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Resumo: O objetivo geral deste artigo é apresentar as principais estratégias de cobrança em 

uma empresa de telecomunicações em Cidade Ocidental no estado de Goiás. Foram 

levantadas informações de seis meses de cobranças de clientes inadimplentes através do 

sistema IXCSOFT. Foi realizada, ainda, uma pesquisa descritiva explicativa, seguindo uma 

abordagem qualitativa, com aplicação com seis relatórios, com mais de 100 páginas 

estruturando um gráfico principal para uma melhor explanação de como funciona e quais 
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foram os resultados. Para a cobrança foram colhidos dados de estratégias como SMS, e-mail, 

Whatsapp e telefonemas. Ainda neste estudo foi compreendida qual é a melhor estratégia de 

cobrança, a melhor forma de elaborar esta estratégia e o mecanismo de execução que mais se 

tornou prático e fácil. Conclui-se, que as maiores dificuldades dos gestores compreendem 

justamente em reaver o dinheiro ou ativo depois que feito todos os procedimentos possíveis 

inclusive negativação do nome em órgãos de proteção ao crédito. 

 

Palavras-Chave: Estratégias; Inadimplência; Cobrança; Mercado de Telecomunicações. 

 

 

Abstract: The general objective of this article is to present the main collection strategies in a 

telecommunications company in the Western City of the state of Goiás. Six months of 

information were collected from collections of delinquent customers through the IXCSOFT 

system over a period of 6 months. An explanatory descriptive research was also carried out, 

following a qualitative approach, with application with six reports with more than 100 pages 

structuring a main graph to improve the explanation of how it works and what were the 

results. For the collection, data from strategies such as SMS, e-mail, Whatsapp and phone 

calls were collected. Still in this study, the best collection strategy was noticed, the best way 

to do this strategy and the execution mechanism that became more practical and easy. In 

conclusion, the managers' greatest difficulties are precisely to recover the money or assets 

after all possible procedures have been done, including name negation in credit protection 

agencies. 

Keywords: Strategies; Default; Collection; Telecommunications Market. 

 

 

INTRODUÇÃO  

Nos tempos atuais, com maior utilização da internet, seja para acesso das mídias 

sócias ou atividades relacionadas ao trabalho, a internet se tornou uma ferramenta 

fundamental, fazendo parte do cotidiano de cada cidadão, na qual facilita suas atividades. 

Atreladas a esse fator, o setor de telecomunicações vem se destacando no mercado. Devido à 

grande procura pela internet, os consumidores buscam os provedores regionais de 

telecomunicações mais próximos de suas residências, proporcionando um crescimento para 

este setor (BOZZA, 2016). 

 O Brasil, em 2019, tornou-se o 5º maior setor de redes de telecomunicações na área, 

obtendo 315 milhões de acessos, tornando-se evidente o aumento da empregabilidade no 

setor. Devido a este fator, os pequenos provedores estão crescendo e se estabilizando no 

mercado. No ano de 2019, este grupo teve um aumento de 290 mil contratos de empregos no 

país (CARVALHO, 2019). 

Entretanto, na visão de Gomes (2013), um fator preocupante para as empresas de 

telecomunicações é a questão da inadimplência de clientes no qual compete à área de crédito e 
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cobrança utilizar estratégias para reduzir o número de inadimplentes de forma contínua, 

garantindo, assim, sua competitividade e lucratividade.  

Com isso a atual situação do país traz para as empresas de telecomunicações, um fator 

preocupante que é a proliferação de provedores de internet e um índice espantoso de 

inadimplência, que também vale destacar que os principais motivos da inadimplência estão 

relacionados à renda, esquecimento, atrasos intencionais onde os devedores estão com 

dificuldades financeiras dentre outros motivos (FARIA, 2016). 

Portanto, o processo de cobrança envolve a análise das informações dos clientes 

inadimplentes, desse modo abrangendo seu histórico financeiro. Sendo assim, o setor de 

cobrança, por meio de estratégias, pode observar a intenção e pontualidade do cliente 

inadimplente na quitação dos seus débitos em aberto (MACIEL; OLIVEIRA JÚNIOR; 

SANTIAGO, 2018). 

Contudo, o setor de cobrança busca novas estratégias e métodos mais eficazes para a 

negociação com os clientes, no qual se faz necessário à análise dos débitos em aberto através 

do Serasa ou consulta do score tornando evidente que à redução dos inadimplentes trará uma 

melhora financeira para a organização, refletindo assim economicamente na sociedade 

(BECKER et al.,2016). 

A este respeito o setor de cobrança busca novas estratégias sendo que à maneira mais 

tradicional é a ligação telefônica, fazendo com que o atendente fale diretamente com o cliente. 

Contudo, as empresas estão trazendo novas práticas, no que se trata de cobrança de clientes, a 

fim de flexibilizarem o pagamento dos débitos levando assim a renegociação direta com a 

empresa (AQUILES, 2010).  

Em suma, este trabalho visa avaliar as estratégias de cobrança que são mais eficazes 

na redução da inadimplência em uma empresa de telecomunicações no município de Cidade 

Ocidental – Goiás, tratando-se de uma pesquisa descritiva com métodos qualitativos que 

compara o índice de inadimplência e quitação de débitos dos últimos seis meses; devido ao 

fato de que a gestão da empresa possuir uma estratégia de cobrança com resultados 

significativos. 

 

PROCEDIMENTOS METODOLÓGICOS 

A pesquisa teve por objetivo identificar quais as estratégias foram mais efetivas no 

processo de cobrança para reduzir a inadimplência em uma empresa de telecomunições do 

município de Cidade Ocidental. O referido trabalho mostra um aporte qualitativo, no qual 
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infere uma análise e interpretação dos fatos mais profundos e complexos do comportamento 

humano. Desse modo, fornecerá uma análise detalhada da estratégia mais eficaz na redução 

da inadimplência. Assim, pode-se considerar que essa é uma pesquisa de natureza aplicada, na 

qual busca apresentar resultados para problemas existentes (GIL, 2018).  

Portanto, quanto à classificação e natureza aos objetivos da pesquisa deste trabalho é 

descritiva, no qual busca descrever uma situação ou fenômeno em detalhe percebendo o que 

está acontecendo por meio da exatidão, revelando as relações entre os eventos (OLIVEIRA, 

2011). 

A técnica de coleta de dados utilizada foi à pesquisa documental, que segundo Gil 

(1999), é muito semelhante à pesquisa bibliográfica. A diferença fundamental entre ambas 

está na natureza das fontes: enquanto a bibliográfica se utiliza essencialmente das 

contribuições de diversos autores, a documental se vale de materiais que não receberam ainda 

um tratamento analítico, podendo serem reelaboradas de acordo com os objetos da pesquisa. 

Assim sendo, a pesquisa documental é bastante utilizada em pesquisas puramente teóricas e 

naquelas em que o resumo principal é o estudo de caso, pois, aquelas com esse tipo de 

delineamento exigem, em boa parte dos casos, a coleta de documentos para análise 

(MARCONI; LAKATOS, 2002). A coleta de dados foi baseada nos meses de janeiro a julho 

de 2020, em uma empresa de telecomunicações, situada em Cidade Ocidental - GO, 

configuradas em uma perspectiva temporal de corte semestral. A escolha dessa empresa foi 

devido às estratégias diferenciadas que estão surtindo efeito no que se trata de cobrança e 

redução dos inadimplentes, sendo uma das suas vantagens no mercado. 

No qual foi utilizado no trabalho à coleta de dados por meio do método de análise de 

conteúdo, sendo que seu ponto forte consiste na sua capacidade de analisar processos sociais, 

na medida em que se desenvolvem nas organizações, admitindo assim a análise das variáveis 

que constam no cotidiano da organização (MEIRINHOS; OSÓRIO 2016). 

Segundo Oliveira (2011), a análise de conteúdo procura demonstrar a estrutura e os 

elementos do conteúdo, no qual pretende esclarecer as diferentes características, alertando o 

pesquisador a ser objetivo, sistemático, pois o trato do conteúdo deve ser organizado e 

ordenado de maneira significativa para compreensão de todos.  

De acordo com os estudos de Bardin (2011), para melhor compreensão dos dados, a 

análise deve acontecer em três fases, sendo: a pré-análise, que compreende na exploração do 

material e o tratamento dos resultados. Na fase de pré-análise dos dados, a autora sugere uma 

leitura flutuante, para que o pesquisador tenha conhecimento do material em sua totalidade. 
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Logo, através dos dados obtidos, foram desenvolvidos relatórios de clientes com 4 grupos, 

sendo distribuídos em clientes com inadimplência de até 15 dias, clientes inadimplentes com 

mais de 30 dias e clientes inadimplentes com mais de 60 dias, e atividades finalizadas de 

cobranças pagas. Bem como foram coletados 6 relatórios de cada mês, no qual, a fim de 

melhor explicar a pesquisa, foi realizado a confecção de gráficos e planilhas dinâmicas no 

excel para uma melhor compreensão do mesmo. 

Já na fase de exploração do material, a autora sugere que seja feita uma categorização 

dos dados em maior e menor amplitude, isso já considerando o aporte teórico e as próprias 

inferências e reflexões sobre os aspectos que emergirem dos dados coletados. Portanto foi 

realizada a categorização das informações relevantes como a utilização de um Dashboard, 

que são painéis que apresentam, de maneira organizada, os indicadores e métricas importantes 

para que a gestão da empresa tenha uma melhor visão na tomada de decisão, no qual a mesma 

possa alcançar seus objetivos. Contando assim com uma apresentação visual, facilitando a 

compreensão das informações geradas. Dessa forma foi realizada a categorização da seguinte 

maneira, informações referentes à Dashboard e as informações referentes às cobranças 

efetuadas no período de janeiro a junho 2020. 

 A terceira e última fase consiste na organização dos dados e a identificação inicial das 

categorias que surgirem da análise documental (BARDIN, 2011). Em virtude disto foram 

elaborados os gráficos através dos relatórios para trazer informações sobre as estratégias de 

cobranças, no qual foram utilizados relatórios emitidos por um sistema do software 

IXCSOFT, no qual os dados foram organizados e estruturados de modo que não optamos em 

entregar os relatórios físicos tendo em vista o número maior que 100 páginas. Visto que foi 

realizada a utilização de gráficos e planilhas para melhor apresentar os dados que foram 

coletados. 

 

1. REFERENCIAL TEÓRICO  

1.1  A Internet  

Nos tempos atuais as tendências são a maior utilização de internet seja para acesso de 

mídias sócias tanto para atividades relacionadas a trabalho, entretenimento, estudos entre 

outros. Porque a internet faz parte do cotidiano de cada cidadão, e isso facilita suas atividades. 

Deste modo, o setor de telecomunicações vem se ganhando melhor proporção no mercado. Os 

consumidores buscam muitos produtos pela internet e movimentam o comércio (BOZZA, 

2016). 
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A Internet é uma inovação que já está consolidada em nossas vidas, na qual a 

utilizamos para negócios, estudos, lazer entre outros. Visto que através da internet é possível 

utilizar ferramentas que facilitam atividades cotidianas, bem como se tornam essenciais em 

nosso dia a dia, logo a internet proporciona, também, melhor capacidade de elaboração de 

estratégias e benefícios (GALEGALE et al., 2016). 

Portanto, com o avanço crescente da tecnologia, a internet passa a ser uma ferramenta 

fundamental para o desenvolvimento, seja econômico ou social, no qual as empresas e os 

indivíduos utilizam esse avanço da tecnologia aliado à internet a seu favor, possibilitando as 

novas oportunidades de crescimento, refletindo de forma significativa no PIB do país 

(MILANI; MALAGOLLI, 2019). 

Visto que a necessidade de informação rápida é necessária, se torna cada vez mais 

essencial que as pessoas busquem, através da internet, respostas para todas as duvidas, 

tornando a internet algo fundamental na sociedade na qual já não é mais possível se ver sem a 

utilização da mesma. Consequentemente, aumentando os documentos publicados diante disto 

torna-se difícil o gerenciamento das informações verdadeiras ou falsas (TEIXEIRA; SCHIEL, 

1997). 

 

3.2 Mercado de telecomunicações no Brasil 

 

A Internet é uma ferramenta essencial que está em constante transformação, 

consequentemente a demanda do mercado de telecomunicações vem crescendo, logo as 

empresas de telecomunicações necessitam de estratégias diferenciadas para avaliar o 

comportamento de cada cliente, e se manterem competitivas (COSTA; PICCHIR, 2017). No 

ramo do mercado de telecomunicações os provedores de internet precisam entregar serviços 

cada vez eficientes e de qualidade para o cliente final, no qual seus colaboradores devem dar 

todo o suporte, garantindo assim que o serviço vai funcionar de maneira correta. Ainda mais 

devido à atual situação a qual o mundo vive com a pandemia, a internet é essencial para o 

seguimento de atividades primordiais e cotidianas em nossa vida. 

Compreende-se que o setor de redes amplia sua participação na geração de empregos 

estando atuante na economia, assim, dentre os motivos deste crescimento, a trajetória da 

empresa está evoluindo, afinal, os processos estão sendo mais estratégicos, visando a eficácia 

de seus planos em longo prazo. Logo, as novas oportunidades e a facilidade da procura pelo 

serviço prestado no mercado aumentam. Diante essa nova inovação do cenário, faz-se 
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necessária uma mudança no ambiente empresarial, que inclui ações diferenciadas pelas 

empresas de telecomunicações que acrescentaram valor na sociedade (REZENDE; 

TOYOSHIMA, 2014).  

Para o provedor de internet de Cidade Ocidental, ainda é um pouco incerto quais 

tecnologias de telecomunicações vão ser melhor aderidas em um futuro próximo. No entanto, 

já existem duas certezas dentro desse cenário: o consumidor tem experiência, e busca a 

entrega de um serviço de qualidade. Para tal, é cada vez mais necessário pensar em novas 

integrações de produtos e serviços, que atuem como complementares e agreguem valor ao 

cliente. Buscando agilidade e um novo modelo de atendimento oferecido no qual a empresa 

em questão oferece um suporte técnico de 24 horas. A este respeito, a razão para um bom 

funcionamento do setor de telecomunicações é devido aos seus gestores usarem estratégias 

que envolvam seus colaboradores, através de treinamentos e formação adequada para que 

alcancem os objetivos esperados (LOPES, 2016). 

No ano de 2020, houve um salto muito grande de clientes à procura de empresas de 

internet, inclusive devido à pandemia do novo Coronavírus, estes consumidores, hoje, estão 

buscando qualidade e agilidade nos processos para fazer um melhor trabalho, tendo em vista o 

novo modelo de trabalho chamado home Office. Aliado a este fator os consumidores estão 

mais exigentes com relação a respostas rápidas às suas demandas, no qual as relações cliente e 

empresa estão mais flexíveis dentro de um novo conjunto de inovações estratégicas. 

Igualmente o setor está obtendo um alto nível de faturamento, visto que sua representação na 

economia do país está crescendo, por isso o setor apresenta um resultado significativo na 

geração de empregos (ATAIDES; NAGIB; COSTA, 2018). 

De modo que as utilizações dessas estratégias reduzem a inadimplência, auxiliam esse 

setor no montante disponível para reinvestimento do dinheiro arrecadado (VILARINHO, 

2019). 

 

3.3 Perfis de Clientes Inadimplentes  

 

De acordo com Bail (2014), além do relacionamento com seus clientes a empresa deve 

frequentemente avaliar seus comportamentos em relação aos débitos em abertos com a 

organização para uma tomada de decisão mais eficaz e eficiente. Em virtude desta análise da 

inadimplência, pode-se verificar aspectos no perfil do cliente devedor, gerando um panorama 

de dados que será utilizado para determinar pontos de ação para o setor de cobrança. Sendo 
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que o endividamento atrapalha o contínuo crescimento das pequenas e médias empresas, 

afetando socioeconomicamente a sociedade ao redor (DAROS; PINTO, 2017). 

O devedor pode ter um esquecimento devido à confusão de datas, imprevistos ou até 

mesmo o não cumprimento do pagamento intencionalmente. Assim, a questão da 

inadimplência torna-se evidente no qual pode se observar que o número de brasileiros 

inadimplentes chegou a 63,8 milhões em janeiro de 2020 com o aumento de 2,6% em relação 

ao ano de 2019, representando 40,8% da população adulta (SERASA EXPERIAN, 2019). 

Conforme Martins (2015), a eficiência do setor de cobrança no contato com o cliente 

inadimplente estimula o pagamento da dívida por meio de táticas e orientações bem 

esclarecidas para que os colaboradores possam fazer a cobrança de maneira mais eficaz. 

Certamente, também, desenvolvendo os colaboradores por meio de um treinamento 

qualificado, trará benefícios para a organização. Dentre as cobranças que a empresa adota, o 

envio de SMS e/ou e-mail se mostrou a estratégia mais eficaz. Dessa forma, para o envio do 

e-mail é necessário mudar o domínio constantemente, evitando o envio de spam, com isso, há 

um custo maior para a empresa que tem uma maior abrangência, enquanto isso, o SMS, 

segundo relatório, é a maneira mais efetiva, pois a maioria o vê em um click e entende que 

está em débito com a empresa, o que torna a cobrança mais efetiva. 

Deste modo, quando o cliente assume o compromisso de quitar a dívida, a empresa 

pode projetar ações consistentes para a realização de novos objetivos e metas, tal qual 

facilitará sua permanência no mercado (ASSAF NETO; LIMA, 2009). 

Por meio dos dados fornecidos pela empresa, observa-se que os clientes que possuem 

um score baixo, normalmente não pagam suas contas em dias, estes, por sua vez são os que 

mais reclamam quando a empresa faz a redução de velocidade após o décimo quinto dia do 

vencimento. Como estratégia a empresa por sua vez inicia tentativas de contato com os 

clientes recordando eles sobre seus débitos evitando assim atrasos e constrangimento com a 

redução da velocidade. Contudo, normalmente a maioria dos clientes assume o compromisso 

de quitar seus débitos restabelecendo assim a conexão e o acesso a internet. Logo Trindade 

(2019), relata que a falta do pagamento está ligada diretamente com a falta da gestão de suas 

finanças pessoais logo sem a gestão das contas pessoais observa-se a crescente do número de 

inadimplentes. Ou seja, fatores como a falta de controle financeiro tem influenciado para um 

resultado negativo sobre as dívidas deste cliente.  

Cardoso (2018), quer dizer que em virtude que o estudo e a análise do perfil do cliente 

são um instrumento fundamental para a sobrevivência e permanência da empresa no mercado. 
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Diante desse cenário a empresa pode se sustentar por um longo período, pois a rentabilidade 

dessa organização traz receitas e patrimônio líquido. 

A empresa observou que os mecanismos de filtros desses clientes obedecem um 

sincronismo, como o pago até que é um tipo de função do sistema IXCSOFT que identifica a 

inadimplência de clientes mês a mês, o que gera relatórios precisos para ser analisados e 

seguir se em adiante para as cobranças.Em seguida analisar os contratempos na gestão de 

pagamentos dos clientes deve ser o foco principal da área financeira e cobrança, no qual o 

banco de dados dos clientes inadimplentes da empresa poderá programar ações e propostas 

por meio de ferramentas utilizadas para obterem um melhor resultado possível (PUCCI; 

NASCIMENTO, 2019). 

 

4 DISCUSSÃO E RESULTADOS 

 

De acordo com as categorias propostas na metodologia de trabalho para essa pesquisa 

e visando a identificação das ferramentas estratégicas mais efetivas no processo de cobrança e 

significante redução de inadimplência em uma empresa de telecomunições no município de 

Cidade Ocidental, é possível afirmar que a capacidade estratégica da gerência é vista como 

algo fundamental para que esse processo seja realizado com sucesso, que contribui para a 

contratação de profissionais qualificados na área e eleva consequentemente a geração de 

empregos (CHAGAS, 2017). 

Vale salientar também que de acordo com as estratégias analisadas, percebe-se que as 

que apresentam resultados mais efetivos na cobrança e redução da inadimplência dos clientes 

foram às cobranças via e-mail e SMS.  

Para Preto (2016), com o alto nível de inadimplentes as médias e pequenas empresas 

estão sendo afetadas de maneira significativa, pois o aumento do endividamento dos clientes 

traz prejuízos financeiros para as organizações. No qual as empresas estão trazendo novos 

métodos de cobrança de inadimplentes, com o intuito do recebimento dos débitos ou até 

mesmo a renegociação dos valores. Tudo isso gerando, assim, uma preocupação maior e 

também um desejo maior de estarem liquidando débitos, pois muitos ficam preocupados 

quanto aos débitos serem vinculados ao sistema de proteção ao crédito, o que acaba por 

acarreta problemas maiores para o cliente, também devido à porcentagem de desconto que 

geralmente há para liquidar débitos, o modo sútil de lidar com o cliente inadimplente nas 

mensagens enviadas, e até mesmo pelo baixo custo para a utilização dessa técnica.  
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Para Gomes (2013), nota-se que as ações relacionadas à forma que é executada a 

cobrança devem ser mais positivas, no qual os funcionários que fazem a cobrança devem 

tentar cativar e conhecer os problemas que levaram com que os clientes não efetuaram o 

pagamento dos débitos em aberto. Com uma cobrança mais motivadora e eficaz tanto o 

cliente quanto a empresa juntos poderão solucionar os problemas existentes, de maneira 

respeitosa. 

Portanto, mediante a identificação dos perfis dos clientes inadimplentes e a relação do 

setor de cobrança, pode-se verificar as pendências financeiras de acordo com a medição de 

índices, visando quais estratégias devem ser tomadas para ocorra o recebimento do valor 

referentes a esses débitos (DANTAS, 2007). 

Contudo, tal fato também constitui uma limitação ao aprendizado uma vez que a co-

brança por e-mail ou SMS traz o conteúdo mais exato da estratégia. O relatório de cobrança 

automática, que envolve disparos de e-mail e SMS diários, acontece através de tarefas agen-

dadas com o sistema IXCSOFT, no qual há o disparo automático para todos os e-mails e tele-

fones dos clientes inadimplentes cadastrados. O filtro é feito por um Dashboard do qual tem 

todos os clientes. Sendo que os clientes são divididos de acordo com as categorias propostas 

no método onde encontramos os seguintes resultados como no gráfico abaixo: 

 

Gráfico 01 – Informações referentes à Dashboard  

Ações Tempo 

Aviso de Cobrança Inadimplência em até 15 dias 

Cobrança Presencial Inadimplência superior a 30 dias 

SPC/ Cartório Inadimplência superior a 60 dias 

Finalizada Cobranças pagas 

Fonte: Criado pelos autores (2020) 

 

De acordo com os dados coletados no gráfico 01, a primeira cobrança é configurada 

pela empresa através do sistema para iniciar ao décimo quinto dia após o primeiro 

vencimento, conforme fundamentação legal: Arts. 90 a 103 da Resolução nº 632/2014 da 

Anatel. Esta cobrança ocorre sempre após um aviso por SMS e e-mail. A empresa fornecedora 

desses dados informou também que esta opção do sistema IXCSOFT traz benefícios tanto 

para a empresa quanto para o cliente. Deste modo, quando o cliente assume o compromisso de 

quitar a dívida, a empresa passa a ter a possibilidade de projetar ações consistentes para a 

realização de novos objetivos e metas, tal qual facilitará sua permanência no mercado 

(ASSAF NETO; LIMA, 2009). 

https://www.anatel.gov.br/legislacao/resolucoes/2014/750-resolucao-632#art90
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A cobrança presencial com inadimplência superior a 30 dias é quando ocorre o 

bloqueio total da conexão com a internet e o sistema é configurado através de tarefas 

automáticas, que dispara diariamente sempre às dezoito horas (18h). Esta função gera 

informações para o Dashboard de cobrança informando o número exato de clientes que foram 

bloqueados. O nome “cobrança presencial” é dado pelo sistema e não pode ser substituído, 

isso significa que essas pessoas são inadimplentes superior a 30 dias, pois o relatório 

analisado pelo Dashboard manda informações para a tarefa de envio automático e provisiona 

a tarefa com uma quantidade de clientes. Assim, os colaboradores, devidamente treinados, 

poderão efetuar a cobrança de maneira mais assertiva, tendo por meio do levantamento de 

dados e a identificação do perfil do cliente, um suporte que dará ênfase ao método utilizado 

para a cobrança (MARTINS, 2015). 

Ao se tornarem inadimplentes superiores a 60 dias de acordo com o SPC/Cartório, o 

Dashboard consegue realizar uma identificação de que será muito difícil reaver o valor das 

faturas e logo direciona um alerta em vermelho para a visualização conforme imagem abaixo: 

 

                            Dashboard de contratos inadimplentes 

 

Fonte: Sistema IXCSOFT (2020) 

 

Portanto, quando a área financeira está alinhada com as estratégias da gestão e seus 

colaboradores estão qualificados a organização terá uma forma direta e decisiva para a tomada 

de decisão. Controlando seu financeiro aumentando seu faturamento, pois uma venda só é 

realizada com sucesso por meio do pagamento do produto e serviço prestado (BRAGA, 

2019). Compreende-se que a segunda categoria a ser analisada conforme proposta no método 

de cobrança são as cobranças efetuadas de janeiro a junho de 2020, no qual apresentam as 

informações referentes ao gráfico 02, logo, contém informações que foram coletadas nos 
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relatórios das cobranças dos primeiros seis meses do ano de 2020, em vista disso, o gráfico 

mostra essa realidade. Trazendo todas as informações em números, de clientes que constam 

nas 4 etapas, pois alguns deles terão somente 4 ou 3, e essa redução originou-se quando a 

lacuna e a quantidade eram iguais a zero. Conforme o avanço da tecnologia, as empresas se 

especializam em processos de cobrança e gestão, bem como os meios utilizados, de modo que 

a organização tenha informações precisas para auxiliar nos processos cotidianos.  

 

Gráfico 02: Índice de inadimplência e alcance de cobranças por sistema de 

telecomunicação 

 

                         Fonte: Criado pelos autores (2020) 

 

O gráfico 02 apresenta as informações que tiveram o intuito de demonstrar os índices 

mais reais de uma cobrança e sua recuperação de ativos que foram divididos em dois gráficos, 

um em meses e quantidade mensurada em barras que foram alcançados via e-mail e SMS e 

alcançadas por WhatsApp. Ele apresenta também as informações de seis meses do qual o mês 
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de destaque para cobranças pagas foram do mês de março conseqüentemente foi o mês que 

houve o maior numero de cobrança, um fator relevante para estes pagamentos foram o núme-

ro maior de clientes em modelo Home Office logo no inicio da pandemia do vírus Covid-19. 

Percebe-se que os números tiveram uma diminuição gradativa de acordo com o passar dos 

meses e os últimos meses, em comparação com o primeiro trimestre de 2020, houve uma bai-

xa de mais de 50% no índice de inadimplência, resultado esse originado de uma cobrança 

efetiva. É possível considerar que Todas as ferramentas necessárias para avaliar os clientes 

inadimplentes da empresa consagraram programações e propostas por meio de ferramentas 

utilizadas para obterem um melhor resultado possível (PUCCI; NASCIMENTO, 2019). 

 

5 CONSIDERAÇÕES FINAIS 

 

A presente pesquisa teve por objetivo identificar quais as estratégias mais efetivas no 

processo de cobrança em uma empresa que atua no mercado de telecomunicações no 

município de Cidade Ocidental para reduzir a inadimplência, e a explanação da maneira mais 

eficaz de solucionar os problemas na reversão da inadimplência. Para alcançar os objetivos 

desse estudo, foi necessária a realização de uma pesquisa exploratória sobre o tema, 

considerando que pouco se fala sobre a cobrança e suas estratégias, havendo assim sempre um 

esquecimento por parte das empresas ou a simples inserção aos órgãos de proteção de crédito. 

Após agregar as informações pertinentes, foi utilizado o método qualitativo com o 

apoio de relatórios estruturado para a coleta de dados que evidenciaram a realidade das 

estratégias. Para analisar e mensurar os resultados da pesquisa foi necessário o entendimento 

junto ao setor de cobrança para descobrir se estava sendo proposto ou feito todos os relatórios 

de maneira correta. 

Com os resultados da pesquisa, verificou-se que o tempo médio de recebimento do 

valor do débito ocorre até 90 dias e quando ultrapassado esse período a reversão da 

inadimplência ultrapassa as possibilidades de recuperação de crédito, o que pode 

comprometer todas as necessidades e as demais etapas do processo financeiro. Outro fator 

relevante indicado pela pesquisa, é que 70% da cobrança surge de resultados em SMS e e-

mail. Apesar dos gestores da empresa não desistirem de outras técnicas como telefonemas e 

mensagens por WhatsApp. 

Visando atender as prerrogativas da Lei, as empresas acabam por adotar estratégias de 

dificultar o acesso à internet depois de vencido até o décimo quinto dia do boleto vencido. 
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Afinal, é bastante comum, a omissão de determinados clientes através do que foram 

observados nos gráficos, os clientes inadimplentes não quererem pagar enquanto não for 

cortado o acesso parcial ou total. Ainda com base na pesquisa, foi possível observar que há 

pouca rotatividade entre os colaboradores o que facilita a cobrança. As principais dificuldades 

encontradas pelos gestores de recuperação de crédito são depois que tentado todas as 

alternativas sejam SMS, e-mail, WhatsApp, telefonemas e inclusão nos órgãos de proteção ao 

crédito, o cliente ainda se nega a pagar os boletos devedores e acaba indo para outras 

empresas onde praticamente se repete o mesmo cenário. 

Vale ressaltar que o estudo apresenta limitações, especialmente por se restringir a uma 

empresa e um único modelo de cobrança, o que impede de avaliar o grau de confiabilidade, 

uma vez que não foi utilizado nenhum teste estatístico dessa natureza. A realização das 

pesquisas mais abrangentes pode ajudar no sentido de apresentar uma sistematização mais 

fidedigna dos processos de captação junto a órgãos de proteção ao crédito.
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