JANDC
OCIOS EM
| DO SUCESSO




AGNALDO ALVES
Formacao Académica
Contador, pela UFPR.
Pds-Graduado em Controladoria, pela UFPR.
MBA em Auditoria, pela UFPR.

Experiéncia profissional

Auditor Interno e Externo em diversas
empresas nacionais e multinacionais.
Diretor Adjunto, Conselheiro Fiscal.
Contador Perito Assistente Técnico em
diversos processos da area: Civel.

Professor de Cursos de Graduacao e Pos-
Graduacao Presencial e a Distancia.
Palestrante.
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A AAL é uma empresa de Consultoria, atuando
nos segmentos industrial, comercial e prestacao de
Servicos.

Tem como  diferencial competitivo a
especializacao na Gestao Estratégica de Negocios,
contribuindo com a Manutencao, Crescimento,
Fortalecimento e Valorizacao da Imagem da Marca e
Sustentabilidade das Empresas.
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0:0’0 INADIMPLENCIA COMO DIMINUI-LA?

Como prevenir a inadimpléncia em 12 passos
Melhor prevenir do que remediar, certo?

Esse ditado serve perfeitamente para a inadimpléncia, que deve ser
evitada ao maximo.

Se vocé deixar para pensar no assunto depois do atraso, tera muito mais
dificuldade para receber, pois a lei restringe as formas de cobranca que
uma empresa pode utilizar e quase sempre o processo acaba com a
perda de um cliente.
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_Divida e Inadimplencia
sao a mesma coisa?

Divida Inadimplencia

Uma compra parcelada A inadimpléncia,

no cartdo de credito & por sua vez, acontece
uma divida: sdo parcelas quando alguma divida
futuras que deverdo ser ndo é paga dentro de
pagas em determinado determinado periodo;
momento; na pratica, o pPor isso, Nao pagar
parcelamento € um determinada divida
montante em aberto pode te deixar

que voceé ainda deve inadimplente.

pagar.
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" INADIMPLENCIA COMO DIMINUI-LA?

Para evitar que a situacao chegue a esse ponto, siga as dicas abaixo.

1. Conheca seu publico

Como em qualquer negdcio, é preciso conhecer seu cliente e entender
seus habitos de consumo.

Isso serve ndao s6 para melhorar seu produto, mas também para saber
quais sao os meios de pagamento mais utilizados e os melhores para

fazer a cobranca.

Assim, vocé consegue oferecer opcdes certeiras de datas e formas de
pagamento, diminuindo a possibilidade de que eles virem inadimplentes.
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CONSUMIDORES

o Publico geral
1 UO%‘ POTENCIAL CLIENTE Desejo de comprar no credirio proprio

o Publico conhecido
70% a 80% ANALISAR CREDITO De acordo com as politicas de crédito,
tiveram a compra aprovada

Publico em atraso
14% . 3 \ Parcela atrasada, 0 pagamento acorre

de forma espontanea (pouca ou renhuma
8% ‘ COBRANCA

a¢do de cobranga)

Inadimplentes

Piblico que requer ligacdes telefdnicas e
registro de SPC e Serasa

AAL £
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2. Tenha uma data de vencimento estratégica

Conhecendo seu cliente, vocé sabera quando ele recebe para definir
uma data de vencimento estratégica.

Geralmente, pessoas fisicas recebem até o 5° dia util do més, por isso,
deixe o vencimento da fatura até o dia 10.

Assim, as chances da sua conta ser priorizada pelo cliente sao maiores.

AAL s




Os trés principais tipos
de Devedores:

1. Desorganizados
2. Ocasionais
3. Negligentes

"“ INADIMPLENCIA COMO DIMINUI-LA?

aprenda

serasa | sebrae

TRES TIPOS DE

DEVEDORES

Conhecer o perfil dos devedores na sua base de
clientes ajuda a equilibrar a decisdo de
cor ou ndo, o g vendas
menos arriscadas. No final, vocé decide!

O

3. Negligentes <—,

2. Ocasionais

- Gostam de manter abrigacdes em dia.

= Problemas pontuais os fazem “sujar” 0 nome
vez ou outra.

- Exigem mais cuidado na hora da cobranga.

- Atrasos podem ocorrer por problemas pessoais.

am— -,
SEBRAE ®serasa .
— ® experian.
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’ 3. Ofereca flexibilidade
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Para alguns clientes o pagamento fica melhor se for efetuado no inicio
do més, enquanto para outros o melhor seria ao final do més.

Alguns podem ter preferéncia pela utilizacdo de cartdao de crédito,
enquanto outros sentem-se melhor com boletos ou fazendo um Pix.

Ou seja: a reducdo da inadimpléncia também passa pela flexibilizacao
de recebimentos.

Oferecer opc¢Bes de pagamento aos seus clientes ajuda que eles
comprem e figuem em dia com os pagamentos.

AAL g Auditori




Seu Cliente é 3
verdadeira arvore de
dinheiro.

Auxilia-lo a nao se
tornar e/ou sair da
inadimpléncia é o
mesmo que regar essa
arvore todos os dias!
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4. Mantenha uma comunicacao efetiva
© 0’:‘0 ¢

Ja pensou que seu cliente ndo pagou por puro esquecimento?
Pode acontecer.

Por isso, é importante manter uma comunicagao constante,
principalmente por meio de lembretes.

Avise quando o vencimento estiver préximo, quando a fatura ou boleto
vencer, faca algumas notificacdes para que ele fique atento.

E para isso que devemos utilizar a régua de cobranca, por meio da qual é
possivel emitir diversas notificacdes via e-mail e SMS avisando sobre o
pagamento e vencimento, COMO vamos ver a seguir.

AAL | £5ens
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3 NAS ANTES  Dlapg
DO VENCIMENTD
‘ Encarmintiar. NICLAR
. =il PROCESSD DE
Infermando: gque; OBRANGA
. T el i, ATIVA
__._:E:.__—. —

i s -4 [ 3
E-MAIL é
E-MAIL SMS

E-MAIL A LIGACAD

E-MAIL

7 DIAS ANTES
DO VENCIMENTD

1014 ANTES
D0 VENCIMENTD

D0 RECEBIMENTO
DO BOLETO.
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’ ‘. 5. Construa uma régua de cobranca eficiente
”‘ Uma régua de cobranca é um conjunto de estratégias de
comunicag¢ao acionadas bem antes de o seu cliente ficar inadimplente.

Basicamente, ela € uma regra que as empresas estabelecem para cobrar
os clientes de forma sistematica: e cobrar ndo sé no sentido da
inadimpléncia, mas dos pagamentos normais também. A régua de
cobranca tem esse nome porque ela acompanha uma linha
metrificada de ac¢des.

Ela funciona baseada em datas especificas, como: data inicial da fatura,
data final e comunicac¢fes entre esses periodos.

AAL | £5ens
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INADIMPLENCIA COMO DIMINUI-LA?

N Cobranca
Cobranca I el 0 AR

30 dias 31-60 dias :
dias

4 :
4 y
v

* Enviodecartade ¢ Enviodecartade * Enviodecartade ¢ Enviode cartade

cobranga | cobranga ll cobranga lll cobranga IV

*  Contato por * Contato por * Cobranca * Contato por
telefone telefone terceirizada telefone

* AcOes de cobranca * Negativacdo PEFIN * Acionamento
* Acionamento de Juridico

equipe de servigos
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EXEMPLO DE REGUA DE COBRANCA

2 DIAS APOS 10 DIAS APOS 20 DIAS APOS
PAGAMENTO FATURA VENCIDA FATURA VENCIDA

NO PRAZO Aviso por e-mail de Envio cartade
Envio de SMS de nao identificacdo de cobranca e reforco

agradecimento da negociacao

E

pagamento por e-mail

E @ Q

2DIAS

@ =

5 DIAS APOS 15 DIAS APOS

ANTES DO FATURA VENCIDA FATURA VENCIDA

VENCIMENTO Aviso por e-mail de Contato telefdnico
Lembrete ndo identificacdo para iniciar
via SMS de pagamento negociacao

P

30 DIAS APOS
FATURA VENCIDA
Envio de
caso para cobranca
judicial

CRIACAD: VCOM TECMOLOGIA
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Regua de Cobrancas Inteligente

Periodo Antes do Vencimento Depois do Vencimento = ATRASADO
0
Email Email 5MS SMS Email Email Email Email

Opcao de Configuracoes

SM5 Atrasado E-mail Atrasado

AAL s
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Nesse exemplo, as acdes de uma régua de cobranca poderiam ser:

« Envio de fatura por e-mail com antecedéncia ao vencimento
« Lembretes de pagamento por SMS, préximos a data do vencimento

« Disparo de comunicacdo de inadimpléncia, em caso de nao
pagamento.

Dessa forma, é fundamental que vocé pense em enviar alertas por SMS
ou e-mail, dizendo que o dia do pagamento esta chegando.

Além disso, vocé também ja pode enviar o boleto no e-mail cadastrado,
se essa for a forma de pagamento escolhida.

No entanto, conduzir esse processo todo manualmente pode fazer vocé
perder muito tempo, incluindo os encargos da sua equipe financeira - dai
a importancia de contar com a tecnologia para automatizar o processo.

AAL s
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Aging-List Titulos em atraso

1-30 dias 31-60 dias 61-120 dias

W Série 1

I
121-999 dias
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”" 6. Ofereca descontos para pagamento antecipado

*9,
%°

Assim como os programas de recompensa, que estimulam a fidelizacao,
ofereca também descontos para pagamentos antes da data
acordada com o cliente.

Vamos supor que vocé tenha um pagamento programado para o dia 10
com ele.

Ld pelo dia 3, vocé enviara um e-mail com um boleto em anexo,
dizendo que se ele pagar até o dia 5, ele tera 10% de desconto.

Dessa forma, as chances de inadimpléncia serdo reduzidas.

E importante, porém, que vocé analise seus indicadores e suas margens
antes de oferecer um desconto que pode mais te prejudicar do que
ajudar.

AA Consultoria
& Auditoria




Receita recorrente
mensal ou anua I

Indicadores para
gestao de cobrancas
recorrentes

Lifetime Value
(LTV)

&

AAL s




®
oY%

’0.0’0:0’0 INADIMPLENCIA COMO DIMINUI-LA?
’ ""’ 7. Ofereca diversas formas de pagamento
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Quanto mais formas de pagamento vocé oferecer aos clientes, maior sera
a probabilidade de receber sempre em dia.

Veja alguns meios populares:

. Cartao de crédito: quando usado para cobrar servicos, € um grande
aliado para automatizar cobrancas e ainda permite a funcdo de
débito automatico na fatura, que nao ocupa o limite no cliente

. Débito em conta: é bastante util e pratico, principalmente na fungao
de débito automatico em conta corrente

AAL | £5ens
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Na ponta do lapis

Diagnéstico dos inadimplentes

Tempo de atraso

Até 20 dias - 10,73%

Sl dias a 1 ano _ 21,53%
e
3a4anos _ 16,48%
4a5anos _ 18,89%

Valor total das dividas

s 0 [ 1
rs 500,01 a Rs 1.000 [ 14,82%

RS 1.000,01 a RS 2500 [ 20,53%

RS 250,01 a R$ 7500 [ 18,26%
Acima de R$ 7500 [ 11.97%

Dividas em atraso por setores

Agua e luz - 10,60% /
Comércio - 13,13%
Comunicagao - 8,72%
sarces [ cos0%
outros [l 7,05%

Dicas para
quitar dividas
negativadas

® Somar o real valor de
sua divida e fazer um
plano de pagamento
que encaixe em seu
orgamento

W Saber 0s juros que estdo
sendo pagos em cada
empréstimo ou atraso

® Classificar suas
dividas por importancia
do preduto adquirido
associado a taxa
de juros ou multa
por atraso

® Buscar empréstimos
COMm menores juros

W Fazer o controle didrio
dos gastos / eliminar
os supérfluos

® Aumentar a renda
com trabalhos extras
€ muito bem-vindo
em momentos de
aperto financeiro

| |
AREENE Iy
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Levantamento do SPC mostrou que quatro em cada dez brasileiros adultos (39,41%) estavam negativados
em agosto. Especialistas dao dicas de como limpar seu nome e se manter longe das dividas

Em quanto Como aumentar
tempo meu o meu score?
CPF negativado O score de crédito € uma
fica limpo? pontuagao utilizada pelas

empresas de crédito no
Brasil para entender

se um consumidor

€ um bom ou um mau
pagador. As notas sao
atualizadas conforme

as movimentacoes
financeiras do consumidor.
A melhor forma de
aumentar a sua pontuagao
€ ndo tendo restrigdo no seu
nome e pagando as suas
dividas em dia. Utilizar o
Cadastro Positivo também
pode ser (til, uma vez

que ficam registradas

as suas contas pagas,

€ nao somente as

dividas atrasadas.

Assim que vocé quitar
sua divida ou pagar

a primeira parcela

do acordo, em cinco
dias dteis, o seu CPF
negativado volta a
ficar Limpo novamente.
Isso acontece, claro,
se vocé nao tiver
outros débitos além
do negociado.

Como se manter
longe das dividas

W Tenha controle
de suas finangas
pessoais
W Trace metas
financeiras

W Jamais parcele
as contas mensais
de casa
m  Avalie o uso

do cartdo de crédito

W Poupe para ter
satde financeira

Fontes: SPC Brasil/ Educadores financeiros

AAL
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“”"” . Boleto bancario: apesar de nao ser a forma mais pratica por conta

”‘ do prazo de compensacdo e dependéncia do cliente pagar em dia, é
importante para atender clientes desbancarizados e pode ter seu

envio automatizado

« Pix: em pouco tempo, o Pix se tornou um dos meios de pagamento
favoritos entre os brasileiros. Ja sao mais de 150 milhdes de usuarios
e mais de 3 bilhdes de transa¢bes por més, segundo dados do Banco
Central. E vocé ja pode usar o para cobrancas periddicas ou avulsas.

AAL | £5ens
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8. Seja transparente

Vocé ja passou pela situacao de fazer uma compra e, na hora de efetuar o
pagamento, descobrir que o valor que deve ser pago é superior ao que
VOCé esperava?

Esse tipo de pratica, infelizmente, ainda é bastante comum.

Porém, esse valor superior ao esperado pode ser um fator chave para
que o consumidor deixe de realizar o pagamento em dia.

Para evitar essa situacdo desconfortavel, seja completamente
transparente com os seus clientes.

Se o0 valor que vocé cobra é superior ao que o interessado deseja pagar, o
melhor a ser feito é apenas partir para o préximo cliente.

Ndo tente mascarar algo que, no fim das contas, tera que ser pago.

AAL
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. ‘ 7165 R$168.508,00 54 0
’ Total Emitidas @ Total Emitidas em Reais Total Canceladas Total com Falha
Total de Notas Emitidas por Més 2015 ~
700
650
600
550
500
450 — 14284
400
350
300 :
. % R$123.474,66 R$168.508,00
200 ¥ Valor Total Anterior Valor Total Atual
150
100
50 M 697 983
0 % Total Anterior @ Total Atual
Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez
AAL | $ansrs
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9. Mostre o valor da sua solucao

Um cliente satisfeito e que sabe 0 quanto a sua empresa esta ajudando
a resolver os problemas que ele tinha dificilmente ficara inadimplente.

Por isso, construa conteudos de valor, materiais ricos e que mostrem a
ele que ele ndo pode deixar de utilizar seu produto ou servico.

A ideia é realmente transformar seu cliente em um fa da sua marca.

Isso fara com que ele deixe de pagar outras coisas, mas nunca deixe o
Seu servi¢co para depois.

Lembrando que, quando uma empresa proporciona uma jornada de
compra encantadora, é fato de que o cliente volta e ainda indica para
outras pessoas.

E claro que ele se sente mais motivado para fazer o pagamento em dia,
pois vé valor no servico.

AAL
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“’:.:” 10. Mantenha um histdérico de pagamentos

K¢

Tenha sempre um controle atualizado com o histérico de seus
clientes e seus pagamentos, como relatérios.

Assim, vocé tera conhecimento sobre quais sao aqueles que costumam
atrasar pagamentos ou deixam de pagar.

Isso dara condi¢cdes para que vocé evite alguns clientes indesejaveis,
consiga negociar as condi¢cdes de pagamento com os bons usuarios que
por algum momento atrasaram ou até mesmo tome as providéncias
legais para efetuar a cobranca.

AAL s
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“""” 11. Invista no relacionamento com o cliente
”0 Poucas coisas tém tanto poder de reduzir efetivamente a inadimpléncia
quanto um bom relacionamento com o cliente.

Se vocé conhece as dores dele, os cenarios em que ele atua e possiveis
crises que ele pode passar, sabera com antecedéncia quais as chances de
ter um cliente inadimplente.

Além disso, uma comunicacdo clara e amigavel pode ajudar e muito na
recuperacao da inadimpléncia.

No nosso podcast Dentro do Ringue, nés temos um episdédio sobre o
assunto, e vocé ouvir agora clicando abaixo:

AAL s
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Inadimplencia avanga no Brasil
Percentual de brasileiros com dividas sobe més o més

40,05%
35,71% VALDR TOTAL DAS DIVIDAS
Al RS SO0 34,10%
RS 50001 2 RS Loos 14,67%
. RS L0001 & RS 2500 20,48%
A% 2.500,01 a RS 7500 18, 4905
) — = e el s Pri Acima da RY 7500 13, 26%:
ABR  MAI JUN  JUL  ABO  SET  oOUT e :
2022
TEMPO DE ATRASO DIVIDAS EM ATRASO POR SETORES
At 50 dias 10,84% Agua e luz 10,89%
9l dlasalang 21,26% Comércio 12, 67%
LaZanos 32,86% Comun cacao - B,10%
344 anos 16, H85% Bancos 61, 34%
A Soanas 18,71 % Qutros 7,00%
Fornte: CNODL
AAL Rt
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’ ”" 12. Automatize o seu processo de cobranca

"‘ A cobranca recorrente automatizada (usada em escolas, academias,
consultérios, clubes de assinatura e quaisquer outros servicos prestados
por meio de mensalidades) é a forma mais pratica, facil e comoda no
que tange a inadimpléncia. Além de receber os pagamentos
automaticamente, vocé consegue oferecer flexibilidade no pagamento e
formas de contratacdo do servico, sem se preocupar em ter que ficar
cobrando cada cliente. E ainda conta com ferramentas
como retentativas e envios de SMS e e-mail, que ajudam a efetuar a
cobranca sem estragar o relacionamento com o cliente: tudo é feito de
forma automatica. Para isso, vocé devera contratar um sistema billing ou
plataforma de pagamento especializada em negdcios recorrentes. A
grande vantagem das plataformas de pagamento recorrente é
o agendamento de pagamentos, que gera uma receita previsivel e o
recebimento programado que pode ser acompanhado por relatérios que

ajudam na gestdo de cobranca e recebimentos. AAL | &3
n
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Obs.:

A atual concentracédo de
renda global, faz o
mundo empobrecer a

cada dia, o consumo SCORE .
aumenta porem apoiado
da concecdo de crédito.

Mais do que nunca é
necessdrio aviar o crédito
concedido antes do
consumo a cada cliente
em potencial.
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As ferramentas para analise de crédito sao solu¢des que permitem
padronizar os processos de decisdo e, desta forma, dao mais eficiéncia
aos gestores de creédito.

Segundo o IBGE, entre maio e julho de 2020, 4 milhdes de familias
brasileiras recorreram a empréstimos financeiros para atenuar as
consequéncias trazidas pela pandemia do coronavirus, como
diminuicdes e cortes salariais.

Em crises como esta que estamos vivendo, além de socorrer as familias,
o crédito funciona como um combustivel para que o motor do
desenvolvimento ndao pare de funcionar. Isso beneficia tanto pessoas
fisicas quanto juridicas.

Mas, antes de qualquer virus, o ambiente de negdcios cada vez mais
competitivo ja demandava agilidade tanto para gerar novos negocios,
quanto para oferecer a melhor experiéncia ao cliente que espera por
uma aprovacao de crédito.

AA
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Etapas para a concessdo de crédito

Etapa 1:
Validacdo

e CPF ou CNPJ

« Situacto Cadastral
Cadastral €

Participacdo em empresas e

Ativos e Etm,n,] 2

L Andlise

Processos judiciais | .
Scores « Financeira

e Prazo para o pagamento

« NUmero de parcelas

e Limite de crédito

« Adequacdo a politica de crédito

Etapa 3:
Processo

de Decisdo

AAL s
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Com o atual cenario, ndo basta ser rapido, € preciso se ajustar a
realidade e criar mecanismos que ajudem a diminuir os riscos inerentes
as operacdes de crédito que, neste contexto, ficaram ainda mais altos.
Nesses aspectos, o mercado desenvolve técnicas de gestdao e
tecnologias cada vez mais avancadas com o intuito de garantir a
seguranca das transacdes e a satisfacao dos clientes.

Por que investir em ferramentas para analise de crédito

A analise de crédito é realizada, basicamente, em trés etapas. Na
primeira fase, os dados cadastrais do proponente ao crédito sao
validados para garantir que ndo se trata de uma fraude. Na segunda,
sao avaliadas suas condi¢des financeiras de honrar com o compromisso
firmado, levando-se em consideracdao informag¢des como, por exemplo,
capacidade de pagamento, scores de crédito e ativos. Ja na terceira e
ultima etapa, ocorre o processo de decisdao sobre a concessao do
crédito, na qual sao considerados o valor do empréstimo, as parcelas, a
analise dos clientes ja existentes, entre outros fatores.
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Quais sao as acoes para reduzir a inadimpléncia?
Como cobrar clientes inadimplentes?

Basicamente, inadimpléncia é a falta de pagamento na data de
vencimento.

Quando o cliente ndao efetua o pagamento, ele se torna um
inadimplente.

E um dos maiores desafios de qualquer empresa que trabalha
com pagamentos recorrentes € manter a inadimpléncia baixa.

Nem é preciso dizer o quao negativa pode ser a inadimpléncia.

AAL s
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E importante ndo deixar que ela se torne comum, enraizada no negocio,
pois a inadimpléncia pode inclusive mostrar sinais de cancelamento do

Seu servico.

Existem meios e métodos que podem ajudar na reducdo de clientes que
ndao pagam pelo servico e que também podem ajudar na organizacao
dos seus processos de cobranca e auxiliar a saude financeira da
empresa.
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Os impactos da inadimpléncia em um negécio recorrente

Quando se trabalha com negdcios recorrentes, existem dezenas de
custos também recorrentes para manter o servico “de pé” - seja uma
plataforma, software nas nuvens (SaaS), servico, consultoria ou produto.

Porém, imagine aprimorar esses processos sem 0O pagamento
recorrente dos clientes pelo servico?

Sim, é realmente impossivel.
O pagamento recorrente é a base do crescimento e

desenvolvimento de um negécio - por isso, ndao devem ser medidos
esforcos para reduzir a inadimpléncia e manter o fluxo de caixa.
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Como fazer
cobranca?
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Cobrar um cliente é basicamente uma ciéncia, precisa ser lapidada
diariamente para entender qual a melhor abordagem, melhor horario,
estratégia e tudo mais. Para facilitar seu trabalho e dar um bom ponto
de partida, separamos as 10 técnicas mais relevantes para a
performance.

1. Tenha empatia

Se colocar no lugar do outro € uma das técnicas de cobranca mais
importantes que existe. Apenas entendendo a situacdao do seu cliente
vocé podera ajuda-lo a quitar a divida. Sabendo da realidade dele vocé
tera melhores condi¢cdes de fazer uma oferta condizente com a situagao
financeira do cliente.

Além disso, vocé acaba conquistando a simpatia do publico ao
demonstrar real interesse pelos problemas. Ele te vera como um
parceiro e ndo apenas como um negaocio.
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2. Mensagem primeiro

Antes de ligar para fazer falar sobre a divida, que tal um lembrete? Os
SMS sdo excelentes ferramentas para mensagens curtas e podem
“quebrar o gelo” com o devedor.

Assim vocé avisa que ele possui uma divida, mas com um tom mais
amigavel. Muitas vezes vocé consegue o0 pagamento apenas com um
simples envio para o celular do cliente.

3. Esteja preparado

Na hora de entrar em contato com o devedor esteja munido com todas
as informacBes possiveis sobre ele. Como fazer cobranca nao é algo

prazeroso, € preciso que vocé se prepare adequadamente para essa
hora.
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Tenha em maos todos os valores, informacdes e propostas que podem
ser discutidas com o cliente. Isso passa uma impressao de seriedade e
competéncia, aumentando as chances de obter sucesso.

4. Técnica mais importante: sem constrangimento

E preciso entender que as pessoas deixam de pagar suas contas por
uma série de fatores, ter a sensibilidade de compreender isso e manter
o tom cordial € a garantia de uma cobranca de sucesso, além de evitar
outras medidas judiciais por parte dos clientes.

Manter-se educado e discreto € algo que toda empresa deve cultivar em
todos os momentos. Divida ndao é sinbnimo de desrespeito com um
consumidor.
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5. Nao leve a cobranca para o lado pessoal

Um dos maiores motivos que justificam a terceirizacdo das acdes de
cobranca é justamente a separacao do lado emocional dessa relacao
empresa-devedor.

Sabemos que nao é facil para o empresario manter a cabeca fria e tratar
o inadimplente com a mesma simpatia da venda, mas é necessario.

Muitas vezes os clientes acabam apelando para a carga emotiva. Podem
contar uma histdria triste (que pode ser verdade) ou descontar toda a
raiva em vocé.

Lembre-se: Por mais que a histéria possa ser comovente nao se deixe
levar pela emocdo. Sao negdcios e vocé deve manter essa postura
mesmo nestes casos, o que também nao justifica sermos grosseiros.
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6. Utilize descontos e promoc¢oes

Procure manter uma margem de negociacao para com seu cliente, isso
vai permitir com que ele sempre tenha a percepc¢ao de estar recebendo
uma vantagem ao pagar, 0 que permite o encerramento da divida com
um sentimento positivo.

Vincule as promog¢des a prazos bem definidos e suficientes.

Ndo adianta fazer um desconto bacana e dar 2 horas para realizar o
pagamento, isso vai ser pouco efetivo.

Ao mesmo passo que fazer isso no final do més também ndo vai
funcionar, procure fazer isso em datas onde é de conhecimento que as
pessoas estao com dinheiro no bolso.
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7. Fale o que o cliente vai perder

Uma das técnicas de cobranca mais inteligentes é dizer ao cliente o que
ele vai perder se ndo pagar a divida.

Pode falar sobre o “nome sujo” ou de vantagens e descontos que ele nao
tera mais acesso.

Mesmo focando na perda, procure fazer isso de forma positiva:

“Fulano, vamos acertar aquelas pendéncias que ficaram pra tras e evitar
0 cadastro nos érgaos de protecdo ao crédito?”
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O que é bem diferente de:

“Fulano, se vocé ndo pagar as pendéncias com nossa empresa, vamos te
colocar no SERASA.”

Sempre cuide com o tom, isso deve ser feito em forma de aviso e ndo de
ameaca. Caso contrario so ira piorar a relagao.
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8. ... Ou diga o que ele vai ganhar ao fazer uma boa negociacao
Esta técnica de como fazer cobranca é o inverso da anterior.

Para dar um ar de importancia ainda maior vocé pode lembrar o
devedor de todas as vantagens que ele tera ao pagar o que esta
atrasado.

Essa técnica é um dos grandes diferenciais na cobranca amigavel.

Focar nos beneficios que a sua empresa oferece vai ajudar ndao somente
a manter um bom relacionamento com o cliente, mas por muitas vezes
garantir a permanéncia do usuario no seu servico ou até mesmo fazer
uma nova venda. Ainda que esse novo negodcio ndo se concretize, é
muito provavel que ele saia falando bem da sua empresa, ou seja, o
melhor marketing possivel: o de indicacgao.
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9. Cobrar também é ensinar como pagar

Muitas vezes o cliente ndao pagou por nao conhecer que existiam outras
formas de fazer isso. Mostre que vocé pode receber este valor por varios
meios. O brasileiro ainda é muito apegado ao boleto, que muitas vezes
precisa da presenca fisica do usuario numa lotérica, banco, etc. Sugerir
0s meios digitais podem gerar um grande valor para o cliente, que
muitas vezes os desconhece.

Contar pra ele sobre as inovacdes no setor de pagamento também
podem ajudar muito. O melhor exemplo disso sdo os aplicativos com
cashbacks, ou seja, devolvem dinheiro pelo simples fato de fazer um
pagamento pela plataforma, o PicPay é um bom exemplo disso.

Aponte e se for necessario dé dicas de lugares para fazer o pagamento
(lotéricas, banco, apps, etc) e também sobre quais métodos sao aceitos
(dinheiro, boleto, cartao, parcelamento).
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10. Tenha resposta pra tudo

Nunca deixe o seu cliente sem resposta.

Como vocé nao sabe o “humor” do seu cliente no dia e nem como ele ira
reagir ao ser cobrado vocé deve estar pronto para qualquer tipo de

questionamento.

Mas cuidado, se o devedor descer o nivel vocé ndo deve fazer o mesmo.

AAL g Auditori
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Automatizar é fundamental

Com certeza vocé ja percebeu que controlar e reduzir a inadimpléncia
é um trabalho continuo e importante.

Para ganhar tempo e economizar custos, o segredo é automatizar ao
mMAaximo 0s processos.
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ORGANIZE-SE: SISTEMA DE GESTAO E
MAPEAMENTO DO PROCESSO DE PAGAMENTO

O primeiro passo no combate a inadimpléncia é ter um
bom sistema de gestao, responsavel por automatizar a maior parte
do trabalho.

O segundo é mapear o processo de pagamento pelo qual o cliente
passa.

Montar um fluxograma que delineia cada etapa do processo é uma
excelente forma de comecar essa organizacao, aliado a uma régua
de cobranca efetiva.

AAL | £5ens
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Determine um profissional de sua equipe para acompanhar
diariamente a inadimpléncia e a melhoria dos processos.

Dependendo do tamanho da operacdo, pode ser uma pessoa do
departamento financeiro e outro do time de atendimento ou retencado.
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Estes profissionais podem otimizar a régua de cobranca e acionar
diferentes meios de contato com o cliente inadimplente, seja por e-
mail, SMS, telefone ou carta.

Se nao for possivel contar com um ou mais profissionais dedicados, nao
se preocupe. Montar um roteiro e processos claros ja ajuda a organizar
as acdes - 0 passo seguinte é colocar em pratica.

Vale reforcar que é de suma importancia contar com um sistema
automatizado para esse processo.

Como um sistema, fica mais facil organizar régua de cobranca,
cancelamentos e suspensdes, ja que é possivel tornar estes
processos automaticos.

Assim, vocé precisa apenas acompanhar o desenvolvimento e as
analises - o sistema pode fazer quase tudo para voce.
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ACOMPANHE O0S NUMEROS DIARIAMENTE

Para criar as melhores estratégias para diminuir a inadimpléncia, é
preciso acompanhar diariamente os numeros gerais - qual o volume
total, quantos e quais sdao os clientes inadimplentes, entender os
principais motivos e identificar melhorias e falhas no processo.

Conhecendo e acompanhando o processo mais de perto, € possivel
identificar tendéncias: sao todos de um servico especifico?

De um mesmo modelo ou categoria de negocio?

O problema pode ser a data de vencimento?

Dai é possivel tirar insights sobre a inadimpléncia, onde é mais critica e
0 que pode estar motivando o cliente a nao pagar pelo servico.
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Acompanhar é uma tarefa que pode envolver mais de um time.

Aqui, € interessante alinhar o seu financeiro, vendas e atendimento (ou
time de Sucesso do Cliente/Customer Success).

Este acompanhamento pode ser dividido, inclusive, entre os times.

Por exemplo, o time de vendas acompanha os novos clientes nos
primeiros 90 dias.

Apds isso, o acompanhamento é feito pelo setor de atendimento por
mais 90 dias, até o cliente se tornar ongoing (cliente fidelizado) e entao
ser acompanhado apenas pelo financeiro.

Durante o acompanhamento do cliente existem relatorios e meétricas
interessantes que merecem atencao.

AAL

Consultoria
& Auditoria




INADIMPLENCIA COMO DIMINUI-LA?

TENHA UMA REGUA DE COBRANCA EFETIVA
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TENHA UMA REGUA DE COBRANCA EFETIVA

Dentro de um bom processo de cobranca também é preciso criar uma
excelente régua de cobranca. A régua determina espacos de tempo e meios
de lembrar o seu cliente sobre o pagamento.

Para boleto bancario

A régua de cobranca serve tanto para lembrar de pagamentos que estdo
proximos, quanto para avisar sobre atrasos, suspensdes ou cancelamentos
por inadimpléncia.

Os principais meios de entrar em contato com o cliente sdo: e-mail, SMS,
telefone e carta impressa.

Todos podem trabalhar juntos, mas, dentre eles, o e-mail deve ser o seu
principal aliado.

AAL | £5ens
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TENHA UMA REGUA DE COBRANCA EFETIVA

Uma régua de cobranca efetiva € pensada para prevenir que clientes se
tornem inadimplentes e reforcar para inadimplentes que eles devem arcar
com o servico contratado.

Para isso, devem ser criadas mensagens com diferentes periodicidades,
baseadas na data de vencimento da fatura.

A sugestao aqui é enviar mensagens automaticas ao seu cliente, como por
exemplo:

5 antes do vencimento;

No dia do vencimento;

5 dias depois do vencimento;
10 dias depois do vencimento; _
15 dias depois do vencimento. AAL &3
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TENHA UMA REGUA DE COBRANCA EFETIVA

Nos e-mails, use variaveis dinamicas do sistema, para trazer na mensagem
dados como nome, e-mail, dia de vencimento, valor original da cobranca e link
para o boleto.

Utilize titulos chamativos nos e-mails, como por exemplo:

LEMBRETE: o boleto vence em 5 dias

NAO ESQUECA: o boleto vence hoje

ATRASOU: o boleto esta atrasado, pague agora

SUSPENSAO a vista: pague agora seu boleto evite SUSPENSAO
Sua conta vai ser CANCELADA nos proximos dias

7 \/ \/ \/ \/
0’0 0’0 0’0 0’0 0’0
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Se vocé oferece uma area do cliente em seu software ou site, reforce isso nos
e-mails e passe a educar seu cliente a consultar esta area sempre que
necessario.

Vocé pode também pode usar o recurso de pagina inteligente para mostrar
avisos no seu software ou site.

O SMS pode ajudar a reforcar a mensagem por e-mail. Mande mensagens
curtas, que criem urgéncia vocé pode até mesmo informar a linha digitavel do
boleto. Vocé pode enviar um SMS logo que a cobranca estiver disponivel ou
optar por um SMS preventivo, enviado no dia anterior ao vencimento. E
depois de alguns dias de vencido, caso o pagamento ainda esteja em aberto.

AAL | £5ens
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TENHA UMA REGUA DE COBRANCA EFETIVA

Certifiue-se de que o nome do remetente seja o da sua empresa e faca
menc¢do ao e-mail enviado com o boleto.

Sugestdes de SMS:

= Sua cobranga vence amanha. Acesse seu e-mail para mais informacdes.
= Vocé tem 1 cobranca atrasada. Acesse seu e-mail ou use a linha digitavel:
[linha digitavel]

Alguns cuidados com o SMS.

Como é algo mais agressivo, tome cuidado com o uso.

Tenha também a certeza de que o celular cadastrado é do responsavel pelos
pagamentos.

AAL | £5ens
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’ E, 6bvio, mas importante!, certifique-se de que o nome do remetente seja o da

Sua empresa.

Para servicos com ticket mais alto, muitas vezes fazer uma ligacao rapida € a
melhor opc¢ao.

Tickets elevados exigem maior contato entre atendimento e o cliente final.
Além disso, inadimpléncia em que o preco recorrente é alto pode ser um
indicativo de churn (churn rate € uma métrica de aplicacao essencial para
medir as taxas de cancelamento e mapear as razdes que levam o cliente a
desabilitar um servico).

Utilize o telefone para reforcar um e-mail ja enviado anteriormente, mas
analise se é a melhor solu¢do para o seu negdcio.

AAL | £5ens
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Para cartao de crédito

No caso de cartdo de crédito, ndao é necessario fazer notificagdes antes da
cobrancga ser realizada. Existem casos nos quais pode ser interessante uma
mensagem de renovac¢do automatica mas, na maioria dos casos, iSso nao €
necessario.

Deve haver mensagens quando houver algum tipo de falha no
pagamento.

A sugestado é trabalhar com duas mensagens basicas:

= Pagamento com falha temporaria (apenas informando);
= Ultima tentativa de pagamento (solicitando algum tipo de a¢do, como troca
de cartdo ou alteracao para outra forma de pagamento). AAL | Consuitora
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OFERECA UMA AREA DO CLIENTE COM AS
COBRANCAS E OUTRAS FACILIDADES

A area do cliente € um recurso que garante a vocé agilizar muito os
processos, permitindo aos seus clientes acessar uma pagina em que algumas
das necessidades cadastrais e financeiras sao resolvidas diretamente por ali.

Para a empresa, € um recurso que reduz a burocracia, como emissdao de
segunda via de boletos e, para os clientes, € uma plataforma em que ele
resolve suas pendéncias de maneira rapida.
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OFERECA UMA AREA DO CLIENTE COM AS
COBRANCAS E OUTRAS FACILIDADES

Como exemplo, o que pode ser feito na area do cliente:

pooooooo

Alterar dados cadastrais, como nome, endereco etc.;
Alterar a forma de pagamento;

Pesquisar faturas em aberto e paga-las;

Consultar faturas anteriores ja liquidadas;

Consultar notas fiscais emitidas;

Ver pedidos avulsos realizados;

Alterar o plano contratado;

Enviar solicitacdes ao financeiro (via aplicativo de tickets).

AAL | £5ens
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Seus planos -

Dados Forma de
= cadastrais pagamento
PLANO PADRAO Plano padrao =
- Vigéncia: 09/06/2016 até prazo indeterminado R$150,00/més
Anual Completo o
Vigéncia: 21/06/2016 até prazo indeterminado RE200,00/més
Mensal Basico R$100.00/més

Vigéncia: 01/08/2016 até prazo indeterminado

Planos
contratados

Contratar outros planos

Notas Fiscais | SolicitagGes

AAL
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Boleto inteligente: atualizado, sempre

Sabe aquele problema de o cliente pedir para o financeiro o boleto atualizado
para pagamento?

Com o recurso de boleto inteligente, juros e multa sdao calculados
automaticamente sempre que o seu cliente abrir o link.

Isso por si sé reduz o numero de chamados abertos junto ao financeiro e
educa o cliente sobre o pagamento na data correta afinal, quem gosta de
pagar juros e multa?

Outro ponto interessante é que, caso o cliente pague o boleto com um valor
menor (pagamento a menor), o0 sistema automaticamente identifica isso e
langa na proxima fatura.

AAL | £5ens
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DENTRO DE SUA PLATAFORMA
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Se vocé oferece algum tipo servico baseado em software ou plataforma digital,
pode achar importante em algum momento suspender o acesso em caso

de inadimpléncia.

Como em tudo nesta vida, ndo existe uma formula pronta cada negocio deve
entender seus clientes e buscar o ponto de equilibrio entre acesso ao servi¢o x
pagamento.

Servicos com milhdes de assinantes (como os de musicas, filmes e
armazenamento de arquivos) costumam suspender o acesso ou efetuar
downgrade em poucos dias se o seu cartdo de crédito estd com algum
problema, provavelmente em 5 dias 0 acesso estara suspenso ou sua conta
sera bloqueada. AAL | Gpsutors
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SUSPENSAO AO SERVICO E OUTRAS ACOES
DENTRO DE SUA PLATAFORMA

Se vocé ainda nao suspende de forma automatica, comece devagar com 15 ou
20 dias, por exemplo. E depois va fazendo ajustes. Nao fiqgue com medo de
receber reclamacdes em geral, o cliente entende perfeitamente este tipo de
acao.

E é claro que a suspensdo tem de ser comunicada da melhor forma possivel.
Isto é, a mensagem deve ser direta e visar a conversao ou seja: trazer de volta
o cliente a adimpléncia. Se possivel, envie o boleto ou ofereca uma area na
qual o cliente podera atualizar os dados do cartao de crédito.

AAL | £5ens




INADIMPLENCIA COMO DIMINUI-LA?

BLOQUEIO E CANCELAMENTO

Dias para indisponibilizar 2* via

360

Dias para congelar cliente depois do vencimento

15

Dias para congelar cliente depois do vencimento de acordo

5

Dias para cancelar cliente depois do vencimento

90

Ao cancelar cliente, cancelar também cobrancas futuras que eventualmente ja tenham sido emitidas (recomendado)

Primeiro pagamento nao bloqueia/congela o cliente automaticamente

Mensagem para notificar que o cliente sera congelado.

Mensagem para notificar que o cliente sera desativado.

AAL s




OBRIGADO

EMAIL's:

agnaldo.alves@qgrupoaal.com.br

contato@grupoaal.com.br

WhatsApp:
55 04199948-2273

"O rio atinge seus objetivos porque aprendeu a

superar obstdculos." - Lao-Tsé
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