-
moverem a capacitacdo dos funcionarios, sobre como cobrar seus clientes seguindo
uma conduta ética, demonstraram associar diretamente o conceito de capacitacdo e
treinamento para essa atividade com a formacao profissional superior do funcionario.
Ou seja, para essas empresas se o funcionario tiver formacéao em nivel superior, ele

necessariamente terd conhecimento sobre a conduta ética.

5.3 Descricao das dificuldades enfrentadas pelas empresas no momento da

cobranca

Os funcionarios de cinco das seis empresas entrevistadas relataram com
unanimidade que a maior dificuldade encontrada no momento da cobranca ao con-
sumidor inadimplente € entrar em contato com este, pois enfrentam como desafio
nao os encontrar em suas residéncias no momento da ligacdo ou dos clientes os
evitarem, optando por ndo atender ao telefone.

Enquanto, o funcionario da empresa E afirmou que a maior dificuldade encon-
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trada esta falta de comprometimento que alguns consumidores inadimplentes tém
para pagar os seus débitos.

A realizacdo da cobranca dos valores devidos também representa uma difi-
culdade para as empresas, pois as reacdes apresentadas pelos clientes podem invi-
abilizar a realizagédo dessa atividade ou facilita-la, resultando neste Ultimo caso em
acordos benéficos para ambas as partes (empresa e consumidor).

Observou-se durante a analise dos dados que as reacdes dos clientes se
mostraram variadas para cada uma das seis empresas. Na empresa A, o funcionario
entrevistado, afirmou que a empresa ja teve clientes que ndo concordaram com o
valor cobrado, 0 que tornou o processo de cobranca vagaroso e delicado.

Os funcionarios da empresa C e E afirmaram que as empresas nunca sofre-
ram reclamacdes de clientes quanto a realizacdo da cobranca de dividas. O entre-
vistado da empresa C, justificou que isso se deve porque para garantir a satisfacéo e
retencdo dos clientes, o primeiro contato com os inadimplentes somente é realizado
no prazo de dez dias apds o vencimento da data do pagamento, caso este néo te-
nha sido efetuado.

Segundo a funcionaria entrevistada da Cedro Madeireira, antes existiam re-
clamacdes por parte dos clientes, pois ndo existia um funcionario ou setor responsa-
vel pelo contato com o cliente ao efetuar a cobranca, desse modo qualquer funciona-
rio poderia ficar responsavel por esta funcao.

Como resultado, a abordagem ao cliente era feita de varias maneiras, e al-
gumas vezes certas abordagens ndo o agradavam. Atualmente, com a implantagéao
de uma politica de cobranca pautada na ética, apenas uma funcionaria capacitada
realiza essa funcéo, priorizando a postura cordial e discreta na abordagem ao clien-
te, porém sem receios de realizar a cobranca, repassando ao cliente a imagem de
gue quer ajuda-lo a solucionar esta pendéncia da melhor maneira possivel.

Enquanto, nas empresas B e D, alguns clientes, alegaram no momento do
contato da empresa que ndo teriam condi¢des financeiras para quitar o valor do dé-
bito. O funcionario da B também descreveu que a empresa ja foi alvo de reclama-
cOes de clientes que ndo gostaram da maneira como a cobranca foi realizada.

A insatisfacdo do cliente, observada na B, e as dificuldades relatadas pelas
empresas quanto ao modo como a cobranca € realizada podem estar diretamente
relacionados ao nivel de conhecimento que detém, sobre a conduta ética e o Cbdigo

de Protecdo e Defesa do Consumidor (CPDC), e que é utilizado no momento da co-
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branca de divida.

5.4 Identificacdo da aplicacdo das orientacdes do Codigo de Protecao e Defesa
do Consumidor (CPDC)

Como mencionado anteriormente todas as empresas tém funcionarios que
sdo responsaveis por realizar o contato com o consumidor inadimplente, no entanto,
nem todas o fazem de maneira ética. O Quadro 4 abaixo apresenta as empresas, e
se essas ou 0s seus funcionarios conhecem o Cdédigo de Protecdo e Defesa do
Consumidor (CPDC), lei n° 8078, de 11 de setembro de 1990.

Quadro 4-Aplicacéo do CPDC nas empresas

A empresa segue as orientacfes Os funcionarios responsaveis
do Cdodigo de Protecao e Defesa pela cobranca conhecem o
Empresas do Consumidor sobre a cobranca  Cédigo de Protecéo e Defesa
de dividas? do Consumidor?
A N&o N&o
Cedro Madeireira Atualmente sim Sim
B N&o N&o
C Sim Somente o técnico em contabili-
dade
D N&o soube responder Somente a funcionéria do setor
de RH
E Sim Sim, somente um funcionario

Fonte: Pesquisa aplicada (2017).

A analise dos dados permitiu concluir que as empresas reconhecem a impor-
tancia da realizacéo da cobranca de dividas da maneira mais séria e delicada o pos-
sivel, e o impacto que ela gera na sua sobrevivéncia financeira e na retengcédo dos
clientes. No entanto, observou-se que na pratica a maioria dos entrevistados nao
conhece o CPDC. Ao serem gquestionados se seguem o que orienta o CPDC todos
responderam que sim, porém foi notado que a maioria ndo sabia realmente do que

se tratava e nem quais sdo suas importancias para a sobrevivéncia do negécio e a
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reteng&o dos clientes.

Os funcionérios entrevistados, das empresas A e B, afirmaram que néo se-
guem as disposicdes do CPDC sobre a cobranca de dividas e que os funcionarios
responsaveis pela cobranca ndo o seguem.

O entrevistado, representante da empresa D, ndo soube responder se a em-
presa segue as orientacbes do CPDC na cobranca dos inadimplentes. Porém, afir-
mou que a funcionaria responsavel pelo setor de RH conhece o Cadigo. No entanto,
observou-se que o conhecimento, sobre as disposi¢cdes do CPDC, ndo é utilizado na
pratica, pois esté retido nesta funcionaria do RH, de modo que néo é realizado o seu
compartilhamento com os demais membros da empresa, principalmente com os fun-
cionarios responsaveis por realizar a cobranca.

Na Cedro Madeireira, as disposicdes do CPDC séo seguidas por uma Unica
funcionaria que tem conhecimento sobre o conteido deste. No entanto, como Sso-
mente ela realiza a atividade de cobranca de dividas o conhecimento adquirido so-
bre politica ética de cobranca é diretamente aplicado no contato com os clientes.

Os entrevistados da empresa C e da E, afirmaram que as empresas seguem
as orientacdes do CPDC, porém cada uma dessas empresas tem somente um fun-
cionario que conhece o Cddigo, sendo que a funcdo de cobranca é realizada por
mais de um funcionario.

Dessa maneira, observou-se que o CPDC ndo € aplicado efetivamente nes-
ses dois casos, pois apesar dos funcionarios que detém o conhecimento estarem
alocados na funcéo de cobranca dos consumidores inadimplentes, eles ndo séo os
Unicos que realizam essa atividade, o que resulta em uma falta de padronizagéo na
sua realizacdo. Sendo que o contato com o consumidor inadimplente pode aconte-
cer seguindo os padrbes de ética do CPDC, ou seja, sem provocar qualquer tipo de
constrangimento ou ameaca a este, ou pode ocorrer de modo proibido legalmente

pelo CPDC, expondo-o ao ridiculo, com excessos e ameacgas.

5.5 Anélise dos efeitos da conduta ética na cobranca de dividas sobre a ina-

dimpléncia

Durante a realizacdo do presente trabalho observou-se que somente a em-
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presa Cedro Madeireira esta implantando uma politica ética na abordagem ao con-
sumidor inadimplente. Enquanto, as outras empresas estudadas apesar de reconhe-
cerem a importancia da implantacdo de uma cultura organizacional ética, ainda nao
a realizam.

Como resultados dessa nova postura, pode-se concluir pela andlise das in-
formacdes coletadas, que a empresa ja esta recebendo 0s seguintes retornos pela
adocdo dessa nova postura, que passam a ser vantagens competitivas perante as
demais:

a) Retencao dos clientes inadimplentes que, por meio das negociacdes e co-
brancas sutis realizadas pela empresa, conseguem pagar suas dividas e
optam por continuar na empresa;

b) Aumento da satisfacdo dos clientes em relacédo a empresa, devido a forma
de abordagem sutil utilizada pela empresa no momento da cobranca;

c) Aumento da imagem positiva da empresa na comunidade onde esta inse-
rida;

d) Reducdo do numero de clientes inadimplentes, uma vez que, a empresa
oferece possibilidades de renegociacdodo pagamento e como diferencial,
0s deixam se sentirem seguros e interessados em uma negociacao de di-
vidas.

Observou-se também que as demais empresas ainda ndo adotam esta postu-
ra devido a uma falta de compreensédo dos seus gestores, sobre como a adocao de
uma postura ética na cobranca de dividas pode impactar no desenvolvimento sus-
tentavel dos seus negocios. Pois os gestores confundem a forma de cobranca sutil e
amigavel com o cliente, com a cobranca receosa, na qual existe 0 medo de cobrar
do cliente os valores devidos.

Diante disso, espera-se que 0s gestores das empresas, sejam 0s principais
influenciadores da ado¢cdo de uma conduta ética e ndo sO disseminem as disposi-
¢cbes do CPDC pela empresa, mas faca com que os seus funcionarios as vivenciem.
Para isto é necesséario também, que os gestores adotem, em sua empresa, politicas
de cobranca e de controle da inadimpléncia que sejam éticas, e utilizem uma abor-
dagem sutil, cordial, discreta, porém firme ao realizar o contato com o cliente ina-
dimplente. Objetivando o pagamento dos valores devidos, a retencdo do cliente e

preservagao da imagem do nome da empresa, uma vez que, o cliente avalia a sua
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imagem ndo somente no momento da compra, mas também na postura adotada no

momento do pagamento.

6 CONSIDERACOES FINAIS

Quando se fala sobre relacionamentos humanos e negdcios, ética € um dos
assuntos mais discutidos e que chamam mais atencéo, pois se trata do posiciona-
mento moral e ético das pessoas. A ética é um diferencial na vida de todos profissio-
nais, para exercer sua profissdo, o Administrador precisa conhecer o Codigo de Pro-
tecdo e Defesa do Consumidor e entender a necessidade de vivenciar a ética na sua
profissao.

Este estudo objetivou a importancia de se ter uma postura ética, pois além de
ser um diferencial é também possivel minimizar problemas encontrados na relacao
‘cliente x empresa’. E preciso que as empresas tenham principios, saibam agir com
responsabilidade para que consigam alcancar sucesso no mercado, que se torna
mais competitivo a cada dia.

Se todos profissionais tivessem consciéncia da importancia de se ter um
comportamento ético dentro do local de trabalho, baseado na honestidade, no servi-
co feito de maneira correta e justa onde ndo ha dividas para questionamentos, 0
sucesso profissional de todos os setores de uma empresa se tornaria ainda melhor.

A conduta ética traz para a empresa uma mudanca geral em todos o0s setores.
Este artigo explorou a sua importancia dentro do setor financeiro e na relacdo com o
cliente, na busca pela minimizacéo de problemas encontrados gerados pela inadim-
pléncia, que a cada dia vem se tornando mais presente dentro de uma organizacao.

Como dificuldades enfrentadas na realizacdo deste trabalho podem ser cita-
das a falta de disponibilidade de tempo para participar da entrevista, por parte de
algumas empresas entrevistadas, e o desafio na obtencdo de respostas completas
destas, devido ao medo existente no compartilhamento de informagdes com tercei-
ros.

Sugere-se para a realizagao de trabalhos futuros a coleta de dados quantitati-
vos referentes a inadimpléncia na empresa Cedro Madeireira antes da implantacéo

de uma politica de cobranca ética e ap0s e durante a sua implantacéo. Para que se-
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ja possivel fazer uma andlise quantitativa como o impacto da conduta ética de co-
branca esté influenciando na reducgéo da inadimpléncia.

Como concluséo a pesquisadora pode perceber que antes do desenvolvimen-
to do presente artigo, pensava que a empresa ja adotava uma postura ética durante
a cobranca das dividas aos inadimplentes. Porém durante o processo de elaboragéo
deste trabalho, pode observar que a empresa apresentava algumas falhas no duran-
te o contato que fazia com o cliente inadimplente, que o afastava quando este con-
seguia quitar o débito. Dessa maneira, com uma visao diferente e aprofundada so-
bre o tema foi possivel inserir uma mudanca no pensamento organizacional, no sen-
tido de tratar os clientes inadimplentes de maneira cordial, entendendo os motivos
gue levaram aqueles que sempre foram bons pagadores a inadimpléncia. E em pa-
ralelo ao bom relacionamento com esses clientes, a empresa passou a perder o re-
ceio de realizar as cobrancas, pois entendeu-se que essa atividade pode ser reali-

zada sem desgastar o relacionamento entre empresa e cliente.
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THE IMPACT OF ETHICS ON THE DECREASE OF DEFAULT: Case study
at Cedro Madeireira

ABSTRACT

The present article of applied nature has as major point to expose the importance of
ethics and its benefits within an organization when used by the contributors in search
of a differential to manage their finances, their clients and then minimize some of the
companies day-by-day problems, and the question is: what are the impacts of ethical
behavior in reducing defaults? What is the expected position of managers who need
to deal with defaulting clients? The article leads the debate to this subject and sug-
gests improvement ways all over the process. To this end, it looked for to investigate
the behavior of some companies through a qualitative approach with structured inter-

views in order to identify possible failures and solve them.

Keywords: Ethic. Company. Default.
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APENDICE A — ROTEIRO DA ENTREVISTA

Entrevista estruturada

1- Qual o maior problema na hora da cobranca aos consumidores?

2- Como é feita a cobranca em sua empresa?

3-Vocés conseguiriam apresentar solucdes para tais problemas?

4- Quais as formas de se cobrar uma divida em sua empresa?

5- Algum cliente j& reclamou? Por qué?

6- Sua empresa segue o que orienta o Codigo de Defesa do consumidor?

7- Mesmo depois de um tempo o cliente ndo paga, e ai 0 que sua empre-

sa faz?

8- Acordos e negociacoes fazem parte de sua forma de cobranca?

9- E mesmo sendo isso falho, qual seria 0 meio a seguir?

10- A cobranca é feita por guem em sua empresa?

11- Tais pessoas sao formadas para este tipo de trabalho? Elas conhe-

cem o codigo de ética?

12- Onde recorrem caso precisem de uma formacao para essas pesso-

as?

13- Vocé acha que essas formagfes servem para uma mudanca efetiva

neste setor?
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