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Resumo: Este artigo procura demonstrar a crescente inadimplên-
cia em escritórios de contabilidade no município de Balsas/MA, 
bem como analisar quais são os procedimentos que eles ado-
tam para fazer o controle de suas contas a receber, e quais as 
ferramentas são utilizadas por eles para gerir o seu sistema de 
cobrança. A crise financeira e as mudanças no governo contribu-
íram para que a economia do país ficasse desestabilizada, possi-
bilitando assim um aumento no índice de inadimplência que mui-
tas empresas, dos mais diversos ramos de atividade, possuem. A 
proposta desse trabalho vem atender as necessidades de se ter 
uma análise do perfil do cliente, formas de controle dos recebí-
veis na prestação de serviço, bem como os prazos concedidos. E 
assim, apresentar uma proposta para uma gestão de cobranças 
através da metodologia PDCA, focando na estratégia para a dimi-
nuição da inadimplência nos escritórios de contabilidade.

Palavras-chave: Inadimplência; Contas a receber; controle e ci-
clo PDCA.

Abstract: This article seeks to demonstrate the growing delin-
quency in accounting offices in the municipality of Balsas / MA, 
as well as to analyze the procedures they adopt to control their 
accounts receivable, and which tools do they to manage their col-
lection system use. The financial crisis and the changes in the 
government contributed to the country’s economy being desta-
bilized, thus allowing an increase in the default rate that many 
companies, from the most diverse branches of activity, have. The 
proposal of this work responds to the needs of having an analy-
sis of the profile of the client, ways of controlling the receivables 
in the service rendering, as well as the terms granted. And thus, 
to present a proposal for a collection management through the 
PDCA methodology, focusing on the strategy for the reduction of 
delinquency in the accounting offices.

Keywords: Defaults. Bills to receive; control and PDCA cycle.

1. INTRODUÇÃO

	  O presente artigo visa demonstrar a situação 
da inadimplência em escritórios de contabilidade, na 
cidade de Balsas, Maranhão. Aonde existe uma gran-
de demanda de procura por serviços contábeis, mais 
especificadamente, pelas micro e pequenas empre-
sas, que buscam soluções para gerir seus negócios 
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controlando os altos tributos que deverão 
ser arrecadados. 
	 De acordo com o Conselho Federal 
de Contabilidade - CFC (2014) o Brasil con-
ta com 491 mil profissionais de contabilidade 
registrados e um somatório de pouco mais 
de 82 mil escritórios ativos prestando ser-
viços nas áreas: fiscais, recursos humanos, 
contábil, entre outras. O serviço contábil é 
de suma importância para a economia, uma 
vez que, através das declarações emitidas 
se tem ciência da arrecadação de impostos 
que são repassados ao município, estado e 
governo federal, das mais diversas ativida-
des econômicas existentes. 
	 Com as mudanças que se teve sobre 
as formas de apuração de impostos, inclu-
são de novas metodologias de declarações, 
e a legislação trabalhista, previdenciária e 
tributária sendo atualizadas, o profissional 
contábil precisa estar preparado para tais 
ocorrências, precisa capacitar seu pesso-
al, a fim de prestar um serviço de qualida-
de para melhor atender o seu cliente. Isso 
requer investimentos sejam eles de equipa-
mentos, ambiente físico, capacidade inte-
lectual, entretanto, muitos escritórios ficam 
limitados a crescer, por fazer parte das em-
presas que contam com um grande índice 
de inadimplência. 
	 Esta realidade preocupa a todos. Por 
meio de aplicação de um questionário, para 
o desenvolvimento deste artigo, pode-se ob-
servar que os profissionais de contabilidade 
procuram meios de diminuir a inadimplência 
sem perder o seu cliente, porém, alguns mé-
todos utilizados por eles não estão causan-
do o efeito esperado, e o somatório de ho-
norários não pagos vem aumentando com 
os meses, causando prejuízos aos escritó-
rios e consequentemente impossibilitando 
melhorias no setor contábil. 
	 O objetivo deste artigo é apresentar 
como a utilização de ferramentas gerenciais 
pode agregar na gestão de cobrança dentro 
dos escritórios de contabilidade, buscando 
meios para a redução da inadimplência e 

dos custos que esse fator pode gerar. Além 
de conscientizar a importância de um sis-
tema eficaz para controlar suas cobranças, 
colaborando para o crescimento dos escri-
tórios e proporcionar maior competitividade 
entre si.

2. REALIDADE BRASILEIRA SOBRE A 
INADIMPLÊNCIA DAS MICRO E PEQUE-
NAS EMPRESAS

	 O presidente do Sebrae, Luiz Barret-
to (2014) revelou que as micro e pequenas 
empresas representam 27% do PIB do país, 
onde o empreendedorismo vem crescendo 
a cada dia e a sua participação na economia 
é fundamental. Com o crescimento desse 
tipo de empresa, os escritórios de contabili-
dade tiveram uma maior demanda de servi-
ços, para que conseguissem atender todos 
os requisitos solicitados tanto pelo cliente, 
quanto por outros órgãos. 
	 Com o crescimento do mercado eco-
nômico, provindo do aumento dessas ca-
tegorias empresariais, houve uma grande 
procura por crédito tanto nas instituições 
financeiras quanto para com seus fornece-
dores. O crédito, no contexto social possui 
papel econômico descrito por Silva (2008, 
pg. 50) como:

a) Possibilita às empresas aumenta-
rem seu nível de atividade;
b) Estimula o consumo influenciado 
na demanda;
c) Ajuda as pessoas a obterem mora-
dia, bens e até alimentação; 
d) Facilita a execução de projetos para 
os quais as empresas não disponham 
de recursos próprios suficientes.

	 Ainda para o autor Silva (2008, pg. 
45) o “crédito consiste na entrega de um 
valor presente mediante uma promessa de 
pagamento”, e para Martin (1997) citado por 
Oliveira e Vassi (2016), a inadimplência é o 
termo utilizado para designar a falta de pa-
gamento, sem considerar as causas e moti-
vos. 
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	 Segundo o economista Luiz Rabi 
(2017), a maior parte das dívidas não são 
bancárias, mas sim, pendências com forne-
cedores e factorings, com quem os empre-
sários costumam descontar duplicatas, ou 
com recibos de prestação de serviço, como 
é o caso dos escritórios de contabilidade. 
	 De acordo com o Serasa (2017), ob-
servou-se que 82% dos inadimplentes são 
micro e pequenas empresas, do total de 4,8 
milhões de MPEs inadimplentes em agosto, 
45,4% eram companhias comerciais, 45,3% 
prestadores de serviços e 8,8% indústrias. 
Essas empresas não conseguem honrar 
com seus compromissos sejam com forne-
cedores, prestadores de serviço, fisco, mes-
mo com a queda da inflação e a retomada 
tímida da economia, por isso, muitas vezes 
se utilizam do crédito para fazer suas tran-
sações. 
	 A utilização do crédito deve ser feita 
com cautela, conforme falado por Chiavena-
to (2012, pg. 250) “a maioria dos pequenos 
e médios empresários costuma administrar 
custos e finanças de maneira intuitiva, por 
não terem formação nessas áreas”, tal moti-
vo leva a situação em que as micro e peque-
nas empresas se encontram, endividadas e 
com risco de falência. 
	 Este cenário faz com que os conta-
dores busquem maneiras viáveis para ga-
rantir o recebimento de seus honorários, as-
sim como, seus clientes também procurem 
implantar um sistema de gestão financeira, 
como dito por Chiavenato (2012, pg. 250) “é 
necessário buscar novos conhecimentos e 
contratar profissionais especializados para 
fazer a administração financeira”, visando 
organizar as finanças para que não se tenha 
prejuízos. 
	 Os altos índices de inadimplência 
proporcionam o que Oliveira e Vassi (2016) 
citam,

A busca por aumentar a qualidade e 
a quantidade das ferramentas e mé-
todos utilizados para acompanhamen-
to e prevenção, além da procura por 

analistas capacitados e inovadores, 
mostra-se de grande importância para 
diminuir os riscos destas desestabili-
zações, auxiliando na tarefa de esco-
lher o cliente merecedor do crédito. 
(BUENO, 2003 apud SELAU; RIBEI-
RO, 2009; KASZNAR, 2009)

	 Com isso, investimentos para um 
bom sistema de gestão de cobrança e pre-
venção de inadimplência são indispensá-
veis, hoje, em qualquer porte de empresa.

3. GRAU DE INADIMPLÊNCIA NOS ES-
CRITÓRIOS DE CONTABILIDADE EM 
BALSAS – MA

	 Segundo Marconi e Lakatos (2010, 
pg. 65) o “método é o conjunto das ativida-
des sistemáticas e racionais que, com maior 
segurança e economia, permite alcançar 
o objetivo, detectando erros e auxiliando 
as decisões”. Desta forma, foi aplicado um 
questionário dentro dos escritórios de con-
tabilidade, a fim de saber como está o grau 
de inadimplência e os meios de cobrança, 
para que fosse criado uma metodologia a 
ser aplicada que possa reduzir o índice de 
inadimplência. 
	 A aplicação do questionário acon-
teceu no período compreendido entre final 
de agosto de 2017 a início de setembro do 
mesmo ano, com a participação de vinte 
escritórios de contabilidade, localizados no 
munícipio de Balsas – MA. 
	 Primeiramente, foi questionado as 
maneiras que são efetuadas as cobranças, 
se utilizam-se de meios como boleto bancá-
rio com ou sem protesto em cartório, dupli-
catas, recibos. O gráfico (1) abaixo demons-
tra visualmente como estão distribuídas as 
formas de cobranças nesses escritórios.
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Gráfico 1- Formas de cobranças nos escritórios 
de contabilidade

Fonte: próprios autores (2017)

	 A grande maioria dos escritórios uti-
lizam o boleto bancário como forma de co-
brança, sem o protesto do título, deixando 
assim que seus clientes não fiquem com o 
nome negativado, e ao mesmo tempo cor-
rendo juros e multas por atraso. E aos que 
utilizam a modalidade com protesto, tem 
despesas acessórias com a baixa do boleto, 
quando o cliente faz uma negociação para 
quitar seu débito. 
	 E em valores monetários, quanto os 
escritórios estão deixando de receber por 
inadimplência de seus clientes? Os números 
são bem significativos, conforme demons-
trado no gráfico (2), como não há a negati-
vação do nome do cliente, e também, mui-
tos não cumprem totalmente o acordo feito 
na negociação, o somatório de honorários 
em aberto vem crescendo gradualmente a 
cada ano, deixando os escritórios de conta-
bilidade cada vez mais limitados aos investi-
mentos físicos e/ou de capital intelectual. 
	 Além da não inclusão do cliente no 
sistema de proteção de créditos, os escri-
tórios de contabilidade de Balsas-MA, op-
tam por não fazer a suspensão dos servi-
ços, mesmo que seu cliente não honre com 
suas obrigações, possibilitando assim, que 
os clientes fiquem despreocupados com o 
pagamento de multas por atraso na entrega 
das declarações obrigatórias ao fisco.

Gráfico 2 - Contas não recebidas

Fonte: próprios autores (2017)

	 Quais as ferramentas de cobrança os 
contadores estão utilizando para reaver os 
valores em aberto? Muitos não possuem um 
sistema eficaz de gestão de cobrança, um 
setor específico para tal ação, e fazem pou-
co uso dos métodos judiciais, demonstrado 
pelo gráfico (3).

Gráfico 3 - Cobrança de títulos

Fonte: próprios autores (2017)

	 É visível que muitos escritórios de 
contabilidade estão passando por uma crise 
de inadimplência, e não fazem uso de fer-
ramentas voltadas para auxiliar na gestão 
como um todo. Portanto, com base nas in-
formações obtidas, foi pesquisado qual se-
ria o melhor método que fizesse com que 
o índice de inadimplência diminuísse, e me-
lhorasse as finanças. 

4. MASP - MÉTODO DE ANÁLISE E SO-
LUÇÃO DE PROBLEMAS

	 Quando uma metodologia de traba-
lho não é bem gerenciada, é comum a apli-
cação do MASP, definida por Lobo e Silva 
(2015, pg. 77) “procedimento utilizado para 
resolução de problemas”.  Carpinetti (2016) 
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comenta que umas das formas mais pro-
dutivas é a utilização do método básico de 
gestão da qualidade, denominado de ciclo 
PDCA. 
	 O método de análise e solução de 
problemas é estruturado da seguinte forma:
 

1. Analisar e priorizar os problemas;
2. Identificar algumas situações que 
exigem atenção e que às vezes não 
estão claras;
3. Estabelecer o controle rapidamente 
em determinadas situações; e
4. Planejar um trabalho que será feito. 
(LOBO E SILVA, 2015, pg. 78)

	 Com aplicação do MASP as empre-
sas conseguem atender aos requisitos abor-
dados na norma ISO 9001, uma vez que 
disponibiliza uma sequência lógica para sua 
execução. Ainda sob a visão de Lobo e Silva 
(2015), as etapas do MASP descrevem os 
objetivos, as atividades a serem desenvolvi-
das, dando início na identificação, análise e 
finalizando com a tomada de decisão. 
	 Para Carpinetti (2016, pg. 41) com-
plementa dizendo que a iteratividade dos 
processos caracteriza um aperfeiçoamento 
de produtos e serviços, onde esses proces-
sos levaram a direção de grandes melhorias 
de desempenho. 
	 Segundo Werkema (1995) denomi-
nado como ciclo PDCA (planejar, executar, 
verificar e ação corretiva), essa metodologia 
do MASP visa levantar causa fundamental 
do problema, e como combatê-lo. As etapas 
dessa metodologia estão descritas no fluxo-
grama abaixo.

Figura 1 - Etapas do MASP

Fonte: LOBO e SILVA (2015, pg. 78)

5. APLICAÇÃO DO CICLO PDCA NOS ES-
CRITÓRIOS DE CONTABILIDADE

	 De acordo com Lobo e Silva (2015, 
pg. 52), o ciclo PDCA consiste em uma se-
quência de passos utilizada para controlar 
qualquer processo definido, onde:

• Plan ou planejar: planejamento do 
projeto de melhoria, quais os obje-
tivos, respondendo as questões de 
quem, o que, quando, onde e como, 
deverão ser feitos. 
• Do ou executar: conduzir o plano, ou 
seja, implementar de acordo com o 
que foi planejado.
• Check ou verificar: coletar dados, re-
alizar a análise dos dados, e quais as 
conclusões chegaram após análise. 
• Act ou agir corretivamente: definir 
quais as mudanças poderão ser feitas 
e quais outros ciclos podem ser dispa-
rados para a melhoria do processo em 
questão. 

	 A implantação dessa metodologia 
deverá acontecer no setor de contas a re-
ceber, uma vez que, segundo Iudícibus et 
al. (2009, pg. 79) “as contas a receber são 
valores decorrentes de vendas a prazo de 
mercadorias e serviços a clientes. Um ati-
vo de liquidez corrente”. Para que se tenha 
uma boa gestão de cobrança, os seguintes 
passos são de suma importância.

5.1 Identificar

	 Para Carpinetti (2016) nesta etapa 
procura-se identificar os problemas mais 
críticos, portanto, mais prioritários, que nos 
escritórios de contabilidade seria a proble-
mática da inadimplência de seus clientes. 
	 Lobo e Silva (2015) diz que a seguin-
te ferramenta deve ser utilizada para definir 
claramente este problema: análise de histó-
rico. 
	 O histórico do relacionamento com 
o cliente é a primeira etapa a ser feita. De 
acordo com Silva (2008, pg. 65, 67) a pontu-
alidade do cliente, no cumprimento de suas 
obrigações, é considerada um fator relevan-
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te no conceito de concessão de crédito. É 
comum, empresas organizarem convênios 
para troca de informações comerciais, pos-
sibilitando detectar com facilidade os atra-
sos em pagamentos. 
	 Montando o histórico do cliente, fica-
rá mais fácil de passar para o próximo pas-
so.

5.2. Observar

	 Nesta etapa, é o momento de realizar 
uma observação profunda sobre o problema 
em questão, e as ferramentas que podem 
auxiliar são: benchmarking e diagrama de 
causa e efeito. (LOBO, SILVA; 2015, pg. 79)
	 Citado por Carpinetti (2016, pg. 231) 
de acordo com a Fundação Nacional da 
Qualidade, o benchmarking é definido como: 

Método para comparar desempenho 
de algum processo, prática de ges-
tão ou produto da organização com 
o de um processo, prática ou produto 
similar, que esteja sendo executado 
de maneira mais eficaz e eficiente, 
na própria ou em outra organização, 
entender as razões do desempenho 
superior, adaptar à realidade da orga-
nização e implementar melhorias sig-
nificativas.

	 Dentro das amplas formas que o ben-
chmarking pode ser utilizado, o que melhor 
se adequa aos escritórios de contabilidade 
é o de processos com o benchmarking inter-
no, onde, o primeiro é um estudo de “como 
fazer” um processo de gestão que seja pro-
dutivo, e o segundo sendo uma forma de 
melhorar as práticas do processo, estimu-
lando a disponibilização de informações que 
possam contribuir para o resultado. (CARPI-
NETTI, 2016, pg. 232-233)
	 Enquanto o diagrama de causa e 
efeito, para Carpinetti (2016, pg. 87) foi de-
senvolvido para representar as relações 
existentes entre um problema ou o efeito in-
desejável do resultado de um processo e to-
das as possíveis causas desse problema. A 
sua estrutura é conhecida como espinha de 

peixe, onde para os escritórios de contabili-
dade pode ser aplicado o seguinte modelo.

Figura 2- Diagrama de causa e efeito

Fonte: próprios autores (2017)

	 Possuindo essas informações, pode-
-se passar para a próxima etapa.

5.3. Analisar

	 A análise do problema, o objetivo é 
descobrir as suas possíveis causas funda-
mentais e para solucionar o problema de 
forma eficaz, utiliza-se da ferramenta 5W2H. 
(LOBO, SILVA; 2015, pg. 79)
	 Esta ferramenta busca analisar as 
mudanças no processo a fim de levar a uma 
minimização de falhas e desperdícios, onde 
contém a seguinte estrutura:

• O quê: breve descrição da ação a ser 
implementada (cobrança a ser realiza-
da);
• Por quê: justificativa para a imple-
mentação dessa ação;
• Onde: em que unidade, ou processo 
essa ação será inserida;
• Quem: o responsável pela imple-
mentação da ação;
• Quando: quais serão as datas de iní-
cio e fim;
• Como: de que forma a ação será fei-
ta;
• Custo: indicação dos custos envolvi-
dos. (CARPINETTI, 2016, pg. 139)

	 O mesmo autor complementa infor-
mando que esses custos envolvidos podem 
ser: 

• Custo devido a falhas internas: de-
tectados antes do despacho da imple-
mentação da ação, exemplo: retraba-
lho das análises feitas em processos 
anteriores.
• Custo devido a falhas externas: vis-
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tos após a implementação da ação, 
exemplo: rompimento de contratos, 
ações judiciais.
• Custo de qualidade: associados as 
atividades de manutenção da ação.
• Custo de prevenção: são os decor-
rentes das atividades necessárias 
para reduzir ao mínimo os custos de-
vido a falhas e os custos de qualidade, 
exemplos: planejamento, revisão de 
processo, controle de processos, qua-
lificação de pessoal, e treinamentos. 
(CARPINETTI, 2016, pg. 26 - 28)

5.4. Plano de ação e agir

	 Lobo e Silva (2015, pg. 79) comenta 
que nesta etapa é elaborado um plano de 
ação, que defina a responsabilidade, pra-
zos, custos, métodos de execução, utilizan-
do um cronograma de ação, a fim de facilitar 
na criação dos indicadores de desempenho. 
Com esta ferramenta montada, dar-se-á iní-
cio a ação. 

5.5. Verificar

	 Nesta etapa é feito o controle das 
ações, se os planos de ação e cronograma 
foram executados e seus resultados foram 
satisfatórios ao atender às demandas ini-
ciais, ferramentas utilizadas: indicadores e 
inspeção. (LOBO, SILVA; 2015, pg. 79)
	 Um exemplo de indicador de inadim-
plência é a aplicação da seguinte fórmula:

Figura 3 - Fórmula para indicador de inadimplên-
cia

5.6. Padronizar

	 É importante padronizar, uma vez 
que, o objetivo é evitar que o problema volte 
a ocorrer, portanto, nessa etapa é necessá-
rio que você mapeie, documente e implante 
esse processo, investindo em ferramentas 
como treinamento, fluxogramas de proces-
sos, criação de procedimento operacional. 

(LOBO, SILVA; 2015, pg. 79)

5.7. Concluir

	 Ao final do processo fica para refle-
xão para planejamento futuro, criação de 
novas formas para dar melhoria contínua 
no processo de gestão de cobrança criado. 
(CARPINETTI, 2016, pg. 66)
	 Lobo e Silva (2015) diz que conceito 
dessa aplicação propõe que os escritórios 
de contabilidade também façam uso dos 
KPI (key performance indicador) que per-
mite antecipar os problemas, colocando os 
colaboradores na linha com os objetivos e 
as estratégias da gestão de cobrança. 

6. CONSIDERAÇÕES FINAIS

	 Por meio das observações feitas no 
decorrer desta pesquisa, pode-se verificar 
que boa parte dos escritórios de contabili-
dade não se planejam financeiramente para 
tratar da inadimplência, não fazem uma ges-
tão de cobranças que os permitam lidar dire-
tamente com os altos índices de inadimplên-
cia. 
	 Este artigo veio propor ações que 
podem ser incluídas nesse ramo de empre-
sas e que, utilizando da metodologia do ci-
clo PDCA, o problema com a inadimplência 
pode ser minimizado, com a aplicação das 
ferramentas certas para planejar, analisar, 
aplicar e fazer as devidas correções ao lon-
go de todo o processo de gestão. 
	 É válido lembrar que essa metodolo-
gia não dá garantia de redução de custos 
ou da diminuição de contas a receber em 
atraso se não houver a conscientização de 
todos os envolvidos, e o comprometimento 
da equipe na busca das ações corretivas e 
do efetivo monitoramento dos processos. 
	 É imprescindível que os profissionais 
façam suas análises tendo o sólido conhe-
cimento da adequação da metodologia, e a 
finalidade de cada ferramenta apresentada, 
e que elas deverão ser trabalhadas em con-
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junto para um melhor alcance da redução do 
índice de inadimplência.
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