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RESUMO

Existem altos indices de inadimpléncia em empresas privadas, porém esse nimero € ainda
maior quando se trata de empresas publicas. A gamificacdo € um termo pouco explorado no
setor publico, devido as suas caracteristicas, mas quando utilizado, mostra resultados
positivos. Nesse sentido, este trabalho possui como objetivo principal analisar a
inadimpléncia e utilizacdo de gamificacdo no auxilio a reducdo dos inadimplentes. Como
objeto de estudo, foi selecionado o Servico Autdnomo Municipal de Agua e Esgoto (SAMAE)
de Blumenau. Trata-se de uma pesquisa aplicada e pode ser classificada como pesquisa
exploratéria de abordagem qualitativa, tendo em vista a necessidade de levantamento
bibliografico e a realizacdo de entrevistas com pessoas que tiveram experiéncia pratica
envolvendo o problema pesquisado. A coleta dos dados foi elaborada por meio de
entrevistas estruturadas com os gestores da area financeira e de cobranca da instituicdo.
Quanto aos procedimentos, envolve pesquisa bibliografica e estudo de caso. A pesquisa
bibliografica envolveu Teoria dos Jogos, sua aplicacdo na Administracdo Publica, e o
Equilibrio de Nash e o Modelo de Cournot, e por fim caracteristicas da Inadimpléncia. Nesse
estudo destaca-se a quantidade de clientes inadimplentes o SAMAE possui. Levantou-se
que é realizada cobranca diaria pelo setor responsavel, por carta, telefone e e-mail.
Referente a teoria dos jogos, a maior parte dos entrevistados informou conhecer, porém nao
ha nenhuma iniciativa nesse sentido. Por se tratar de uma autarquia publica, depende da
adimpléncia da populacdo para poder realizar investimentos e melhorias nas redes de

tratamento de agua e esgoto do municipio onde atua.
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1 INTRODUCAO

O termo “gamificacdo” (do original inglés: gamification) pode ser definido como a
aplicacdo de elementos utilizados no processo de desenvolvimento de jogos eletrdnicos,
dentre eles estética, mecanica e dindmica, em outros conceitos, ndo ha relacdo com os
jogos. A gamificacdo possui um grande poder de motivar as pessoas, sejam elas, clientes
ou profissionais inseridos na organizacdao (KAPP, 2012). Sob uma perspectiva técnica, a
gamificacdo € considerada uma abordagem na qual os principios de jogos sdo utilizados
para desenvolver uma experiéncia de aprendizagem dentro das empresas. A mecanica
envolve a definicdo de tarefas e metas que estejam de acordo com os objetivos (BURKE,
2015).

O primeiro registro que se tem conhecimento do uso da gamificagdo foi no ano de
2008, contudo apenas no ano de 2010 é que a proposta de uso desse termo foi difundida.
Houve essa demora de aceitacdo devido a sua popularizacdo entre intervenientes da
industria e participacao de diversas conferéncias da area (DETERDING et al., 2011). Hoje
ha diversos autores e teorias sobre como aplicar o uso correto da gamificacdo no cotidiano.
Para McGonigal (2011) os jogos possibilitam um mundo melhor, pois a deslocacdo de
atividades cotidianas para o ambiente do jogo promove 0 engajamento de pessoas. A
gamificacéo faz com que a motivacdo profissional figue presente no ambiente de trabalho e
esta é diretamente ligada com a melhora da produtividade.

O principal objetivo do uso de gamificacdo como estratégia das empresas, é realmente
estimular a participacdo dos envolvidos no projeto. Essa participacéo faz-se aflorar algumas
caracteristicas intrinsecas das pessoas, como o trabalho em equipe — cooperagdo — e a
competitividade, além de senso de realizacdo e dever cumprido (ALVES, 2014). Esse
método iniciou suas aplicagbes no marketing e aplicagbes na internet, com a finalidade de
atrair, instigar e fidelizar seus clientes e usuarios (ZICHERMANN; CUNNINGHAM, 2011).
Apesar dos beneficios denotados, alguns questionamentos séo levantados em relacdo a
pratica constante de recompensas, principalmente recompensa monetaria. Algumas
premiagcbes sem um breve planejamento podem causar problemas graves a empresa.
Algumas pessoas apenas irao participar deste “jogo” se forem bem recompensadas. Além
de que pode motivar uma competitividade excessiva e conflitos entre os participantes

envolvidos.
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A preocupacgdo econdmica e social em manter o controle da inadimpléncia, € muito
grande, pois todos os dias o mercado incentiva cada vez mais a populacdo a consumir.
Porém com todos os controles de inadimplemento que sao adotados pelas empresas, 0s
débitos das pessoas continuam a aumentar. Muitas vezes o real motivo é o desemprego e a
desvalorizacdo salarial. Frente a todas as oportunidades que as pessoas possuem de
consumir, ndo ha a devida percepcao do custo de empréstimos, por exemplo. A tomada de
decisdo perante a liberacdo de crédito influencia diretamente no desempenho da empresa.
Um crédito mal concedido pode, no futuro, gerar prejuizos. Porém a liberacdo de crédito
pode gerar novas vendas e aumento do financeiro da empresa (MAIA, 2007).

O SAMAE de Blumenau possui hoje um dos indices mais altos de inadimpléncia do
estado de Santa Catarina, quando comparado com 0s demais servicos de saneamento,
segundo informacBes do setor de cobranca da Autarquia Municipal. Sendo assim, este
trabalho teve como obijetivo principal analisar a inadimpléncia e utilizacdo de gamificacéo
gue auxilie na reducao dos inadimplentes. Como objeto de estudo, foi selecionado o0 SAMAE
atuante nos servicos de abastecimento de agua, captacéo e tratamento de esgoto, captacao
de residuos sélidos e coleta de materiais reciclaveis. A sede administrativa esta localizada
no bairro Salto, conta com aproximadamente um mil trezentos e quarenta servidores
publicos, somados de funcionarios de cargo comissionado e terceirizados. JA4 a sede
comercial esta localizada no centro da cidade, proximo a Prefeitura Municipal (SAMAE?,
2017).

2 FUNDAMENTACAO TEORICA

O termo gamificacdo é utilizado desde os primérdios, por diversas organizagdes
publicas e privadas. A gamificacdo pode ser considerada uma estratégia de interacdo entre
pessoas e empresas. A utilizacdo desse tipo de ferramenta, ndo é a Unica solugdo para
resolver os problemas das empresas. Contudo é um método diferenciado, e que pode ser
utilizado como ferramenta paralela a outros métodos administrativos disponiveis (ALVES,
2014). H4 aproximadamente trezentos anos, o filésofo escocés David Hume, criou teorias
para uma melhor compreensado da utilizacdo da gamificacdo e qual o propdsito de motivar
0s jogadores. No decorrer do ano de 1960, alguns autores escreveram livros acerca da
psicologia de jogos (ZICHERMANN; CUNNINGHAM, 2011).

Desenvolvimento Regional: Processos, Politicas e Transformagdes Territoriais
Santa Cruz do Sul, RS, Brasil, 11 a 13 de setembro de 2019
ISSN: 2447-4622



A gamificagdo pode ser entendida como uma arte estratégica, que compreende dois
momentos complementares. No primeiro, 0s envolvidos no processo devem procurar
informacgdes que favoreca o projeto de gamificagcdo, voltado para o produto ou servi¢co sob o
enfoque da competitividade. Em um segundo momento, com 0 jogo pré-estabelecido, e
alinhado, a organizacéo tera a tarefa de coletar informacg6es. Essas informacdes servem
para confrontar com os objetivos da organizagdo, e da gamificacdo. Os lideres do projeto
sd0 0s responsaveis por determinar quais serdo os participantes “investigados” e quais
serdo analisados. Qualquer empresa, de qualquer ramo de atividade pode aplicar a
gamificacdo, seja ela empresa publica ou privada. Ha uma grande diversificacdo de jogos,
troféus, prémio dentre outras formas de mérito. Contudo, o gestor deve se atentar aos
objetivos do jogo, pois se nao for tracado corretamente, o plano ira confundir os
participantes e usuarios do game (YEE, 2006).

Na pratica real do jogo, as pessoas nao se sentem dessa maneira quando esbarram
em obstaculos ou fracassos (MCGONIGAL, 2011). A interacdo dos participantes com o
ambiente virtual é tdo satisfatério, que muitas pessoas estdo cada vez mais decidindo
permanecer fora da realidade por periodos mais longos, gastando todo o seu tempo neste
universo ludico tecnolégico (ALVES, 2014). A assimilacdo do jogo como sendo um sistema,
se deve ao fato da existéncia de diversos elementos interligados no espaco do jogo. Tais
elementos sdo identificados com a pontuacdo e a estratégia de cada envolvido (KAPP,
2012).

Sao denominados jogadores ou participantes, todos agueles que interagem com o
jogo, e com o0s outros jogadores. A gamificacdo imita a realidade e os desafios tém objetivo
de cumprir metas e alcancar resultados, bem como respeitar as regras do game. Esse tipo
de ferramenta permite que os participantes interajam entre si, e com todos os elementos do
proprio jogo. O lider do projeto de gamificagéo fica como responsavel a fornecer feedbacks,
positivos e negativos e fornecer orientagdo aos jogadores (KAPP, 2012). Segundo um
estudo da Newzoo, no inicio de agosto de 2015, o Brasil foi considerado o décimo primeiro
pais com maior mercado de games no mundo e o também considerado o primeiro na
América Latina, totalizando a receita de 1.5 bilhOdes de ddélares de faturamento nesse
mercado. S&o 33,6 milhBes de gamers brasileiros e 56% deste nimero sdo consumidores
deste mercado (NEWZOO, 2017).
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2.1 TEORIA DOS JOGOS

A teoria dos jogos pode ser definida como uma teoria matematica que estuda as
escolhas de fenbmenos que estejam em condicdo de conflito. Fornece uma linguagem de
entendimento da descricdo de processos e decisbes conscientes, bem como objetivos
envolvendo um individuo ou organiza¢do. Muito utilizada para compreender assuntos como
eleicdes, leildes, evolucdo genética e a setor comercial de empresas. Considerada também
como teoria matematica pura. Estuda situacOes estratégicas onde jogadores escolhem
diferentes acdes, na tentativa de melhorar seu retorno. O avango desta teoria ndo atingiu um
nivel consideravel, e hoje ainda a teoria dos jogos é utilizada em problemas matematicos
puros. Em alguns casos, ja a utilizacao para auxiliar na compreensao de sistemas de dificil
entendimento (SARTINI et al, 2004).

Alguns registros sobre a teoria de jogos antigos referem-se ao século XVII. Em
meados de 1913, Ernest Zermelo, publicou o primeiro teorema matematico sobre a teoria de
jogos. O contetdo do teorema afirma que o jogo de xadrez e estritamente determinado, ou
seja, a cada jogada um participante possui uma estratégia diferente da anterior. Na mesma
época outro matematico, Emile Borel, publicou artigos sobre jogos estratégicos. O mesmo
reinventou as solucBes minimax. Afirmou ainda que a guerra e a economia poderiam e
deveriam ser estudadas de maneira correlatas (COURNOT, 1927; NASH JUNIOR, 1950).
Em seu inicio a teoria dos jogos ndo teve muita aceitacdo. No ano de 1928 o matematico
John Von Neumann, demonstrou que todo jogo finito de soma zero, que haja envolvimento
de duas pessoas, possui uma solugédo em estratégias mistas (NEUMANN, 1959).

No ano de 1950 o matematico John Forbes Nash Junior, realizou a publicagdo de
guatro artigos de grande valia para a teoria dos jogos nao cooperativos e para a teoria de
barganha. Provou a existéncia de um equilibrio de estratégias mistas para jogos nao
cooperativos, sendo denominado de “Equilibrio de Nash” (SARTINI et al, 2004). A ideia
basica do equilibrio de Nash é que mesmo quando ndo ha estratégia prevalecente, é
esperado que os usuarios usassem as melhores respostas entre si. Na area empresarial o
equilibrio de Nash é utilizado para tomada de decisdes, sempre visando obter o maior lucro
possivel (UNIVERSIDADE ANHEMBI MORUMBI, 2017). Ainda, sugere uma abordagem de
entendimento de jogos cooperativos a partir da redugcdo para a forma ndo cooperativa
(SARTINI et al, 2004).
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2.1.1 O Equilibrio de Nash e o Modelo de Cournot

Hoje vivemos uma economia de livre concorréncia, onde o pre¢co e a quantidade de
produtos a ser produzida sédo estabelecidos pelo método de oferta e procura. Esse equilibrio
de precos é conhecido como preco de equilibrio ou preco concorrente (ALEIXO, 2017). O
modelo de Cournot € um modelo de duopdlio no qual as organiza¢des consideram fixo o
nivel de producdo da sua concorrente direta, e tragcam um plano simultaneo, para produzir a
mesma quantidade (PINDYCK; RUBINFELD, 2002). Com essa estratégia as empresa
acabam por buscar a maximizacao dos lucros, independente do ramo da empresa. Contudo
esse modelo é mais usado em empresas que disputam o0 mesmo nicho de mercado, sempre
orientadas pelo lucro (UNIVERSIDADE FEDERAL DE SANTA CATARINA, 2016).

Na pratica usual, existem duas formas de mercado, o oligopdélio e a concorréncia
monopolista. O oligopodlio se caracteriza pela existéncia de um namero restrito de empresas
gue produzem a totalidade ou maioria dos produtos do setor. JA& na concorréncia
monopolista esta inserida uma gama de organizacdes que produzem um produto substituto
dos das empresas restantes. Nesta ultima forma, é livre a entrada e saida de empresas da
concorréncia, a qualquer momento. Dentro do método de oligopdlio encontra-se ainda a
possibilidade de registrar apenas duas empresas que oferecem produtos exatamente
idénticos e homogéneos, o qual se configura como método de duopdlio (ALEIXO, 2017).

O equilibrio de Nash é apresentado quando os usuarios escolhem a melhor estratégia
disponivel no jogo, dada a resposta de todos os outros usuarios/jogadores. Deste modo, ndo
h& nenhum incentivo para alterar sua estratégia, caso 0s outros jogadores ndo o fagcam
(FIANI, 2004). Nesse método verifica-se o fato de os jogadores possuirem ou ndo uma
estratégia dominante, onde constitui uma das grandes contribui¢cdes tedricas. A teoria dos
jogos foi o ponto de partida, para que John Forbes Nash criasse a divisdo entre 0s jogos
cooperativos, em que 0s participantes cooperam entre eles. Esse tipo de cooperacdo tem
como proposito obter o maior beneficio possivel em comum, para todos os envolvidos. J4 os
jogos ndo cooperados, essa cooperacao entre os intervenientes ndo ocorre. Neste conceito,
observa-se a possibilidade de que cada participante busque a melhor solugé&o para conduzir
0 jogo, onde ndo demonstra incentivo para que os outros mudem de tatica de jogo (NOAH,
2017).
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2.1.2 Aplicacdo da Teoria dos Jogos na Administragdo Publica

Atualmente a administracdo publica de qualquer esfera, federal, estadual ou municipal,
esta utilizando a teoria dos jogos em sua gestao. Os setores que mais utilizam sao o setor
de patrimdnio e o setor comercial. Quando se fala em setor de patriménio, é utilizado como
ferramenta principalmente para leildes, no qual analisa situacfes de conflito e viabilizar uma
base para a tomada de decisdo. Neste seguimento é utilizado o equilibrio de Nash e o
modelo de Bertrand, onde as duas abordagens apresentam facil aplicacdo. Ao contrario de
organizacdes privadas, que possuem livre aquisicdo de bens, alienacdes, locacao,
contratacdo de servicos dentre outros. Ja o poder publico obrigatoriamente deve obedecer a
uma série de procedimentos licitatérios que sdo estabelecidos em lei especifica (ISSA,;
UCHOA; MENEZES, 2014).

Em diversas situacbes, as modalidades aplicadas em leildes ndo possibilitam a
entidade publica um maior ganho esperado na licitagdo. Isso ocorre, pois, inUmeras vezes o
leildo é esbocado de maneira que nao possibilite competitividade entre os agentes
fornecedores. O risco € grande na administracdo publica quando se trata de demandar bens
e/ou servicos, pois, onde podem acarretar em preco superfaturados. Essa ocorréncia, de
valores excedentes, € configurada como prejuizo, e ndo possuem amparo legal perante a
lei. Por diversas vezes as empresas publicas ficam reféns de cartéis, os quais, praticamente
obrigam a comprar produtos, com valor superior ao de mercado. Portando, se faz
necessaria a utilizacdo da ferramenta de teoria dos jogos na administracdo publica,
respeitando assim obrigatoriamente a Lei (ISSA; UCHOA; MENEZES, 2014).

2.2 INADIMPLENCIA

Muito se fala em inadimpléncia, principalmente em meio a uma crise econdmica que o
pais esta vivendo. Ha incidéncia devido a alta no nivel de desemprego no Brasil, que a cada
més aumenta, aceleradamente. Essa condi¢cdo atinge todos os ramos de atividade, seja
empresa multinacional, e até mesmo microempresas que sdo novas no mercado. O maior
problema no aumento da inadimpléncia é em consequéncia de que as empresas
concederam crédito, relativamente alto, para que os clientes possam consumir e utilizarem
seus servigos. Por outro lado, se as empresas ndo concederam crédito para compras, pode

estagnar a movimentacdo da economia no pais. Nesses termos, as empresas
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principalmente privadas, precisam adotar medidas de avaliagdo de liberacdo crédito. Essas
medidas de precaucao fard com que a inadimpléncia seja reduzida, e em conjunto, fazendo
com que as pessoas procurem regularizar seus débitos, para conseguir novos créditos no
mercado (BERNARDES; REIS; HORITA, 2017).

O Brasil hoje possui cerca de 61 milhdes de consumidores inadimplentes, sendo
considerado um recorde histérico e demonstra que o nivel de desemprego esta afetando o
financeiro das familias. A inadimpléncia € o nao pagamento de uma fatura ou de uma divida
gue o consumidor possua. Sendo assim, € considerado inadimplente o consumidor que
possua um ou mais titulos de débitos em aberto. A pessoa que se inadimplente perdera total
acesso ao crédito, e poderd desorganizar a vida financeira da familia. (SERASA
CONSUMIDOR, 2018). Embora seja claro, muitas pessoas e empresas confundem os
termos endividados e inadimplentes. Em resumo, o endividamento € quando um consumidor
possui diversos titulos em abertos, para efetuar pagamento, mas que ainda nao estédo
vencidos, e realiza pagamento até a data limite de vencimento. Ja os inadimplentes, como
citado anteriormente, sdo agueles que possuem titulos a pagar, e que ja tenham passados
0s prazos de pagamento (MAIA, 2007).

Um nivel muito alto de inadimpléncia, ira se manifestar de maneira extremamente
negativa nos resultados da empresa. Com incidéncia grande de inadimplentes, a empresa
tende a reduzir sua producdo, e consequentemente, adotar medidas de emergéncia, para
nao decretar faléncia. Em caso de encerramento das atividades da empresa, e um elevado
numero de funcionarios irdo entrar para a lista de desempregados, sendo que muitos deles,
provavelmente possuem débitos a serem pagos. Isso ir4 refletir negativamente para a
economia do pais, fazendo com que a taxa de inadimpléncia, aumente (BERNARDES;
REIS; HORITA, 2017). A preocupacdo econdmica e social em manter o controle da
inadimpléncia, é muito grande, pois todos os dias 0 mercado incentiva cada vez mais a
populacdo a consumir. Porém com todos os controles de inadimplemento que séo adotados
pelas empresas, os débitos das pessoas continuam a aumentar. (MAIA, 2017).

Pouco se fala de inadimpléncia no setor publico, um assunto pouco explorado, porém
a taxa de inadimpléncia é altissima. Esse nivel se eleva principalmente na area de servigos
de atencdo béasica, o qual toda a populacdo precisa ter acesso, sdo eles: Agua, Luz e
Esgoto tratado (INSTITUTO DE DESENVOLVIMENTO ESTRATEGICO DO SETOR
ENERGETICO, 2017). E visto que empresas, sejam elas publicas ou privadas, possuam

gestores atentos a sua carteira de clientes, adimplentes e inadimplentes. O adimplente de
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hoje, pode se tornar o inadimplente de amanha. Portanto, se houver controle, principalmente
da inadimpléncia, os riscos financeiros serdo menores, e apenas ir4 crescer a
movimentacdo econdmica da empresa. Com algumas medidas criativas, 0s gestores
conseguem manter a inadimpléncia sob monitoramento, fazendo ainda as vendas sofrerem
aumento. As empresas que mantiverem o controle dos débitos dos usuarios terdo maiores
chances de sucesso (BERNARDES; REIS; HORITA, 2017).

3 METODOS

O presente estudo trata-se de uma pesquisa aplicada, que segundo Kauark, Manhaes
e Medeiros (2010) objetiva gerar conhecimentos para aplicacao pratica, para a solucao de
problemas especificos. Em relacdo a seus objetivos, classifica-se como pesquisa
exploratéria, tendo em vista a necessidade de levantamento bibliografico e a realizagédo de
entrevistas com pessoas que tiveram experiéncia pratica envolvendo o problema
pesquisado (GIL, 2002). A abordagem € qualitativa, pois o resultado esperado sdo aspectos
subjetivos da autarquia Samae de Blumenau. E quanto aos procedimentos, envolve
pesquisa bibliogréfica e estudo de caso.

Com objetivo de explorar a origem do termo gamificacdo e sua aplicabilidade em
empresas publicas e privadas foram realizadas pesquisas bibliograficas. Bem como para
relacionar a gamificacdo com resultados de reducdo de inadimpléncia nas organizacfes.
Para tanto foram consultados autores que buscaram retratar o assunto em seus livros e
artigos, assim como define Gil (2002) a pesquisa bibliografica é elaborada por material ja
publicado sobre o tema a ser estudado. Como amostra foi realizada entrevistas com o
diretor financeiro, o gerente comercial geral, a coordenadora comercial geral, a
coordenadora de cobranca e com o supervisor de cobrancga, para elucidar davidas
referentes aos procedimentos adotados no setor de cobrangca da organizacdo estudada.
Optou-se estudar a gamificagdo aplicada um Unico setor da instituicdo, por se tratar de uma
empresa publica, onde hé restricbes quanto a divulgacéo e publicacdo de resultados e listas
de inadimplentes.

A coleta dos dados foi feita por meio de aplicacdo de entrevista estruturada contendo
perguntas fechadas e abertas. Foram elaboradas questbes sobre o trabalho do setor de

cobranca e as metodologias utilizadas. Depois de realizada a entrevista com o0s
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responsaveis pelo setor de cobranca do SAMAE, foi efetivada a andlise dos dados
levantados.

4 ANALISE DOS DADOS

Considerando as perguntas da entrevista, obtivemos dados satisfatérios sobre o
assunto abordado. A entrevista foi realizada com cinco colaboradores, entre eles o diretor
financeiro, o gerente comercial geral, o coordenador comercial geral, o gerente de cobranca,
o coordenador de cobranca e o supervisor de cobranca. Foram feitas oito perguntas que
abordam a teoria de jogos, inadimpléncia e bonificacdo por resultados. A analise dos

resultados sera expressa a seguir.

4.1 ANALISE DAS ENTREVISTAS
4.2
4.2.1 Qual o nivel de inadimpléncia dos clientes do Samae?

Nesta primeira pergunta os entrevistados foram questionados sobre o nivel de
inadimpléncia. Eles tinham trés op¢des de resposta que poderiam ser baixo, intermediario e

alto.

Gréfico 1: nivel de inadimpléncia
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Fonte: Os Autores.
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Dos respondentes apenas uma das pessoas (N=1) informou que considera o nivel de
inadimpléncia intermediério, os demais (N=4) consideram o nivel de inadimpléncia alto.

4.2.2 Resumidamente, como funciona o sistema de cobranca do Samae?

Os respondentes foram questionados quanto ao procedimento de cobranca. Nesta
guestao eles ndo possuiam opcdes de resposta, sendo assim considerada pergunta aberta
(ANHEMBI MORUMBI, 2018).

Os respondentes informaram que quando o cliente perde o prazo de vencimento (ndo
efetua pagamento até o vencimento) ele recebe na prépria fatura do més subsequente um
“Aviso de Corte”. Onde esse aviso de corte € o corte do fornecimento de agua. Caso o
cliente ndo efetue pagamento até trinta dias apds o recebimento do aviso de corte, o
fornecimento de agua é cortado, e 0 mesmo recebe uma carta via correio, contendo os
valores em aberto somando, multa, juros e correcdo monetaria. Caso esse cliente ainda nao
pague a (s) faturas em aberto apds 90 dias do vencimento da primeira fatura ele € inscrito
em divida ativa. Apés inscricdo em divida ativa, a cobranca comeca a ser via telefone e e-

mail, caso cadastrado e-mail do cliente.

4.2.3 Qual a frequéncia da realizacdo da cobranca?

Foram guestionados quanto a frequéncia de cobranca aos clientes. Eles possuiam trés

opc¢Oes de resposta, sendo, diaria, semanal ou mensal.

Gréfico 2: frequéncia da cobranca

MENSAL | 0%

SEMANAL | 0%

DIARIA 100%

0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

Fonte: Os Autores.
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Em andlise, todos os entrevistados (N=5) informaram que a frequéncia de cobranca €
diaria. Informalmente o diretor informou que antes do mesmo assumir a diretoria, eles
realizavam cobranca apenas duas vezes por semana, pois eram em apenas duas pessoas
no setor, e ndo possuiam apenas a funcao de cobranca. Com a diviséo de setores, e criacao

de novos cargos, o setor de cobranca ficou maior, suportando a cobranca diaria de clientes.

4.2.4 Qual aforma de realizacdo da cobranca?

Nesta pergunta da entrevista foram questionados quanto a forma de realizacdo de
cobranca. Entendemos que é uma pergunta que parcialmente ja foi respondida
anteriormente, mas para confiabilidade das informacbes, foi realizada uma pergunta
especifica sobre este assunto. Os respondentes tinham quatro opcdes de resposta,
cobranca via telefone, via e-mail, via carta ou a op¢do de que correspondia a todas as

opc¢Oes anteriores.

Grafico 3: forma que realizam a cobranca dos clientes

TIPO DE COBRANCA

100%
90% 1~
80% 1~
60% 1~
50% 1~
a0% 1~
20% V~

10% 177 s i '

0% + = - T - - T = - T - - 4
CARTADE TELEFONE E-MAIL TODOS 0S5
COBRANCA SERVICOS

Fonte: Os Autores.
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Em andlise as respostas, contatou-se que todos os respondentes (N=5), informaram
gue sao utilizados todos os servicos, ou seja, a cobranga é via carta inicialmente, e apos é
realizada cobranca via telefone e e-mail. Contudo apenas utilizam e-mail se estiver incluido

no cadastro do cliente.

4.2.5 Saberia informar um percentual da efetividade da cobranca dos clientes

devedores?

Os respondentes foram questionados quanto a efetividade da cobranca realizada aos
clientes inadimplentes. Por ser uma questdo de cunho aberta, houve algumas respostas
diferentes. Iniciaremos pela analise do diretor financeiro. O mesmo informa nado ter
conhecimento de que ha um controle de efetividade, e ndo saberia informar um percentual
dessa cobranca. Informa ainda que no sistema usado, ndo possui um relatorio especifico
para esse fim. Para o gerente comercial geral, a resposta foi mais direta, apenas respondeu
gue nado sabe informar esses dados. Ja o coordenador comercial geral e o coordenado de
cobranca, ambos informaram que o setor de cobranca possui uma planilha no Excel® que
constam a frequéncia de cobranca, mas que acredita que essa planilha esta desatualizada.
Quando feito o questionamento ao supervisor de cobranca o mesmo informou que a
cobranca € efetiva, e que realmente possuem uma planilha com os devedores, porém esta
desatualizada, pois possuem poucos funcionarios, e 0s que estdo no setor estdo

sobrecarregados.

4.2.6 Vocé ja ouviu falar em teoria dos jogos? Se sim, acredita que poderia ser

aplicada a teoria dos jogos no Samae?

Nesta parte da entrevista os mesmo foram questionados quanto ao conhecimento
sobre teoria dos jogos e caso tenham esse conhecimento, se acreditam que haveria

aplicabilidade e efetividade na cobranca dos clientes inadimplentes do Samae.
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Gréfico 4: conhecimento em teoria dos jogos
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Fonte: Os Autores.

Em andlise a esta questdo, pode-se constatar que apenas dois (N=2) ndo possuem
conhecimento sobre o assunto Teoria dos Jogos. Os demais entrevistados (N=3) possuem
conhecimento sobre o assunto, dos trés, dois dos respondentes ndo sabem informar se
haveria efetividade na aplicacdo desta teoria. O supervisor de cobranca informou ter
conhecimento e ainda, disse que acredita que os resultados seriam maiores apés aplicacao

da teoria dos jogos.

4.2.7 Os responsaveis pela cobranca dos clientes recebem algum incentivo quando

o cliente efetua o pagamento de seus débitos?

Foram questionados sobre se algum dos colaboradores que efetuam a cobranca
recebe algum boénus ou incentivo quando os clientes que receberam cobranga pagam seus
débitos. Todos os entrevistados (N=5) informam que os colaboradores que realizam a
cobranca dos clientes, ndo recebem nenhuma forma de bdnus ou beneficio pela cobranca
guando os clientes realizam o pagamento. O diretor financeiro e o coordenador comercial
geral informaram que ndo recebem, pois essa fungéo esta no hall do cargo de assistente de
cobranga, sendo assim, € “obrigacdo” deles realizar a cobranca. Ja o supervisor de
cobranca acredita que os colaboradores deveriam receber um bénus por cobranca
realizada, e que o cliente efetuou pagamento.

Para findar as analises, depois de transcorrida as entrevistas, o diretor financeiro

solicitou que houvesse uma conversa informal, onde expressaria algumas opinides sobre o
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uso ou nao desses meétodos. O mesmo informou que quando ele era um atendente de
cobranca, o diretor da época, tentou fazer um projeto para reverter a situacdo de
inadimpléncia, mas segundo ele, foi um planejamento “furado”, onde obtiveram poucos
resultados, e ndo possuiam auxilio da gestdo da autarquia, para pratica dessa ferramenta.
Explicamos a importancia da criacdo de uma equipe, para desenvolver novamente um plano
“beta” desse assunto, e que pode sim trazer resultados positivos, mas esses resultados irdo
depender se a gestédo da autarquia vai trabalha em conjunto com os atendentes de cobranca

Ou nao.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A gamificac@o e teoria dos jogos sdo ferramentas muito utilizadas, ndo apenas nas
empresas, mas em todo o cotidiano das pessoas. Tém como caracteristica motivar pessoas
dentro e fora das organizacdes, sejam elas publicas ou privadas. Observa-se que além de
possibilitar melhorias nos setores financeiros, pode auxiliar na aprendizagem, motivacao
profissional e experiéncia dos colaboradores destas organizacdes. A gamificacdo envolve
principalmente o oferecimento de recompensas aos individuos envolvidos, desde que sejam
seguidos 0s objetivos estabelecidos no seu planejamento. Atualmente, 0 uso dessas
estratégias tem foco na estimulacdo das pessoas, podendo incentivar € aumentar o senso
de trabalho em equipe, a competitividade saudavel, e a sensacdo de dever cumprido. Assim,
diversas organizacdes, desde microempresas a multinacionais, estdo fazendo uso de
gamificacdo como estratégia para auxiliar na reducdo da inadimpléncia. Numeros elevados
de clientes inadimplentes fazem com que as empresas sofram com os resultados financeiros
negativos.

Nesse estudo destaca-se a quantidade de clientes inadimplentes que o SAMAE de
Blumenau possui. Por se tratar de uma autarquia publica, dificilmente ira decretar faléncia,
mas caso esse numero de inadimplentes aumente, a qualidade do servico pode ficar
comprometida. O SAMAE atualmente possui 0 maior indice de inadimpléncia do estado de
Santa Catarina, devidamente comparado com outras empresas do mesmo ramo de
atividade. Nesta autarquia ndo ha um controle efetivo da inadimpléncia, pois n&o existe uma
ferramenta especifica para este fim, apenas relatérios que apontam o valor da
inadimpléncia. Portanto, entende-se que a administracéo financeira desta autarquia poderia

ser melhorada se colocassem em pratica os conhecimentos adquiridos nesta pesquisa.
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APENDICE A: ROTEIRO DE ENTREVISTA

Qual o nivel de inadimpléncia dos clientes do Samae?
Baixo ( )

Intermediario ( )

Alto ()

o T p =

2. Resumidamente, como funciona o sistema de cobranca do Samae?

Qual a frequéncia da realizacédo da cobranca?
Diaria ( )

Semanal ()

Mensal ( )

© T @ w

Qual a forma de realizacdo da cobranca?
Carta de Cobranca ( )
E-mail ()

Telefone ()

e o T o &

Todos os Servigcos ( )

5. Saberia informar um percentual da efetividade da cobranca dos clientes

devedores?

6. Vocé ja ouviu falar em teoria dos jogos? Se sim, acredita que poderia ser aplicada

a teoria dos jogos no Samae?

7. Os responsaveis pela cobranca dos clientes recebem algum incentivo quando o

cliente efetua o pagamento de seus débitos?
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