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RESUMO

Considerando que a melhoria dos atuais indices de atendimento no setor saneamento ambiental no Brasil
envolve, além da ampliacdo do seu patamar de investimentos, 0 aprimoramento da gestdo e que para isso as
empresas de saneamento, considerando seu faturamento como a principal fonte de recursos financeiros para
realizacdo de despesas e investimentos, devem buscar a eficacia da gestdo da cobranca, a fim de obter a
arrecadacdo dos valores faturados, o presente trabalho tem como objetivo analisar os impactos da contratacdo
de prestacdo de servicos comerciais voltados a recuperacdo de créditos. O contrato analisado ainda se encontra
em andamento, mas é possivel observar que a tomada de decisdo a partir do acompanhamento e anélise dos
resultados do contrato vigente tem levado a adocdo tempestiva de a¢Ges corretivas. Desse modo, espera-se que
essa contratacdo, ao final da sua vigéncia, seja considerada eficaz, bem como o aprendizado ao longo desse
periodo possa levar ao aperfeicoamento da metodologia aplicada, a qual poderd ser utilizada em novas
contratagcdes dessa natureza, uma vez que a recuperacao de créditos é uma demanda permanente, fundamental a
manutenc¢do dos recursos financeiros necessarios a prestagéo de servico com qualidade. Apesar dessa prestaco
de servicos ser uma pratica consolidada em outras unidades da empresa, conclui-se que tal pratica pode ser
considerada como inovagao na presente unidade, uma vez que o modelo anterior se restringia a execucédo de
servicos operacionais relacionados ao corte e supressdo, ndo contemplando ferramentas de cobranga como a
entrega de extrato de débito ou contato telefénico com o cliente. A partir do aprendizado nas etapas de
contratacdo e no cadastro do contrato para inicio dos servicos, é possivel recomendar as unidades que pretendam
adotar essa modalidade de prestacdo de servicos que adequem a metodologia aplicada as caracteristicas dos
municipios que compdem o escopo da contratagcdo, bem como adotem o suporte técnico de unidades com
contrato vigente e a parceria junto as unidades funcionais para a etapa de cadastro. Conclui-se ainda que o
estabelecimento de um calendario permanente de reunifes entre a administracao e fiscalizagdo do contrato e os
representantes da contratada, ao estimular a analise critica dos resultados e a defini¢do de a¢des corretivas ou de
melhoria, promove o aprendizado mutuo entre os todos os envolvidos.

PALAVRAS-CHAVE: gestdo da cobranca, recuperagdo de créditos, arrecadagao
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INTRODUGAO

As condicBes precéarias de saneamento no Brasil, com baixissimos indices de coleta e tratamento dos esgotos coletados
em algumas regifes, mantendo grandes contingentes populacionais sujeitos ao subdesenvolvimento, com elevado
risco a salde e a mortalidade infantil, além do baixo desempenho educacional e no trabalho, implicam na continua
degradacdo ambiental e reducdo das oportunidades e perspectivas para o futuro (KELMAN, 2016). Para melhoria
dessas condicdes, 0 setor saneamento necessita, além da ampliacdo do seu patamar de investimentos, do
aprimoramento da gestdo. Para o aprimoramento da sua gestdo, as empresas de saneamento, considerando seu
faturamento como a principal fonte de recursos financeiros para realizacéo de despesas e investimentos devem buscar
a eficacia do processo de gestdo da cobranga, a fim de obter a arrecadacéo dos valores faturados.

No processo de gestdo da cobranga, a recuperacéo de débitos apresenta-se como um grande desafio. A aplicacio de
regras especiais de negociagdo com os clientes, estabelecidas em procedimentos empresariais vigentes, propiciou aos
gestores desse processo condi¢Bes para ampliar a eficicia na recuperacdo de débitos. Contudo, além das condic¢Ges de
negociacdo, observou-se a necessidade de aperfeicoamento da contratacdo de prestacdo de servigos utilizada para
recuperacdo de debitos, restrita a execugdo de servigos operacionais (corte do fornecimento de &gua, supressdo da
ligagdo por débito, restabelecimento do fornecimento de agua e religacéo).

Nesse cenario, a fim de ampliar a eficacia da gestdo de cobranca, a unidade de negdcio litoral norte adotou a
contratacdo da prestagao de servigos comerciais voltados a recuperagao de créditos vencidos de usuarios consumidores
dos imdveis cadastrados no rol comum que, além dos servigos operacionais, prevé agdes como a entrega de extrato e
contato telefénico com o cliente sobre a existéncia de débitos e orientagdes sobre formas de pagamento e canais de
atendimento disponiveis na empresa.

OBJETIVO

O presente trabalho tem como objetivo analisar a eficacia da contratacéo de prestagao de servigos comerciais voltados
a recuperacao de créditos vencidos de usuarios consumidores dos im@veis cadastrados no rol comum.

METODOLOGIA UTILIZADA

Para contratacdo da prestacdo de servigos comerciais voltados a recuperacdo de créditos vencidos de usuarios
consumidores dos iméveis cadastrados no rol comum, em substituicdo a contratacdo da prestacdo de servicos
operacionais (corte do fornecimento de agua, supressao da ligacdo por débito, restabelecimento do fornecimento de
agua e religacdo), a partir de modelo utilizado em outras unidades da empresa, foi elaborado termo de referéncia
considerando as caracteristicas regionais e o levantamento de informacdes necessarias a composicdo da taxa de
referencial de remuneracdo pela area responsavel pelo banco de precos corporativo.

Taxa Referencial de

Abertura do dossié Remuneracio

Publicagdo do Edital

Formalizacdo do
Contrato

Autorizacgdo de

Cadastro no CSI Servico (AS)

Licitacdo

Figura 1: Etapas para processo de contratacao e inicio da execuc¢do dos servicos.

Nessa contratacdo a atuacdo da contratada, que compreende acdes de cobranga no ambito administrativo por meio das
ferramentas de corte do fornecimento de agua, supressdo da ligacdo por débito, restabelecimento do fornecimento de
agua e religacao, tem como critério de medicdo a taxa de remuneracéo aplicada ao valor arrecadado. Desse modo, 0
contrato somente propiciara obrigagdo de pagamento a medida em que houver a efetiva recuperacao de créditos.

O termo de referéncia prevé que os servigos devem ser executados de forma a garantir os melhores resultados quanto
ao prazo e, principalmente, a qualidade, observada a compatibilidade de sua execucdo com as especificacdes técnicas
fornecidas pela contratante. Os servigcos encaminhados a contratada, em funcdo da sua relevancia, devem ser
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realizados no menor espaco de tempo tecnicamente admissivel, cuja programacéo deve ser planejada de modo que
esses servigos nao sofram descontinuidade, observadas as excegBes estabelecidas no préprio termo de referéncia
utilizado para contratacéo.

Para a administracdo dos servigos, a contratada deve providenciar na area escopo do contrato, fora das dependéncias
da contratante e em local definido em conjunto, instalacdo devidamente regularizada perante os érgaos municipais,
estaduais e federais. Essa instalacdo deve atender as necessidades do quadro de empregados da contratada, bem como
ao atendimento dos clientes, de acordo com a legislacdo aplicavel (Cédigo de Defesa do Consumidor, Deliberacao
ARSESP n° 106 e Lei de Saneamento Basico n° 11.445/2007). A contratada também deve providenciar os
equipamentos de escritério e informética, mobilidrio e suprimentos para as atividades necessarias a adequada
execucdo do contrato. Além disso, essa € responsavel pela divulgacao aos clientes, quando necessario, dos canais de
atendimento disponibilizados pela contratante, especialmente quanto a pagamentos, solicitacdes de restabelecimento
ou religacdo do abastecimento de agua e apontamentos de irregularidades (dentncias).

Para a definigdo de proposta de implantacdo e instalagdo das agéncias necessarias a adequada prestacéo de servicos, a
contratada deve considerar a quantidade de ligacBes de agua por municipio, a carteira média de créditos vencidos e as
distancias entre os municipios escopo do contrato. Essa proposta, submetida & aprovacéo prévia pela contratante, podera
ser revisada durante a vigéncia do contrato, quando necessaria a instalacdo de novas agéncias de atendimento em fungéo
da melhor logistica para prestagao dos servicos, sem incidéncia de acréscimos ao valor contratual vigente.

As acdes de suspensdo do fornecimento, observada a legislacdo vigente e os prazos estabelecidos no termo de
referéncia, devem ser precedidas da entrega de extrato de débito ou contato telefénico com o cliente. Todas as a¢des
realizadas devem ser langadas no Sistema Comercial. Para imdveis vagos e no caso de morador ausente, o agente de
cobranca deve retornar ao imével em hordrios alternativos, sempre registrando as agGes realizadas. A agéo de cobranga
por meio de contato telefénico deve respeitar a Lei Estadual n® 15.426/2014, que estabelece horério para telefonemas
de cobranca de débitos:

Artigo 2° - Fica estabelecido que os telefonemas de cobranca de débitos devem ser realizados de
segunda a sexta-feira, das 8h (oito horas) as 20h (vinte horas), e aos sabados, das 8h (oito horas)
as 14h (catorze horas), excetuando-se os feriados, casos em que tais telefonemas séo vedados.

Artigo 3° - O ndo cumprimento do disposto nesta lei sujeita os infratores as sangdes previstas no
artigo 71 e aos demais preceitos constantes dos artigos 57 a 60 do Codigo de Defesa do
Consumidor

Paragrafo Unico - As penalidades decorrentes de infragBes as disposicdes desta lei serdo
impostas, nos respectivos ambitos de atribuicdes, pelos 6rgaos estaduais de defesa do
consumidor.

Quanto ao quadro de empregados, a contratada, sob a orientacdo da contratante, capacitara monitores credenciados
para o treinamento dos demais empregados. O treinamento de todos 0s empregados envolvidos no contrato, inclusive
na sua supervisdo, deve ser realizado apds a assinatura do contrato e antes do inicio da prestacéo de servigos.

RESULTADOS OBTIDOS

O contrato para prestacdo de servigos de cobranga administrativa, analisado no presente trabalho, encontra-se em
andamento. Nos primeiros meses de vigéncia contratual, em funcdo das dificuldades durante a integracdo da equipe
contratada, cujos empregados ndo possuiam experiéncia na execucdo dos servicos previstos no contrato, a realizacéo
desse contrato ficou abaixo da expectativa. A partir da implantacdo de reunides periddicas com a contratada, cujo
formato prevé anlise critica e definicdo de acdes, observou-se a evolugdo da realizagéo contratual e também de outros
indicadores, evidenciando que a tomada de decisdo a partir do acompanhamento e analise dos resultados do contrato
vigente tem levado a adocdo tempestiva de agBes corretivas ou de melhoria. Desse modo, espera-se que essa
contratagdo seja considerada eficaz até o final da sua vigéncia, bem como o aprendizado ao longo desse periodo possa
levar ao aperfeicoamento da metodologia aplicada, a qual podera ser utilizada em novas contratacdes dessa natureza,
uma vez que a recuperacdo de créditos é uma demanda permanente, fundamental & manutencdo dos recursos
financeiros necessarios a prestagao de servigo com qualidade.
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Tabela 1: Indicadores mensais para acompanhamento dos resultados da contratacéo.

Corte e supressdo Cobranca administrativa

Indicador (2018 - 2019) (2019 - 2020)

Desembolso médio mensal
referente a contratagéo R$ 191.331,54 R$ 155.436,49
dos servigos

Evasdo média para o

. ) 3,79% 6,27%
periodo avaliado

A Tabela 1 corresponde ao quadro comparativo entre 0 modelo de contratacdo anterior, que contemplava apenas
servigos operacionais, e a contratacéo atual, que prevé a utilizacdo de todas as ferramentas de cobranga disponiveis.
O desembolso médio mensal apresentado para a prestacdo de servigos operacionais (corte e supresséo) no valor de R$
191.331,54 inclui o custo referente a mado-de-obra propria utilizada para emissao e baixa dos servigos (corte, supressao,
restabelecimento e religacéo) no valor de R$ 45.777,77. A partir da adogéo do novo modelo de contratagdo essas
atividades de emisséo e baixa dos servigos passaram a ser realizadas integralmente pela contratada, eliminando esse
custo e, consequentemente, disponibilizando méo-de-obra prépria para outras atividades. Quanto ao aumento no
indice de evasdo no periodo referente a contratacdo dos servicos de cobranca administrativa, justifica-se pela
existéncia de débitos de entidades publicas acumulados desde novembro/2019, sob responsabilidade de 6rgdos
municipais, cuja natureza dos débitos exige acdes especificas de cobranca para seu tratamento, ndo previstas nesse
contrato. Ainda, 0s impactos financeiros da pandemia de Covid-19, doenca causada pelo novo coronavirus (Sars-Cov-
2), também contribuiram significativamente ao aumento da evasdo nesse periodo, uma vez que a restricdo da
mobilidade social levou a paralisacdo de setores da economia, 0 que causou desemprego em VArios segmentos,
atingindo principalmente os clientes em condic&o de vulnerabilidade social. Nesse cenario, a empresa adotou medidas
para a adequacdo do ciclo de cobranga com o objetivo de proteger clientes, colaboradores e a populacéo, prevenindo
0 contégio pelo virus, o que também restringiu a utilizacdo das ferramentas de cobranca disponiveis para atuacdo da
contratada. De acordo com orientador especifico para as a¢ces de cobranga nesse periodo, entre outras diretrizes, foi
recomendado que 0s extratos entregues aos clientes, informando sobre a existéncia de débitos e solicitando o
pagamento do extrato, ndo mencionassem o corte do fornecimento de agua. Contudo, apesar da limitacdo quanto a
mencdo ao corte no fornecimento de agua, por meio da contratacdo dos servigos de cobranca administrativa foi
possivel manter a entrega do extrato de cobranga, bem como o contato telefénico com o cliente, informando sobre a
existéncia de débito e orientando sobre o seu pagamento nos canais de atendimento disponiveis, 0 que nao seria
possivel na contratacéo anterior, restrita a prestacéo de servigos operacionais relacionados ao corte e supresséo. Desse
modo, apesar das medidas adotadas pela empresa em funcéo dessa pandemia, por meio do contrato atual foi possivel
manter acOes de cobranca administrativa, 0 que ndo seria possivel por meio do contrato anterior, uma vez que 0s
Servicos operacionais (corte, supressdo, restabelecimento e religacdo) seriam as Unicas acdes disponiveis e esses
Servigos encontram-se suspensos enguanto essas medidas encontrarem-se vigentes. Nesse periodo a contratada
manteve as acBes de entrega do extrato de débito e adotou ferramentas digitais e o contato telefonico para a
formalizacdo de acordos e fornecimento de 22 via para quitagdo dos débitos em aberto.

ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Considerando os resultados obtidos até o presente momento, a Tabela 2 apresenta a analise entre 0 modelo de
contratacdo anterior, que contemplava apenas servigos operacionais relacionados as acoes de corte e supressao no
fornecimento de agua e a contratagdo vigente, que prevé a utilizacdo de todas as ferramentas de cobranga
administrativas disponiveis.
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Tabela 2: Analise entre as contratacOes de servigos comerciais voltados a recuperacgéo de crédito.

ASpectos Corte e supressao Cobranca administrativa
P (2018 - 2019) (2019 - 2020)
= Atividades para emissdo, gestao
e baixa das ordens de servicos
realizadas pela contratada
= Menor complexidade na fiscalizacdo e = Remuneracéo variavel de
Positivos gestdo de contrato em funcéo do acordo com o valor
escopo reduzido de servicos efetivamente arrecadado
= Escopo de servigos contempla
todas as ac¢Oes de cobranca
administrativas disponiveis
= Atividades para emissdo, gestao e
baixa das ordens de servicos realizadas . .
x L = Maior complexidade na
por mao-de-obra prépria s N
. fiscalizacdo e gestdo de
Negativos

contrato em fungdo do escopo

= Remuneracéo fixa de acordo com os h ;
ampliado de servicos

servicos executados,
independentemente da arrecadacéo

CONCLUSOES/ RECOMENDACOES

Apesar da contratacdo da prestacdo de servicos comerciais voltados a recuperacdo de créditos ser uma pratica
consolidada em outras unidades da empresa, pode ser considerada como inovacao na unidade de negécio litoral norte,
uma vez que o modelo de contratacdo para prestacdo de servicos anterior restringia-se a execucdo de servicos
operacionais (corte do fornecimento de agua, supresséo da ligacdo por débito, restabelecimento do fornecimento de
agua e religacdo).

Com relacdo as etapas (Figura 1) para a contratacdo da referida prestacéo de servicos, recomenda-se a adequacdo da
metodologia aplicada as caracteristicas dos municipios que compdem o escopo da contratacdo. Apés a formalizacdo
do contrato, a fim de agilizar o inicio da sua execucéo, para a etapa de cadastro do contrato no Sistema Comercial,
recomenda-se buscar o apoio técnico de unidade com contrato vigente, bem como estabelecer parceria com as
unidades funcionais envolvidas nessa etapa.

Superadas as etapas para contratagao e inicio da execucdo dos servicos, ao longo da execugdo contratual conclui-se
que o estabelecimento de um calendario permanente de reunides entre a administracdo e fiscalizagdo do contrato e os
representantes da contratada, ao estimular a andlise critica dos resultados e a definicdo de agOes corretivas ou de
melhoria, promove o aprendizado matuo entre todos os envolvidos.
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