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O crédito é essencial para o desenvolvimento das empresas. De um lado temos os 
consumidores que precisam de crédito para realizar o consumo de bens e serviços, 
assim como as empresas também precisam de crédito para efetivar seus projetos. 
De outro lado temos uma elevação do consumo e dos investimentos que acabam por 
gerar aumento na produção e na oferta de empregos.
As negociações de produtos e serviços produzidos e entregues pelas empresas visam 
a efetivação de vendas, gerando faturamentos para custear suas operações e gerar 
resultados positivos.
A concessão de crédito e os prazos de pagamentos são parte das negociações, por isso, 
tão importante quanto comercializar os produtos e serviços é receber os valores dessa 
negociação, nos prazos e montantes acordados. 
Por esse motivo, o processo e as ferramentas de análise e concessão de crédito são de 
suma importância na gestão dos negócios, assim como o processo de cobrança, para a 
saúde fi nanceira e manutenção da liquidez dos negócios.
Este livro aborda a Gestão de Crédito e de Cobrança dentro das organizações e sua 
importância e relevância. Entre os tópicos abordados estão: as atribuições e responsa-
bilidades da área de crédito e cobrança nas organizações, a qualidade da informação 
cadastral, análise e concessão de crédito, a análise das empresas e corporações quanto 
a sua organização e modelo tributário vigente, os fatores determinantes para uma boa 
análise de crédito, as garantias possíveis nos diversos tipos de negociação, os tipos e 
possibilidades de cobrança, a gestão de riscos de crédito, prevenção de fraudes, crédito 
internacional, um modelo de análise e decisões de crédito, entre outros tópicos.
O material possui exercícios práticos no fi nal de cada capítulo, visando à fi xação dos 
tópicos apresentados no livro.
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Introdução
As empresas e organizações, são sistemas complexos, comparáveis a organismos 

vivos em constante movimento e evolução.

Neste livro, abordaremos a Gestão de Crédito e de Cobrança dentro das 
organizações e veremos sua importância e relevância neste contexto.

Historicamente, podemos considerar que o crédito é essencial para o 
desenvolvimento das empresas, organizações e até de economias de países e 
do mundo. De um lado temos os consumidores que precisam de crédito para 
financiar o consumo de bens e serviços, assim como as empresas também precisam 
de crédito para efetivar seus projetos e investimentos buscando o crescimento ou 
a manutenção dos negócios. De outro lado temos uma elevação no volume do 
consumo e dos investimentos que acabam por gerar aumento na produção e na 
oferta de empregos tanto no setor de serviços, quanto no comércio e também na 
indústria.

Todas as negociações de produtos e serviços produzidos e entregues 
pelas empresas e organizações visam a efetivação de vendas, de forma a gerar 
faturamentos para custear as operações das empresas e por fim gerar resultados 
positivos e com isso agregar valor aos investidores e acionistas dessas organizações.

Como a concessão de crédito e prazos de pagamentos são parte das negociações, 
observamos que tão importante quanto comercializar os produtos e serviços de 
uma organização é receber os valores acordados nessa negociação, nos prazos e 
montantes acordados inicialmente. 

Por esse motivo, o processo e as ferramentas de análise e concessão de crédito 
são de suma importância na gestão geral dos negócios, assim como o processo de 
cobrança anterior e pós vencimento também tem uma importância fundamental 
tanto para a saúde financeira, quanto para a manutenção da liquidez dos negócios.

Nesse livro de Gestão de Crédito e Cobrança abordaremos desde a etapa 
anterior à análise e concessão de crédito, que é a qualidade da informação 
cadastral, até efetivamente a sua concessão. Passaremos pela análise das empresas 
e corporações quanto a sua organização e modelo tributário vigente. Vamos 
abordar os fatores determinantes para uma boa análise de crédito, incluindo as 
garantias possíveis nos diversos tipos de negociação. Abordaremos também os 
tipos e possibilidades de cobrança, que podem chegar até ao pedido de falência de 
organizações inadimplentes.

Complementando esse tema, teremos um capítulo sobre gestão de riscos 
de crédito, um sobre prevenção de fraudes e ainda um capítulo sobre crédito 
internacional, muito útil para empresas que negociam importações e exportações 
e estão sujeitas ao risco internacional de crédito.
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Para finalizar, você encontrará ainda uma sugestão de modelo de análise e 
decisões de crédito, abrangendo ferramentas para análise de crédito, as armadilhas 
do processo decisório e a importância e os riscos da área comercial nas decisões 
de crédito.

Você está prestes a adentrar em um completo guia sobre a gestão de crédito 
e cobrança que pretende ajudar as organizações a atingirem seus objetivos 
financeiros gerenciando os riscos envolvidos nas negociações comerciais.

Desejo uma excelente leitura!
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Neste capítulo faremos uma breve introdução ao conceito de gestão de 
crédito e cobrança, passando pelas atribuições e responsabilidades desta área 
dentro das organizações, demonstrando que são elementos distintos, porém 
complementares, mas que são precedidos pela correta gestão das informações dos 
clientes. Portanto, veremos também os princípios e objetivos da área de cadastro 
das informações dos clientes, assim como os princípios e objetivos da área de 
crédito e da área de cobrança.

Passaremos também por uma estrutura sugerida para a área de cadastro, 
crédito e cobrança nas organizações, abordando ainda as diretrizes da Lei Geral 
de Proteção de Dados (Lei nº 13.709, de 14/8/2018) que entrou em vigor em 
18 de setembro de 2020, e quais seus impactos na gestão de crédito e cobrança 
dentro das organizações.

1.1.	A tribuições e Responsabilidades da Área de 
Crédito e Cobrança nas Organizações

A área de crédito e cobrança é um departamento normalmente subordinado 
à área de gestão financeira da organização, porém uma área que tem grande 
interação também com o departamento comercial, justamente por ser o setor 
responsável pela avaliação de crédito dos clientes, que são prospectados pela 
equipe de vendas, formada por representantes, vendedores e gestores comerciais.

Além das avaliações de crédito, o processo de cobrança também é um ponto 
de atenção, visto que essa interação é um processo de pós-venda que implica 
diretamente na satisfação dos clientes.

Avaliações de crédito e o processo de cobrança antes e após o vencimento é de 
suma importância para as organizações, visto que podem impactar diretamente 
na rentabilidade dos negócios. Falhas ou erros nesses processos podem levar a 
perdas financeiras significativas e as consequências podem ser desastrosas. Assim 
uma das responsabilidades primárias da área de crédito e cobrança é zelar pela 
qualidade dos recebíveis gerados pelas vendas da organização.

O Gestor de Crédito e Cobrança atua conjuntamente entre o 
departamento comercial e o departamento financeiro

Gestão de Crédito e 
Cobrança 1

cap ítulo
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Os colaboradores que atuam nessas áreas, acabam interagindo bastante 
com os clientes da organização. Podemos perceber que essas interações podem 
impactar positiva ou negativamente a imagem da organização junto aos clientes, 
portanto vale reforçar a importância dessa área e do preparo adequado das pessoas 
que atuam nela.

Veremos a seguir um detalhamento de como devemos observar a Gestão de 
Crédito e Cobrança.

1.2.	P rincípios e Objetivos da Área de Cadastro

A área responsável pelo cadastro tem uma importância fundamental dentro 
de toda a organização. Tem como princípio de trabalho a responsabilidade pela 
precisão e exatidão de todas as informações de clientes, fornecedores, prestadores 
de serviços, produtos e até de colaboradores cadastrados no sistema integrado, ou 
sistema de informações gerencias da organização.

Dada a importância e relevância dessas informações para as organizações, muitas 
vezes uma única pessoa ou um número bem restrito de pessoas são responsáveis pelo 
cadastro. Em algumas organizações essa responsabilidade é uma atribuição vinculada 
à área de tecnologia, em outras é uma atribuição vinculada à área comercial, em 
algumas ainda, pode ser à área de contabilidade/controladoria ou mesmo à área 
financeira ou de faturamento. Isso não é o mais importante. O que realmente 
importa e é de extrema relevância, é a exatidão das informações cadastradas.

Atualmente, com o uso intensivo de sistemas integrados de gestão, também 
conhecidos pela sigla ERP – que significa Entreprise Resource Planning, ou 
Planejamento de Recursos Empresariais – um único cadastro é utilizado e 
compartilhado com todos os usuários do sistema em toda a organização. Isso 
implica que uma falha no cadastro, pode afetar todas as demais áreas que farão 
uso desse cadastro no futuro. Por exemplo, um erro no cadastro do endereço de 
um cliente, pode afetar o faturamento, a logística, o marketing, a cobrança e assim 
por diante. Esse tipo de equívoco poderá inclusive gerar perdas financeiras por 
diversos motivos, como atrasos na entrega, tributação errada de produtos, multas 
de órgãos de fiscalização governamentais e dificuldades de cobrança, entre outros 
possíveis problemas, inclusive causando prejuízo à reputação da organização 
frente a seus clientes e fornecedores.

Um bom cadastro é o princípio de uma boa gestão

A área de cadastro não deve se restringir a apenas cadastrar os dados fornecidos 
pelos clientes, como também deve fazer uma verificação desses dados informados, 
confrontando os mesmo com as informações disponíveis nos portais dos órgãos 
públicos responsáveis, como Receita Federal, SINTEGRA, BACEN e outros.
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Além das informações cadastrais básicas como nome, razão social, endereço, 
CNPJ e Inscrição Estadual, muitas vezes a área de cadastro também registra 
diversas outras informações, de acordo com os interesses da organização, como 
contas contábeis, centros de custos, natureza financeira, forma de pagamento, 
limites de crédito, locais de entrega, local e dados de cobrança, responsáveis pela 
empresa, nomes do vendedor ou comprador, pessoas e dados de contato para 
futuras interações e muitas outras informações dependendo das necessidades e 
objetivos das organizações.

É importante também frisar que essas informações devem passar por 
uma manutenção de tempos em tempos, para corrigir eventuais alterações e 
atualizações, afim de manter o cadastro confiável e preciso.

Outras informações complementares podem ser incluídas ao longo das 
interações entre a organização e seus clientes ou fornecedores, através de sistemas 
específicos de Gestão de Relacionamento com Clientes, também conhecidos 
como CRM (Customer Relationship Managent).

Por fim, observa-se que o principal objetivo da área de cadastro é criar e 
manter dados e informações precisos e confiáveis de clientes, fornecedores, 
prestadores de serviços, produtos e até de colaboradores.

1.3.	P rincípios e Objetivos da Área de Crédito

A área de crédito por sua vez, é o departamento responsável pela avaliação e 
concessão de crédito aos clientes da organização. Tem como princípios a análise 
baseada em dados, a autonomia e o sigilo das informações.

Em primeiro lugar, deve-se ter ciência de que toda concessão de crédito 
a clientes envolve o risco de inadimplência ou o não recebimento dos valores 
acordados nos montantes e prazos pré-estabelecidos na negociação comercial. Por 
outro lado, concessão de limites de crédito e prazos de pagamento são alguns 
dos principais elementos em uma negociação de vendas, seja ela entre empresas, 
também conhecido como B2B (business to business), ou entre empresas e pessoas 
físicas / consumidores, também conhecido com B2C (business to consumer).

Concessão de crédito e prazo de pagamento, são alguns dos principais 
elementos em uma negociação comercial

Para a tomada de decisão de uma concessão de crédito a empresas ou pessoas 
físicas de forma eficiente e de risco administrado, o principal elemento deve ser 
uma análise baseada em dados seguros e confiáveis. Somente com dados precisos, 
confiáveis, obtidos de fontes seguras e em quantidade adequada, pode-se ter a 
segurança necessária para uma concessão de crédito a um cliente.
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Outro ponto fundamental aqui, é a autonomia do departamento de análise 
de crédito em relação ao departamento comercial que faz as negociações com 
os clientes. O departamento comercial não deve influenciar os analistas de 
crédito apenas pela necessidade de fechamento de um negócio, por outro lado o 
departamento comercial pode e deve contribuir com informações documentais 
e não documentais sobre o cliente em questão. Entenda por informações não 
documentais, quaisquer informações obtidas em conversas e visitas a clientes, ou 
ainda informações de parceiros comerciais e outros clientes. Todo esse conjunto 
de dados e informações deve dar subsídio para que o analista de crédito consiga 
verificar a veracidade da informação e por fim, tomar uma decisão positiva ou 
negativa de concessão de crédito.

Algumas vezes essas decisões não irão ao encontro da expectativa do 
departamento comercial, por isso mesmo a autonomia é fundamental nessa relação.

Considera-se também que o sigilo dos dados e informações obtidos de 
quaisquer clientes ou fornecedores devem ser preservados, inclusive por conta da 
necessidade de atender os termos da Lei Geral de Proteção de Dados (LGPD).

Uma boa concessão de crédito facilita o relacionamento comercial da 
organização com seus clientes ao mesmo tempo que preserva os interesses da 
organização em receber corretamente esses valores referentes às vendas, no 
montante e prazos determinados incialmente.

Esse portanto é o principal objetivo da área de crédito.

1.4.	P rincípios e Objetivos da Área de Cobrança

Após a concessão de crédito e o efetivo faturamento das vendas, passamos a 
outra etapa da gestão de crédito e cobrança, a cobrança.

Pode-se observar que existem dois tipos de cobrança:

	» Cobrança antes do vencimento das faturas.
	» Cobrança após o vencimento das faturas.

A cobrança antes do vencimento visa garantir que o cliente tenha todas 
as informações e documentos necessários para efetivar o pagamento de seu 
compromisso para com a organização, no montante e prazos acordados durante 
a negociação comercial.

Já a cobrança após o vencimento da fatura, precisa ser eficiente, porém sem 
interferir no relacionamento comercial das empresas.

Desta forma, temos como princípios da área de cobrança, a educação, a 
transparência, a objetividade, o respeito e a empatia.
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É necessário que os colaboradores que executam a tarefa de cobrar os clientes em 
atraso sejam sempre cordiais, mesmo que o seu cliente não retribua da mesma forma. 
É preciso ser transparente com os clientes e que se apresentem todas as evidências e 
documentos que comprovem que há valores em aberto a serem acertados.

Ter o processo documentado é de fundamental importância

Isso deve ocorre de forma objetsiva, e respeitosa, compreendendo que o 
inadimplente pode estar passando por alguma dificuldade que não foi verificada 
na análise de crédito, ou mesmo que algum fato novo pode ter se apresentado 
entre a data da compra e a efetiva data de vencimento da fatura.

Deve-se levar em conta que o principal objetivo da área de cobrança é receber 
os valores das vendas e faturamentos nas datas e montantes negociados e assim 
minimizar qualquer impacto financeiro de uma possível inadimplência.

1.5.	E strutura da Área de Cadastro, Crédito e 
Cobrança nas Organizações

Quanto à estruturação de um departamento de Crédito e Cobrança, 
é importante reforçar que organizações de portes diferentes têm também 
necessidades e complexidades diferentes. Mas um elemento comum a todas é a 
importância deste tema para a manutenção da saúde financeira das organizações 
independente do porte.

Como vimos, as informações cadastrais são de suma importância, pois são a 
base de diversas atividades e inclusive de documentos emitidos pela organização. 
Portanto, faz-se essencial que se dediquem esforços nessa área inicial, para que não 
haja necessidade de alteração por correções de dados cadastrados erroneamente. 
Como visto anteriormente essa área pode estar vinculada à área de tecnologia, ou 
vinculada à área comercial, contabilidade / controladoria, ou área financeira ou 
mesmo ao faturamento / fiscal. Isso não é o mais importante. O que realmente 
importa e é de extrema relevância é a exatidão das informações cadastradas.

Já a área de crédito, também tem uma relevância considerável uma vez que 
riscos de crédito podem ocasionar em perdas financeiras relevantes à organização. 
Com isso em mente, o recomendável é que cada um dos negócios aprovados 
pela área comercial passe por uma validação da área de crédito, para garantir que 
os produtos comercializados ou os serviços prestados tenham sua contrapartida 
de recebimento assegurada por uma correta mensuração dos riscos envolvidos, 
sempre levando em consideração a probabilidade de inadimplência.

Quando olhamos para a área de cobrança, deve-se lembrar que temos a cobrança 
normal das vendas, ou cobrança pré-vencimento, e a cobrança pós vencimento, ou 
cobrança de recebimento vencidos. Normalmente a cobrança pré-vencimento pode 
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ser em grande parte automatizada pela padronização de processos e procedimentos 
da área financeira. Já a cobrança pós-vencimento, ou clientes em atraso com seus 
pagamentos, deve sempre ser acompanhada de perto, pois o impacto disso nos 
resultados financeiros da organização pode ser desastroso.

Em geral, é muito comum que quando um cliente atrase um pagamento, ele 
também acabe atrasando outros, pois seus recursos estão escassos. Portanto, quando 
um cliente atrasa um pagamento de nossa organização, muito provavelmente ele 
também está atrasado com outros compromissos e outras organizações. Pensando 
nisso, precisamos cobrar os vencidos o mais rápido possível a fim de evitar que essa 
inadimplência piore. Existe uma frase que é sempre repetida por integrantes de 
departamento de cobrança e advogados que atuam nessa área: “Recebe primeiro, 
quem cobra primeiro”. Isso nos mostra a importância de uma cobrança eficiente 
desde a venda até a percepção de um possível cliente inadimplente.

Recebe primeiro, quem cobra primeiro

Não existe uma inadimplência considerada aceitável ou mesmo uma 
inadimplência “padrão”. Até mesmo porque de acordo com o momento 
econômico do país, isso pode se alterar. Em momentos de crise certamente 
veremos um aumento expressivo nos níveis de inadimplência. Mas podemos 
tomar como base os índices divulgados pela ACSP e pelo SERASA, e ter como 
objetivo estar abaixo desses índices sempre.

A mensuração do tamanho da equipe necessária e dos recursos a serem 
disponibilizados a esta equipe, deve ser uma análise criteriosa dos gestores da 
corporação, a fim de garantir o equilíbrio necessário entre a melhor eficiência e o 
menor risco para a organização.

1.6.	S igilo das Informações e Lei Geral de 
Proteção de Dados

Durante o levantamento e análise de dados documentais e não documentais, 
acabamos tendo acesso a diversas informações positivas e negativas de clientes e 
fornecedores da organização. É preciso ter uma atenção especial ao sigilo dessas 
informações. Recomendo que nem mesmo os responsáveis pelo atendimento aos 
clientes devem ter acesso a informações que resultaram em uma aprovação ou 
rejeição de crédito.

As únicas coisas que devem ser informadas são:

	» Aprovação ou rejeição do crédito, sem expor os motivos ou informações 
que levaram a tal decisão.
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	» Valor do montante de limite de crédito aprovado ao cliente.
	» Prazo de pagamento aprovado.

Essas normas da legislação têm como principais objetivos:

	» Assegurar o direito à privacidade e à proteção de dados privados, por meio 
de práticas transparentes e seguras, garantindo direitos fundamentais.

	» Estabelecer regras claras a respeito do tratamento de dados privados.
	» Fortalecer a segurança das relações jurídicas e a confiança do titular 

no tratamento de dados pessoais, garantindo a livre iniciativa, a livre 
concorrência e a defesa das relações comerciais e de consumo.

	» Promover a concorrência e a livre atividade econômica, inclusive com 
portabilidade de dados.

Esse cuidado com o sigilo das informações de terceiros não é apenas uma 
questão de segurança da organização que está usando os dados, mas é inclusive 
uma exigência da legislação brasileira vigente.

Exercícios

1.	 Quais as consequências caso haja falhas no processo de crédito e cobrança de 
uma empresa?

2.	 Devido a importância e a relevância das informações cadastrais, em geral, quem 
é responsável por essas informações dentro das organizações?
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3.	 Como se pode definir a área de crédito dentro de uma empresa?

4.	 O que é considerado um nível de inadimplência aceitável dentro de uma 
organização e qual informação podemos usar como base para determinar esse 
nível?

5.	 Qual a importância do sigilo das informações manipuladas pela área de cadastro, 
crédito e cobrança?
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Anotações
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Anotações




