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1 DEFINICAO DO PROBLEMA

A Agéncia Bairro Anchieta do Banco do Brasil possui carteiras de Pessoa
Fisica e de Pessoa Juridica. Conta, ainda, com um quadro de trinta colaboradores,
trés estagiarios e trés funcionarios terceirizados.

Essa agéncia, situada em Porto Alegre, possui um publico variado, atendendo
desde usuarios eventuais até grandes empresas.

Além da sede, existem trés postos de atendimento vinculados a agéncia: PAB
Varig, PAB Aeroporto e PAB CEASA.

Justamente pela variedade de clientes surge a importancia de conhecer suas
necessidades, a fim de adequar o oferecimento de produtos e servicos ao perfil de
cada cliente/empresa.

O Banco do Brasil possui um nimero muito elevado de produtos financeiros a
disposicao de seus clientes, com solugdes capazes de financiar todas as etapas do
processo produtivo.

Dentre esses produtos, existem alguns considerados pelo nivel gerencial
como 0s principais a serem trabalhados com seus clientes. Assim, tais produtos
funcionam como “o carro-chefe” das vendas na Agéncia Bairro Anchieta,
destacando-se dos demais.

O fato de apenas alguns produtos serem permanentemente abordados nas
vendas, em detrimento de outros, permite suscitar a divida sobre a satisfacdo das
necessidades dos clientes. Uma vez que se limita o oferecimento de produtos, o
cliente pode estar utilizando uma solugdo que nao seja a mais adequada a sua
necessidade.

A partir do exposto, quais sdo as necessidades dos clientes pessoa Juridica
acerca dos empréstimos e financiamentos do Banco do Brasil? Sera que o nivel de
conhecimento desses clientes permite a eles escolherem o produto certo para a
necessidade certa?

Isso posto, esse estudo consiste em distribuir os principais produtos do Banco
do Brasil dentro das fases do ciclo operacional, identificar o nivel de conhecimento e
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as necessidades dos clientes/empresas, avaliando se a utilizacdo desses produtos

estd de acordo com o indicado pelo Banco.



2 JUSTIFICATIVA

Em qualquer instituicdo bancéria, o objetivo principal é captar recursos
através de produtos e servicos para investir e emprestar, obtendo vantagem
financeira. O lucro é obtido, principalmente, pela diferenga entre a taxa de captagéao
e a taxa final, que é repassada ao tomador.

Esse lucro é o resultado de diversas movimentagdes financeiras realizadas
pelo cliente com a instituicdo. E importante ressaltar que essas movimentagées, em
sua maioria, ndo ocorrem diretamente entre o cliente e a instituicao, mas sim através
de um elo, que é o Gerente de Relacionamento.

O estudo tornou-se relevante porque visou criar estratégias de conhecimento
dos clientes, a fim de aumentar a captacado de recursos, identificando o nivel de
conhecimento dos servicos e produtos oferecidos e as necessidades dos usuarios

da Agéncia Bairro Anchieta.

Conforme Schrickel (2000, p.69), “todo e qualquer cliente, tomador ou nédo de
empréstimos, tendo ou ndo limites de crédito aprovados, deve ter um gerente de

contato responsavel pelo relacionamento”.

Nesse sentido, foi essencial saber quais as necessidades desses clientes
para que elas pudessem ser entendidas e trabalhadas de forma eficiente e eficaz

por esses profissionais.

Comumente, as instituicdes financeiras classificam seus clientes em carteiras,
onde cada uma delas tem o seu gerente. Isso é devido a grande importancia dada

ao relacionamento entre os gerentes e os integrantes de suas carteiras.

Espera-se que o cliente possa identificar uma relacdo de proximidade com
seu gerente, tendo a certeza de poder resolver os seus problemas, se solicitado.
Essa relagdo permite a instituicdo conhecer melhor os seus clientes e, futuramente,

utilizar essas informacdes em beneficio da institui¢ao.



Schrickel (2000) salienta que se deve identificar, inclusive, a grande
importancia dos clientes com pouca movimentacdo de valores, principalmente
porque ndo se sabe quando poderdo se tornar investidor ou tomador. E
imprescindivel para o cliente saber que pode confiar no representante da instituicao,
sendo a manutencgdo do relacionamento um fator essencial para a construgdo dessa

confiancga.

Objetivou-se, também, que esse estudo oportunizasse conhecer as
necessidades dos clientes bancarios, a fim de contribuir como fonte de consulta.
Dessa forma, profissionais que tenham interesse em identificar fatores a serem
trabalhados de forma mais adequada para o0 sucesso na organizacao, poderao dar

seguimento a presente pesquisa.



3 OBJETIVOS

3.1 OBJETIVO GERAL
O objetivo do presente trabalho foi pesquisar o conhecimento e as
necessidades dos clientes Pessoa Juridica acerca dos produtos de empréstimos e

financiamentos do Banco do Brasil.

3.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Os objetivos especificos que permitem atingir o objetivo geral proposto séo:

a) Buscar distribuir os principais produtos comercializados pelo Banco dentro

ciclo operacional das empresas nas etapas do seu processo produtivo;

b) Efetuar levantamento das necessidades dos clientes sobre os produtos do

BB através de pesquisa;

c) Avaliar se os clientes utilizam os produtos oferecidos de acordo com o

indicado pelo Banco;

d) Contribuir com informagdes que possam proporcionar maior eficiéncia as

negociagoes realizadas pela agéncia em questao.
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4 REVISAO DE LITERATURA

O capitulo a seguir visou fornecer embasamento tedrico para a melhor
compreensdao do tema em estudo. Para isso, apresentou conceito de autores
reconhecidos e especialistas no tema, com a finalidade de se realizar uma analise

criteriosa do assunto.

4.1 BREVE HISTORICO SOBRE A ORIGEM DOS BANCOS

A atividade bancéria ja existia na Mesopotamia 3.400 anos antes de Cristo.
Era praticada nos templos pelos sacerdotes, que ja transacionavam com
mercadorias e faziam empréstimos com juros altos, mesmo sem a existéncia da
moeda. Eram usados como moeda o sal, o gado, metais preciosos, etc. (Toledo
Filho, 1997, p. 19-20)

A moeda como instrumento de troca apareceu por volta do ano 500 a. C., na
Lidia. O cheque foi inventado pelos gregos, facilitando as viagens dos capitalistas

sem risco de roubo do dinheiro em espécie.

Na idade média a Igreja controlava ainda a pratica bancaria. No fim do século
XVI as cidades-estados da Europa, como Génova, Florenca e Veneza, abrigavam
familias de banqueiros, porém como cada cidade tinha sua moeda, surgiram
cambistas que as trocavam, colocando-as sobre bancos, o que originou a palavra
banco. Assim, se alguém dizia — vou ao banco — era realmente um banco de praca

ou jardim, com moedas em cima.
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A partir de 1600 comecaram a aparecer bancos na Holanda, Suécia,
Inglaterra, Franca e outros paises. Nos Estados Unidos foi criado, em 1913 o

sistema de bancos da Reserva Federal.

4.2 A HISTORIA DO BANCO DO BRASIL

No Brasil, de acordo com Toledo Filho (1997, p. 26-27), a atividade bancaria
surgiu com a fundacao do Banco do Brasil em 1808. Sua origem remonta a 12 de
outubro de 1808, surgindo como emissor de moeda, ja que, com a vinda da familia
real portuguesa, o comeércio aumentou muito, demandando um meio circulante

adequado.

O Banco do Brasil, referido neste trabalho pela sigla BB, foi extinto em 1829 e
recriado em 1833, ja sem o poder de emissao de moedas. Ja em 1995, a empresa
foi reestruturada para se adaptar a nova conjuntura advinda do Plano Real e a

consequente queda da inflacdo que afetou todo o sistema bancario.

Com a adocdo de medidas saneadoras e de regularizacdo de antigas
pendéncias de crédito, fechou o ano com prejuizo de R$ 7,6 bilhdes. No mesmo
ano, o Banco realizou chamada de capital no valor de R$ 8 bilhdes. Implementou,

ainda, macigo programa de investimentos em tecnologia.

A partir de entdo, o Banco do Brasil comecava a se recuperar. Ja em 1997 o
banco voltou a apresentar lucro de R$ 573,8 milhdes, demonstrando sua capacidade
de adaptacdo as exigéncias do mercado, oferecendo novas opg¢oes de crédito a
grupos segmentados de clientes e produtos modelados de acordo com a nova
realidade econbémica.
O ano 2000 marcou a expansao do BB na Internet, com o langamento do Portal
Banco do Brasil, abrigando sites de investimentos, agronegécios, negocios
internacionais, relagdes com investidores, noticias, cultura e esportes; consolidando-

se como a institui¢cdo financeira brasileira com maior presenga na rede mundial.
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Desde entdao, o banco vem apresentando crescimento ano apds ano,
conquistando cada vez mais clientes e buscando o constante aprimoramento dos

seus produtos e servigos.

4.3 AS NECESSIDADES DOS CLIENTES

Os clientes sdo uma reunido de personalidade, motivagdes, atitudes e
necessidades que requerem tipos particulares de experiéncias. (Woodcock, 1998,
apud Cruz, 2004).

A autora definiu as necessidades dos clientes, em ordem de importancia da
seguinte forma: necessidades fisioldgicas, de seguranga, sociais, de auto-estima e

de auto-realizagao.

Os fatores psicoldgicos influenciam bastante o comportamento do cliente,
cabendo ao profissional da linha de frente ter habilidade na interacdo social, a fim de

permitir a transferéncia de informacdes e de valores psicolégicos.

Uma das técnicas utilizadas para descobrir 0 que € importante para o cliente é
o questionamento. O questionamento permite ativar dois principios psicolégicos: o
comprometimento, através da participacdo, e reforco psicolégico, através da

valorizagao das opinides do individuo.

No seu intimo, os individuos possuem uma necessidade normal e natural de
ver reconhecida a sua individualidade. Reconhecer e valorizar tal necessidade

constitui-se em estratégia de relacionamento duradouro.

Kotler e Armstrong (1998, apud Cruz, 2004) diferenciam os fatores
influenciadores dos consumidores, enquanto pessoa fisica, dos fatores
influenciadores dos compradores organizacionais. Nos dois casos, encontram-se
conceitos importantes para o entendimento do comportamento do cliente. Os

influenciadores organizacionais dividem-se em:
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a) Fatores Ambientais: Sao fatores externos a organizacao, como conjuntura

econdmica, mudancas tecnolégicas, ambiente legal, ambiente politico e

concorréncia.

b) Fatores Organizacionais: Sdo os objetivos, as politicas, os procedimentos

e a estrutura da empresa-cliente.

c) Fatores Interpessoais: Estéo relacionados as questdes informais oriundas

do relacionamento entre as pessoas e dos mecanismos ja estabelecidos
dentro da empresa. Fatores como autoridade, status, empatia e poder de
persuasao sao itens que influenciam de maneira sutil no processo de

decisdo do cliente.

d) Fatores Individuais: Compreendem os motivos, percepcdes e preferéncias

pessoais, € o reconhecimento da condicdo humana do cliente.

Os fatores influenciadores do consumidor, por sua vez, permitem
compreender melhor os aspectos individuais ou pessoais, que sao considerados de
extrema importancia, principalmente em decisGes relacionadas a ofertas muito

semelhantes. Sao agrupados em quatro fatores principais pelos autores:

a) Fatores Culturais: Referem-se ao conjunto de valores a que uma pessoa

esta exposta desde a infancia. Dependem também da subcultura
influenciada pela nacionalidade, grupo social, religioso e regido geografica.

A classe social também pertence a esse grupo, embora os dados
demograficos estejam perdendo espaco para a andlise das dimensdes

comportamentais, complementam os autores.

b) Fatores Sociais: Sao as influéncias recebidas dos grupos aos quais

pertencem ou aspiram pertencer: familia, papéis sociais e status. Os
grupos de referéncia influenciam direta ou indiretamente no

comportamento e nas atitudes dos clientes.
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c) Fatores Pessoais: Compreendem os fatores demogréficos: idade,

ocupacao e condicdo econOmica e fatores psicograficos: estilo de vida,

personalidade e autoconceito.

Esses fatores contribuem mais para aspectos psicoldégicos do
relacionamento com o0s clientes, pois todo e qualquer negécio é

proveniente da relacao entre as pessoas.

d) Fatores psicoldgicos: Quatro elementos formam a classe dos fatores

psicologicos:

Motivagdo: E o que leva uma pessoa a realizar uma compra,

procurando satisfazer alguma necessidade.

- Percepcéo: E o processo pelo qual as pessoas selecionam, organizam
e interpretam informagdes par formarem uma significativa do mundo.

(Kotler e Armstrong, apud Cruz, 2004).

by

- Aprendizado: Refere-se a influéncia da experiéncia do consumidor,

reforgando ou ndo suas decisdes futuras.

- Crencas e Atitudes: Representam noc¢des preconcebidas que as
pessoas tém sobre as coisas. Podem ser dificeis de ser alteradas,
porém € necessario conhecé-las para, entdo, tomar a decisdo entre

mudar a crencga ou atitude do cliente ou adequar-se a ele.

A compreensédo acerca das necessidades dos clientes facilita a determinagao
do foco de atuagdo da empresa, pois dessa forma, a empresa estara buscando
clientes cujas expectativas esta se preparando para atender, com a finalidade de

estabelecer um relacionamento duradouro. (Cruz, 2004, p. 64).
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4.4 A IMPORTANCIA DA QUALIDADE NA ATIVIDADE
BANCARIA

Qualidade, segundo o Dicionario Aurélio (2004), significa a propriedade, dote,
virtude, atributo ou condicdo das coisas ou das pessoas que as distinguem das

outras e lhes determina a natureza.

A qualidade, conforme Reis (1998, p.5) tem uma importancia fundamental no
éxito de qualquer negdécio. Os bancos ndo fogem a essa regra, por isso, é

imprescindivel que seus gestores compreendam essa premissa.

Quando se trata de um produto ou servigo, Reis (1998, p.5) salienta que a
qualidade diz respeito ao grau de conformidade com que as especificagdes sao

atendidas ou cumpridas.

Para a autora supra referida, qualidade significa, também, uma nova filosofia
de Gestao Estratégica dos bancos/empresas, caracterizada pelo empenho total da
administracdo e dos trabalhadores na obtencdo da satisfagcdo dos clientes e na

melhoria continua.

Nos bancos, a qualidade dos servicos oferecidos aos clientes é fator

predominante na escolha da instituicdo com quem realizar negocios.

Os gestores bancarios devem estar atentos ao cliente, pois ele exige cada
vez mais que suas expectativas sejam atendidas, razdo pela qual é tao necessario

conhecé-lo para poder prestar servigcos adequados.

A partir desse entendimento, torna-se necessaria a preocupacao em reter

clientes, ao invés de deixa-los optar livremente pela concorréncia.

Salienta Reis (1998, p.5-6) que, embora possa parecer ousada a afirmacgao
de ser mais importante manter os clientes atuais que captar clientes, essa afirmacgao

tem sua razdo de ser.

Complementa, ainda, que os bancos, apés longas campanhas e promessas
de servigos gratuitos, com a intencao de atrair os clientes, ndo se preocupam ou nao

sabem como reté-los.
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Em geral, os produtos oferecidos pelos bancos sao similares, por isso, a
grande oportunidade de diferenciacao e de retencao dos clientes esta na qualidade

dos servigcos prestados e ndo no produto em si.

Com relacao a tecnologia, embora seja utilizada para impressionar, nao é ela
quem ditara o grau de qualidade percebido pelo cliente, mas o quanto essa
tecnologia estd sendo empregada a fim de agregar valor, de tal forma que o cliente

perceba um diferencial entre seu banco e os concorrentes.

Contribuem Zeithaml e Bitner (2003, p.68) dizendo que, algumas vezes, 0s
clientes precisam ser consideravelmente educados antes de utilizarem certas

tecnologias.

Os autores argumentam que o servico desejado € uma composicao entre
aquilo que os clientes acreditam que ‘possa ser’ e aquilo que consideram que

‘deveria ser’.

Segundo esses autores, a expectativa reflete as esperangas e desejos dos
consumidores que, sem tais esperancas, desejos e a crenga de que eles possam ser

atingidos, provavelmente ndo contratariam tais servicos.

Como citado anteriormente por Reis (1998, p.6-8), o fato dos produtos e
servicos bancéarios serem similares e nao poderem se patenteados, impele os
gestores a buscar um nivel de qualidade que o diferencie do servigo prestado ao

cliente.

Essa qualidade é dividida pelo autor em dois aspectos fundamentais, sendo

eles:

a) Qualidade Operacional: Considerada basica na atividade, é tida como a

situacdo normal de um banco e diz respeito ao tempo levado para

desempenhar as atividades.

Em geral, este é o tipo de qualidade que o cliente mais percebe e, através

dele, faz sua avaliagéo.
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b) Qualidade Estratégica: Diz respeito a satisfagdo e encantamento dos

clientes, a motivagdo dos funcionarios, a capacidade de inovar e a

sensibilidade estratégica.

A qualidade estratégica influencia decisivamente a qualidade operacional e €

0 aspecto responsavel pela diferenga entre os bancos.

Os Bancos deveriam procurar, como objetivo central, criar um relacionamento
com o cliente que fixe a imagem institucional da Organizagdo como um banco de

qualidade.

Os clientes Pessoa Juridica, segundo Reis (1998, p.9), quando vém ao
banco, estdo procurando uma instituicdo capaz de atender suas expectativas.
Procuram, em outras palavras, um desempenho superior ao de outros bancos

concorrentes.

Considerando que os bancos devem ser fornecedores de solugdes para os
problemas dos clientes, esses, por sua vez esperam ver suas expectativas

superadas.

Quando isso nao acontece, pode gerar desde uma simples reclamacao ao

banco, até a perda desse cliente para a concorréncia.

Com base nisso, ouvir os clientes, cuidar de suas reclamacgdes ou sugestdes,
torna-se aspecto de fundamental importancia no desenvolvimento da qualidade
estratégica, onde o foco deve ser, principalmente o de manter os clientes ja
conquistados. (Reis, 1998, p.10).

18



4.5 CONHECENDO O TOMADOR DE EMPRESTIMO

O conhecimento acerca do cliente, na visédo de Cruz (2004, p.67), € capaz de
gerar vinculos profundos e uma capacidade maior de gerar eventos com os clientes,
possibilitando, assim, um direcionamento estratégico e tatico da empresa frente a

Seus concorrentes.

Schrickel (2000, p.41) aborda a questdo do conhecimento do cliente como

forma de garantir o retorno do empréstimo, conforme citado abaixo:

“E fundamental conhecer (e bem) a quem estamos emprestando
recursos em confianga para serem devolvidos (pagos) em certo momento
futuro. Emprestar é ‘confiar qualquer coisa a alguém para que possa fazer
uso dela durante algum tempo, restituindo-a depois ao dono: ceder: dar a

juro’.

Mas ha uma légica necessaria envolvida no ato de emprestar, o que
é comumente chamado de racional (do inglés, rationale). Cada tipo de
empréstimo envolve um certo tipo de racional, isto €, tem uma ‘base l6gica’
para sua apreciacao, analise e decisao. A andlise de crédito deve basear-se
em ‘racionais’, isto &, deve ter uma ‘base l6gica’, sem o que a deciséo final,
mais que provavelmente, tendera para a inexequibilidade. (Schrickel, 2000
p.41)”

O ato de emprestar recursos em um banco, conforme Schrickel (2000, p.41),
requer uma base légica especifica, que se fundamenta em certo conhecimento sobre

os clientes, suas necessidades e a operagao de crédito em si.

Parte desse conhecimento é técnico, ou seja, proveniente de estudo
sistematico, porém a outra parte é decorrente de fatores mais subjetivos, que vém
com a vivéncia e a experiéncia. Nenhum dos conhecimentos € mais importante que
o outro; o mais adequado é reunir os dois para tentar maximizar o sucesso da

operagao.

As negociacdes nas organizagdes financeiras, em geral, sdo representadas
pelos seus funcionarios, que ocupam cargos destinados para tal fungéo. Pelo fato do

funcionério ser apenas gestor de recurso de terceiros, ndo pode agir conforme sua
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vontade, mas sim seguir critérios estabelecidos e prestar contas de suas acdes aos

seus superiores.

No mundo dos empréstimos, os fatos e a realidade mudam constantemente.
As finalidades e fatos que cercam um empréstimo devem estar claramente expostos
pelo tomador e, identicamente, claramente entendidos e revelados (ou a ser

revelaveis) internamente pelo emprestador no ambito interno da instituicao.

A operacgéo de crédito em geral, fundamenta-se na confianga, que advém da
experiéncia pratica e concreta, materializada no dia-a-dia e de informacdes. Porem

mais importante do que meramente possuir as informagdes, é processa-las
convenientemente e revela-las internamente a instituicdo. (Schrickel, 2000).

4.6 BENEFICIOS DOS RELACIONAMENTOS COM OS
CLIENTES

A construcdo e a manutencdo de uma base de clientes leais, conforme
Zeithaml e Bitner (2003, p. 140), ndo é interesse exclusivo da organizacdao, mas os
préprios clientes se beneficiam dessas associa¢des de longo prazo.

Como os clientes possuem escolha, eles tornam-se leais a uma empresa
quando se sentem mais valorizados do que se sentiriam se estivessem na

concorréncia.

O valor percebido é a andlise feita pelo cliente acerca da utilidade de um
produto, com base nas percepgdes sobre 0 que ele recebe e sobre o que oferecem
a ele. Para o cliente, o valor representa o resultado da troca ocorrida entre os

componentes relativos a ‘obter’ e a ‘dar’.

Os consumidores permanecem com maior probabilidade em uma relagao
quando aquilo que obtém (qualidade, satisfagdo, beneficios especificos) excede

aquilo que dao (custos monetéarios e ndo-monetarios).
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As empresas que conseguem fornecer valor de forma consistente, do ponto
de vista do cliente, este se beneficia claramente e ganha um incentivo para

permanecer no relacionamento.

Complementam os autores que, além dos beneficios especificos inerentes ao
recebimento do valor do servico, os clientes também se beneficiam de outras formas

ao se associarem no longo prazo com as empresas.

Algumas vezes, sdo os beneficios de relacionamento que fazem os clientes
se manterem leais a uma empresa e superam os atributos do servico que esta no
centro da oferta. Um exemplo disso, segundo os autores, € o relacionamento entre

um cliente e um banco.

O cliente pode decidir continuar fiel ao seu banco atual, mesmo que fique
sabendo de uma oferta atrativa em um banco concorrente, por sentir-se confortavel
no relacionamento, por saber o0 que pode esperar dos servigcos, por ter um
atendimento personalizado ou mesmo por saber que serd bem atendido, mesmo

quando solicita algo fora do comum.

Pesquisas, segundo os mesmos autores, descobriram tipos especificos de
beneficios inerentes aos relacionamentos, 0s quais sao objeto da experiéncia dos

clientes em relacionamentos de longo prazo, descritos a seguir:

a) Beneficios de Confianca: Correspondem aos sentimentos em relagdo ao

prestador de servigos, juntamente com um sentimento de reducgdo da

ansiedade e conforto decorrente de saber o que esperar.

Em todos os servicos observados pelos autores, os beneficios de
confianga foram considerados os mais importantes pelos clientes.

E préprio da natureza humana preferir que os fornecedores de servigos
permanegam sempre 0s mesmos, especialmente quando é feito um investimento

consideravel no relacionamento.

Se o prestador de servigo conhece o cliente e suas preferéncias, e planejou

seus servicos a fim de atendé-lo ao longo do tempo, a mudanga do prestador
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implicaria reiniciar todo o processo, ensinando todos esses fatores ao novo

profissional.

Como as despesas com mudanca, em geral, sdo altas em termos de custos
monetérios, é importante, na medida do possivel, manter um relacionamento estavel

e duradouro com quem esta prestando o servico.

b) Beneficios Sociais: Ao longo do tempo, os clientes desenvolvem um senso

de familiaridade e, até mesmo, um relacionamento social com seu

prestador de servicos.

Essas ligacbes tornam menos provavel que os clientes mudem de
fornecedor, mesmo que conhegam um concorrente que possa ter melhor

qualidade ou pregos mais baixos.

Em alguns relacionamentos de longo prazo, entre o cliente e a empresa, um
prestador de servicos pode tornar-se parte de um sistema de apoio social, ou seja,
fazer parte do convivio diario do cliente.

Os beneficios de apoio social resultantes dessas relagcdes sao importantes
para a qualidade de vida dos clientes, tanto da vida pessoal quanto da profissional, e
estdo acima dos beneficios técnicos dos servigos prestados.

c) Beneficios de Tratamento Especial: Inclui coisas como o beneficio de uma

divida, receber precos ou condicbes especiais ou obter tratamento
especial de outras formas.

E interessante observar que, os beneficios de tratamento especial, embora
importantes, sdo menos importantes que os outros tipos de beneficios recebidos nos

relacionamentos.

Salientam os autores que se, por um lado, trata-se de um caso claro em que
os beneficios de tratamento especial possam se fundamentais para a lealdade dos
clientes, através da pesquisa citada anteriormente, parecem ser menos importantes

para a maioria dos clientes.
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d) Beneficios para as Organizacfes: Os beneficios oriundos da manutengao

e do desenvolvimento de uma base de clientes fiéis sdo inumeros e
podem estar diretamente associados diretamente com os fundamentos em

que se sustenta uma empresa.

Esses beneficios sdo, conforme os autores, 0 aumento das compras, custos
mais baixos associados a atracao de novos clientes, publicidade gratuita por meio do
boca-a-boca e retengéo dos funcionérios, que se sentem melhores por trabalhar com
uma base estavel de clientes satisfeitos.

4.7 ANALISE DE CLIENTES

Crédito, conforme Schrickel (2000, p.25), € todo ato de vontade ou disposi¢ao
de alguém de destacar ou ceder, temporariamente, parte do seu patriménio a um
terceiro, com a expectativa de que esta parcela volte a sua posse integralmente,

apds decorrido o tempo estipulado.

Este patrimbnio pode estar materializado de duas formas: dinheiro
(empréstimo monetéario) ou bens (empréstimo para uso, ou venda com pagamento

parcelado, ou a prazo).

As instituicdes financeiras, que sdo autorizadas pelas instituicbes monetarias,
agem como intermediadoras de riquezas, atuando na captagdo de recursos e

emprestando-os a terceiros.

Como toda cessao temporaria de patriménio envolve expectativas quanto ao
recebimento de volta da parte cedida, é importante reconhecer que a qualquer

crédito esta associada a nogao de risco.

Para tentar maximizar o resultado das operacdes de crédito, as instituicdes
financeiras tém como principal objetivo a identificacdo dos riscos, buscando formas
de conhecer o tomador, a fim de identificar suas necessidades e, principalmente, sua

capacidade de pagamento.
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A

andlise de crédito, salienta Schrickel (2000, p.26), sera tdo mais

consistente, quanto mais presente e valiosa for a quantificacdo dos riscos

identificados e a viabilidade e praticidade das conclusdes sobre o tomador. Isso

pode ser observado nas trés etapas da andlise para a cessdao de empréstimos,

descritas pelo autor.

a)

Analise retrospectiva: Essa analise diz respeito ao desempenho histérico

do tomador. Com base em analises sobre seu passado, € possivel
identificar os maiores fatores de risco inerentes a sua atividade e se eles

foram atenuados ou contornados no passado.

Andlise de tendéncias: Consiste em realizar uma projecao da condigao

financeira do tomador, com o intuito de saber se ele suportara o nivel de

endividamento que pretende adquirir.

Capacidade crediticia: Com base nas duas analises anteriores, a

capacidade crediticia € a conclusdo sobre a capacidade maxima de
endividamento do tomador. Com base nessa capacidade e em previsdes
sobre o provavel grau de risco no futuro, pode-se estruturar uma proposta
de crédito em que a amortizacdo do empréstimo pleiteado esteja de
acordo com seu fluxo de caixa futuro, em condicoes tais que o

emprestador seja protegido de eventuais perdas.

Levando-se em consideragdo que o contexto onde acontecem as analises é

muito variavel, nao se deve exclusivamente seguir os passos de um relatério. Deve-

se unir

a técnica e os conhecimentos a um continuo aprimoramento e

qguestionamento, a uma forma critica de pensar e agir.

Conclui Schrickel (2000, p.28) que o pragmatismo e a politica de resultados

devem sempre prevalecer sobre qualquer academicismo oneroso e dispensavel.
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4.8 VALOR DO CICLO DE VIDA DE UM CLIENTE

Trata-se de um conceito ou um calculo, conforme Zeithaml e Bitner (2003,
p.142), que trata os clientes a partir do ponto de vista da receita e lucratividade,

associados ao seu ciclo de vida enquanto clientes de uma instituicao.

O valor do ciclo de vida de um cliente é influenciado pela extensdo de um
‘ciclo de vida médio’, pelas receitas médias geradas em relagdo a um periodo de
tempo especifico durante um ciclo de vida, por vendas de produtos adicionais e

servi¢os ao longo do tempo.

Algumas vezes, o valor do ciclo da vida diz respeito somente a geracao de
receitas ao longo de um periodo. Outras vezes, quando se consideram 0s custos, 0

valor do ciclo de vida pode significar a lucratividade.

Uma forma de estimar o valor monetario de clientes fiéis é estimular o valor
ampliado ou os lucros que advém de cada cliente adicional que se mantém fiel a

empresa em vez de troca-la pela concorréncia.

Contudo, segundo esses autores, qualquer calculo ou estratégia para
retencdo de clientes terd pouco sucesso de longo prazo, a ndo ser que haja uma

base sélida de servigo de qualidade e satisfacao de clientes para construi-la.

4.9 AS ORGANIZACOES E AS POLITICAS DE CREDITO

De acordo com Schrickel (2000, p.32), cada empresa deve fazer pelo menos
trés definicdes basicas:

-qual € o seu negécio;

-qual é o seu nicho de mercado;

-qual é a sua cultura.
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A politica de crédito deve ser Itcida, flexivel e pragmatica, ou seja, realista em
relacdo ao mercado, mutavel ao longo do tempo e auxiliadora na concretizacao dos
negocios. Afinal, os bancos vivem dos resultados dos empréstimos feitos, ndo do

brilhantismo de suas analises.

Uma politica de crédito, a rigor, ndo define o que deve ser feito, mas sim
delimita, entre todos os eventos possiveis, quais sdo as hipbéteses de excecao, pois
o volume de excecdes depende da postura filoséfica da empresa quanto ao seu

negocio.

Para as instituicbes financeiras, em geral, a maior preocupagcdo é a
maximizacdo da produtividade mercadolégica (vendas ou concessdo de
empréstimos), extraindo dela os resultados correspondentes versus minimizagcéo dos

riscos e perdas.

Schrickel (2000, p.32) acrescenta ainda que os bancos, para atingirem as
metas de lucros, devem estar preparados para assumir também os prejuizos.

Porém, ndo € essencial experimentar as perdas para aprender.

Porém, as palavras de Zeithaml e Bitner (2003, p. 174) vao de encontro a
citacao anterior. Os autores dizem que o aprendizado com os clientes que sofrem
falhas ou que decidem deixar a empresa constitui um componente central de

estratégia de recuperacao de servicos.

O que jamais deve acontecer, complementa Schrickel (2000, p.32) é uma
perda decorrente de variaveis que nao foram devidamente ponderadas, ou seja,

uma analise mal-feita ou nao realizada.

Levando em consideragdo que a perda é uma realidade factual, as
organizagfes que assumem riscos devem reunir todos os seus esforgos, para que
esses possam ser diminuidos, ou seja, deve-se criar mecanismos para reduzir tal

incidéncia a proporgdes marginais ou inexpressivas.

Isso podera ser alcangado mediante o treinamento de pessoal, a redefinicdo
das politicas de crédito, a revisao dos instrumentos de analise utilizados, a reflexao
sobre o mercado e as organizagdes que nele atuam, a fim de se redefinir os critérios

de analise com base nesse conhecimento. (Schrickel, 2000, p.32).
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4.10 OS CICLOS DE PRODUCAO DAS EMPRESAS E COMO
FINANCIA-LOS

O ciclo de operacional ou ciclo de produg¢éo, conforme Schrickel (2000, p.244)
€ o processo através do qual a empresa produz dinheiro mediante investimentos em
suas atividades sociais, em outras palavras, a empresa usa seu caixa para

transforma-lo em outro caixa, porém maior.

Existem algumas variaveis, citadas pelo autor, que sao afetadas pelo ciclo
operacional de qualquer empresa, sao elas: o volume de recursos envolvido no
processo produtivo e o tempo ou prazo de conversdo de seus ativos em novos

ativos.

Como decorréncia disso, a empresa precisa definir a melhor forma de
financiar o seu giro. O volume e o prazo, aliados a outros fatores peculiares,
determinardo a forma de financiar o de producao.

Segundo o autor, existem algumas formas de financiar esse ciclo, entre elas,
os financiamentos dos componentes inclusos no préprio ciclo, ou seja, fornecedores
e 0S recursos provenientes das instituicbes financeiras, que se somam ou
complementam o capital préprio aplicado no ciclo.

O ciclo de produgdo de uma empresa, conforme Lamb (2006), pode ser
dividido em trés fases:

= a fase de estoques, de matérias-primas e componentes;
= a fase de producéo e;
= a fase de distribuigao.

Como objetivo de proporcionar melhor entendimento acerca do tema, o
quadro abaixo mostra o ciclo produtivo das empresas e as possibilidades de

empréstimos e financiamentos a serem utilizados para auxiliar no processo.
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1) Financiamento de investimentos

<-l | | |

) | | I
Compra Pagamento das Vendas Recebimento
Compras das Vendas
’ | .
!
2) Financiamento de Producéo 3) Financiamento de Vendas

4) Financiamento de Estoques

Adaptado de Lamb, 2006
Figura 1
Ciclo Financeiro das Empresas

Os prazos associados ao ciclo operacional da empresa estdo sintetizados
abaixo:

= Prazo Médio de Estoques: Fase que comega na compra da
mercadoria e termina nas vendas;

= Prazo Médio de fornecedores: Fase que comega nas compras e

termina no pagamento das compras;

= Prazo Médio de Vendas: Fase que comeca na venda dos

produtos e termina no recebimento das vendas.
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Cada uma das fases se caracteriza, no plano financeiro, por fluxos de caixa.
Tomando-se por base a data da compra das matérias-primas, componentes ou
produtos para venda, o primeiro desembolso da empresa deve ocorrer apds o0 prazo

de pagamento concedido pelos fornecedores.

ApGs a estocagem, as matérias-primas serdo integradas a produgéo, durante
a qual sera acrescentado um certo numero de despesas. Passada a producgéo, os

produtos serdo estocados para depois serem distribuidos.

O ideal para as empresas seria realizar o pagamento aos fornecedores
somente depois de receber o pagamento dos compradores dos produtos ou
servigos. Como tal situacdo nem sempre €& possivel devido a varios fatores, como
concorréncia acirrada, pagamento de impostos e contribuicbes antes da venda,
entre outros, ocorrem desencaixes na empresa que, podem ser corrigidos com

empréstimos e financiamentos para auxiliar o ciclo operacional.

4.11 Os produtos BB

Os produtos do Banco do Brasil ( Produtos BB) podem ser distribuidos dentro
do processo produtivo das empresas — conforme a figura 1 — como se mostra a
seguir na figura 2. A lista completa dos produtos foi retirada do Livro de Instrugcées
Circulares do Banco do Brasil e é apresentada no anexo 1.
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1) Financiamento

de investimentos

2) Financiamento

de Producao

3) Financiamento

de Estoques

4) Financiamento

de Vendas

BNDES

Cartao BNDES

FCO Empresarial

Finame Leasing

Finame

Financiamento para
aquisicao de bens e
servicos

Leasing

PROGER Turismo
Investimento

BNDES Capital de
Giro - Progeren

Capital de Giro

Capital de Giro - Mix
Pasep

Cheque Ouro
Empresarial

Conta Garantida

Crédito Curto Prazo

Giro Automaético

Giro Décimo Terceiro
Salario

BNDES Capital de
Giro - Progeren

Capital de Giro

Capital de Giro - Mix
Pasep

Cheque Ouro
Empresarial

Conta Garantida

Crédito Curto Prazo

Giro Automaético

Giro Décimo Terceiro
Salario

ACC -
Adiantamento sobre
Contrato de Cambio

ACC Indireto

ACC Rural

ACE -
Adiantamento sobre
Cambiais Entregues

ACL VISA

Custodia de
Cheques

Desconto de
Cheques

Desconto de Titulos

PROGER Exportagado |Giro Répido Giro Réapido Desconto de NP
PROGER Urbano o
Cooperfat Proex Equalizacao
PROGER Urbano Proex
Empresarial Financiamento
Programa BB PROGER Turismo
Franquia Investimento
Vendor
Figura 2

— Os produtos BB distribuidos nas fases do Ciclo Operacional

A figura 2 tem por finalidade mostrar a importancia do conhecimento acerca

dos produtos oferecidos pelos bancos, também visa a indicar o uso adequado de
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cada empréstimo e financiamento utilizado nesse trabalho para as diferentes

necessidades da empresa.

4.12 OPERACOES DE CREDITO NAS INSTITUICOES
FINANCEIRAS

As operacdes de crédito, praticadas pelas instituicées financeiras, podem ser
definidas como as que envolvem o risco de inadimpléncia e de obrigacdes

assumidas contratualmente por clientes, conforme Ortolani (2000, p.35).

A inadimpléncia é o descumprimento de obrigagcbes assumidas
contratualmente pelo devedor, assim como sdao chamados de adimplentes os
clientes que honram seus compromissos e cumprem com suas obrigacoes

contratuais.

Entende-se por empréstimo a liberacao de valores pela instituicao financeira
(credor) para seu cliente (devedor), sem que haja um controle efetivo do credor
sobre a utilizagdo dos recursos, isto €, ha uma livre utilizacao dos recursos por parte

do devedor.

O financiamento, ao contrario do empréstimo, consiste em liberar crédito ao
devedor para serem utilizados na aquisicao de algum bem, seja ele movel (veiculos,
maquinas ou equipamentos) ou imovel (unidades habitacionais ou plantas

industriais).

Os adiantamentos s&o valores antecipados ao cliente por conta de
recebimentos futuros, dos quais o cliente é titular e, em caso de faléncia ou
concordata das empresas privadas, esses valores ficam de fora, por serem
considerados valores pertencentes ao banco, mas que estdo na empresa. (Ortolani,
2000, p.37)
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4.12.1 Empréstimos

A pessoa Juridica, segundo Ortolani (2000, p.37), geralmente procura
compatibilizar as fontes com as aplicacées dos recursos, a fim de manter o equilibrio

financeiro.

A fim de proporcionar um melhor entendimento acerca dos empréstimos para
Pessoa Juridica, o quadro abaixo mostra, de forma sintetizada, as contas

patrimoniais de uma empresa distribuidas em fontes (passivos) e aplicagbes (ativos).

Aplicacoes Fontes

Ativo Circulante Passivo Circulante

- Caixa - Fornecedores

- Estoques Aplicacoes - Contas a pagar D Fontes

- Recebiveis C Operacionais - Despesas provisionadas Operacionais

- Outros Valores - Empréstimos e financiamentos de curto prazo

Realizavel a longo prazo N Exigivel a Longo Prazo 2

- Bens nédo destinados a uso - Empréstimos e financiamentos
de longo prazo

- Empréstimos e depdsitos compulsérios - Outros Valores

- Outros valores > B > A
Patriménio Liquido

Ativo Permanente - Capital

- Imobilizado Técnico - Reservas

- Investimento em outras empresas y - Lucros Acumulados y

Ativo total Passivo + Patrimonio Liquido

Adaptado de: Ortolani, 2000. p.58
Figura 3

Fontes e Aplicac6es de Recursos da Pessoa Juridica
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As aquisicoes de ativos considerados de carater permanente e as aplicacoes
no realizavel a longo prazo (letra B da figura 3) sdo, normalmente, cobertas por
fontes de longo prazo, ou seja, pelo exigivel a longo prazo e patriménio liquido (letra

A na figurat).

A autora chama de Capital de Giro (CG) a diferenca entre as fontes e as
aplicacoes de longo prazo (A — B na figura 3). Quando esse capital é positivo, diz-se
que ha excesso de fontes de longo prazo em relagcéo as aplicagées de longo prazo.
Em contrapartida, quando o CG € negativo, significa que existe excesso de

aplicacdes de longo prazo sobre as fontes de longo prazo.

As aplicagbes operacionais (C na figura 3) e as fontes operacionais de
recursos (D na figura 3) estdo geralmente agrupadas, respectivamente, no ativo
circulante e no passivo circulante. Nesse tipo de situagdo, pode haver excegéo se a

empresa tiver ciclo operacional superior a um ano.

E chamada de Necessidade de Capital de Giro (NCG) a diferenca entre as
aplicacoes e as fontes operacionais (C — D na figura3). Se o saldo der positivo,
significa que a empresa possui excesso de aplicagdes sobre as fontes, porém, se o

saldo for negativo, significa excesso de fontes sobre as aplicagdes.

A diferenca entre CG e NCG indica o Saldo de Tesouraria (ST) que, se
positivo, podera representar um excedente de caixa (além do saldo minimo de caixa)

ou, se negativo, podera estar expresso em financiamentos bancérios de curto prazo.

Assim, quando o saldo de tesouraria for negativo, havera necessidade de
contratar um empréstimo que, dependendo da situagédo, sera de curto ou longo

prazo.

Quando o CG+ (Capital de Giro positivo) € menor que a NCG+ (Necessidade
de Capital de Giro positiva), a empresa pode utilizar-se de empréstimos de curto

prazo sem comprometer demais sua liquidez.

Em outra situagao, salienta Ortolani (2000, p.59) quando o CG ja é negativo e
ainda soma-se a Necessidade de Capital de Giro positiva, a empresa precisa nao so

de empréstimos de curto prazo, a fim de gerar liquidez, mas também, de
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empréstimos para cobrir as operacbes de longo prazo, sem comprometer sua

liquidez corrente e a capacidade de solvéncia dos compromissos assumidos.

Pode ocorrer, ainda, outra situacdo em que ha excesso de fontes
operacionais em relacdo a aplicacbes operacionais (NCG-), a essa situacao

chamamos superavit operacional.

Nesse caso, considerando uma situagcdo de normalidade nos prazos de
realizagdo de caixa dos ativos operacionais e de exigibilidade dos passivos
operacionais, uma parcela das aplicagbes de longo prazo pode permanecer

financiada por fontes de curto prazo.

Tal situacdo se justifica pelas taxas de excedentes de caixa serem,
geralmente, menores que as pagas aos bancos, no caso de se tomar recursos

emprestados.

Quando uma instituicao financeira concede empréstimo para capital de giro a
uma empresa, deve saber que nem sempre a finalidade sera suprir a necessidade

de capital de giro.

Os recursos tomados em empréstimo podem ser direcionados, conforme a
empresa julgar mais adequado, para diversas outras finalidades, entre elas,
podemos destacar: compra de mercadorias para estoque, pagamento de fornecedor,
pagamento de salarios, impostos ou qualquer outra utilizacdo. (Ortolani, 2000, p. 61)

As principais modalidades de empréstimos serao abordadas segundo as
definicdes do Banco do Brasil e serdao descritas dentro do anexo 1.

4.12.2 Financiamentos

E considerado financiamento, segundo Ortolani (2000, p.108) a operacdo que
envolver a liberacdo de recursos do credor (instituicdo financeira) para o financiado
(cliente), ou em nome desse Ultimo para a aquisicdo de bens, com a finalidade

especifica de cobrir os investimentos efetuados pelo financiado.
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Para tal, o cliente pode comprar financiado desde um simples eletrodoméstico
até maquinas, equipamentos, plantas industriais, veiculos ou outros bens oferecidos

no mercado.

Os bancos comerciais, de investimento, de desenvolvimento e bancos
multiplos atuam nesse segmento de negécios como financiadores ou repassadores
de recursos oficiais e em moeda estrangeira, predominantemente para pessoas

Juridicas, com prazos de financiamentos médios e longos.

As companhias de crédito, financiamento e investimento atuam como
financiadoras para crédito de pequeno e médio valor, com prazos curtos e médios e

trabalham, preferencialmente com a pessoa Fisica.

As companhias de arrendamento mercantil financiam a aquisicdo de bens
predominantemente por meio da modalidade de Leasing financeiro direcionado para

pessoas Fisicas e Juridicas, com prazos médios e longos.

As principais modalidades de financiamentos, assim como os empréstimos,
serdo abordadas segundo as definicoes do Banco do Brasil e serdo descritas dentro

do anexo 1.

4.12.3 Garantias das operacoes de crédito

Em toda operagdo de crédito, conforme Ortolani (2000, p.53), o primeiro
caminho para recuperar o que foi emprestado, acrescido de encargos, é a geracao
de caixa do cliente, ou seja, sua capacidade de, por meio da obtencdo de lucros

futuros ou recursos de outras fontes, pagar as obriga¢des assumidas.

As garantias sdo o segundo caminho a ser seguido para a recupera¢ao dos
empréstimos. Classificam-se, segundo essa autora, em reais € pessoais

(fidejussérias), sendo descritas abaixo.

Conforme mostrado no anexo 1, o tipo de garantia esta vinculado a fase
operacional a cujo financiamento o produto se destina. Examinaremos em seguida

de forma sucinta, as garantias geralmente exigidas nos produtos BB.
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4.12.3.1 Garantias Reais

Caracterizam-se pela destinacdo de um bem, movel ou imovel, que servira de
objeto de execugcdo para a liquidacdo da divida, na hipbtese de o devedor
descumprir a sua obrigagao.

Porém o credor nao esta autorizado a ficar com o objeto da garantia em caso
da ndo liquidacdo no vencimento. E preciso iniciar uma agéo legal e, somente apds
a decisao judicial é que o credor poderéa dispor do bem para, com sua venda, quitar
0 saldo devedor.

Por outro lado, fica a critério do credor liberar ou ndo parte da garantia e,
ainda, desde que especificado em aditivo contratual, admitir substituicdo da garantia
a medida que a divida for amortizada. A seguir, serdo apresentados os tipos de
garantias reais, segundo o Codigo Civil brasileiro:

a) Alienacao Fiduciaria: Essa garantia serve para os bens moveis, dando ao
devedor a posse e 0 uso do bem, porém mantendo a propriedade com o
credor. O devedor é apenas o depositario do valor acertado previamente e
s6 sera dono do bem mediante a quitacao da divida.

Em caso de inadimpléncia do devedor, cabe, de acordo com a lei, agdo de
busca e apreensdo do bem em questdo e, em caso de o bem nao ser

encontrado, cabe acao de depdsito.

Caso a recuperagdao do bem ou a agdo de depdsito ndo tenha sido
suficiente para recuperar a divida, é possivel realizar uma acao de
execugao, em que poderdo ser penhorados 0s bens necessarios para

quitagao integral das obrigacdes do devedor.

Formaliza-se a alienagéo fiduciaria, conforme Ortolani (2000, p.54), por meio
de instrumento publico ou particular que deve, obrigatoriamente, ser arquivado no

Registro de Titulos e Documentos do domicilio do credor e devedor.
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Nesse instrumento, devera estar contida a perfeita descricao do bem para sua

identificacdo, além de todas as condi¢cdes negociais do financiamento.

b) Penhor: Garantia que pode ser constituida sobre mercadorias, maquinas e

equipamentos, produtos agricolas e titulos de crédito.

No caso das mercadorias, para que elas possam ser consideradas uma
boa garantia, € necessario haver a entrega fisica do bem, condicao que

se realiza através de uma clausula constituto.

Essa clausula, porém, ndo implica a saida da mercadoria do
estabelecimento do devedor ou garantidor. Assim, no contrato de penhor,
normalmente se inserem clausulas de comodato gratuito, em que o
devedor ou garantidor oferece ao credor o espago fisico par a guarda do

bem.

Devem constar do contrato clausulas de seguro contra roubo, incéndio e

enchente, a fim de evitar uma possivel perda da mercadoria.

E importante salientar que o penhor sobre produtos em processamento
nao € considerado uma boa garantia, visto que os produtos podem estar
em uma fase de producao que dificulta sua comercializagdo. Assim como
nao constitui boa garantia o penhor de produtos pereciveis, como, por
exemplo, congelados, Ortolani (2000, p.55).

No caso de penhor de maquinas e equipamentos, os bens sao
identificaveis e, quando se tratar de equipamentos fixos, seu instrumento

devera ser registrado no cartério de iméveis.

Quando se trata de produtos agricolas, em fungédo de sua fungibilidade, é

suficiente declarar sua quantidade e qualidade.

O penhor de titulos de crédito recebe o nome de caucao. Podem ser
caucionados diversos bens, como duplicatas, CDB, agbes, debéntures,
entre outros. Os titulos caucionados, obrigatoriamente, devem ser

entregues ao credor por meio de endosso.
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c) Hipoteca: Garantia que pode ser constituida sobre imdveis, aeronaves e
embarcacgdes, é formalizada através de instrumento publico, registrado no

Cartorio de Registro de Iméveis.

d) Anticrese: Essa garantia envolve a entrega de imével frugifero, em que o
credor conta com a possibilidade de pagar com a sua exploragdo. Essa
garantia, na atualidade, esta sendo substituida pelo penhor das safras

futuras.

A anticrese, assim como todas as outras garantias reais citadas nesse
trabalho, segundo Ortolani (2000, p.54-56), deve ser protegida por

seguros e qualquer outra cobertura cabivel a esses patriménios.

4.12.3.2 Garantias Pessoais

Utilizadas largamente nas operacdes de crédito em geral, as garantias
pessoais exigem o comprometimento de terceiros por obrigacées assumidas pelo
devedor, conforme (Ortolani, 2000, p.54).

Nessa situacao, ndao € um bem moével ou imével destacado que garante o
pagamento das obrigacdes, mas sim todo o patrimdnio de quem esta garantindo a
operagdo. No caso de o devedor tornar-se inadimplente, todos os bens do
garantidor, exceto o bem de familia, responderao pela obrigacéao.

A garantia pessoal é considerada mais fraca que a real, uma vez que os bens
do garantidor ndo poderdo ser hipotecados, alienados ou penhorados no dia
seguinte ao da constituicdo da garantia pessoal, sendo privilegiados os credores que
vierem a possuir garantias reais. A seguir, serdo apresentadas as garantias reais,
segundo Ortolani (2000, p.56-57):
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a) Aval: Formalizado pela assinatura do garantidor em um titulo de crédito, o
aval é largamente utilizado pelas instituicbes financeiras como forma de

garantir as operacgoes.

No caso de o avalista ser casado em comunhao de bens, o aval é valido
sem a assinatura do conjuge, porém, havendo necessidade de execugao,
o0 cOnjuge que ndo avalizou o titulo podera apresentar embargos a

meacao, caso sua metade ideal tenha sido atingida pelo ato judicial.

Caso o regime de casamento seja o da separagdo total, e o avalista
possua bens que respondam pela obrigacdo, estes serdo objeto de agéo

€ execucgao.

b) Fianca: Caracteriza-se pela emissdo de um contrato, sempre escrito, pelo

qual a pessoa fisica ou juridica garante a obrigacao do devedor.

Em caso de fiador casado, sob os regimes de comunhado parcial ou
universal de bens, a fianca s6 terd validade com a assinatura do outro
cbnjuge e, em geral, o credor requer a assinatura do outro cOnjuge,

mesmo quando o casamento é sob regime de separacao total.

No caso de separados ou divorciados, ambos podem assinar
isoladamente uma fianca, desde que apresentem coOpia da sentenca
judicial ou da averbacao da separacgéo na certiddao de casamento.

Quando se tratar de fianca por pessoa Juridica, é necessario analisar os
estatutos da empresa, no caso de S.A. ou contrato social, no caso de
empresa LTDA a fim de verificar se a empresa pode prestar esse tipo de
garantia.

Existe, ainda, conforme Ortolani (2000, p.57), o Beneficio de Ordem, que
€ um direito de o fiador exigir primeiro a execugao dos bens do devedor
principal. Em caso de o fiador renunciar a esse beneficio, ele podera ser

cobrado pelo credor sem a cobranca do devedor principal.
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5 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

O método utilizado para a realizacdo desse estudo foi uma pesquisa
qualitativa (Roesch, 2005 p.130-137), a fim de mensurar o conhecimento e as
necessidades dos clientes Pessoa Juridica acerca dos produtos existentes no Banco

do Brasil, oferecidos ou ndo a eles.

Complementando com as palavras de Zeithaml e Bitner (2003), para a
avaliac&o dos controles e dos processos, determinar as percepgdes dos clientes em
servigos profissionais, de longo prazo e ao longo do tempo em que 0s servigos séo

prestados, deve-se realizar um questionario quantitativo.

Os autores afirmam, porém, que se o objetivo é identificar pontos comuns na

falha de servigos, o mais apropriado € utilizar um questionario qualitativo.

A intencdo desse questionario ndo foi somente avaliar as percepgdes dos
clientes acerca dos servigos mas utilizado apresenta caracteristicas qualitativas e

quantitativas.

A populagdo desse estudo foi escolhida através de uma amostra aleatéria
estratificada (Roesch, 2005), ou seja, como a agéncia em questdo possui uma
grande quantidade de clientes Pessoa Juridica, foi mais rapido aplicar o questionario

apenas a um percentual das empresas.

Levando em consideracado que a agéncia possui trés postos de atendimento,
a pesquisa foi aplicada somente com os clientes do posto de atendimento localizado
na CEASA, o PAB CEASA.

A escolha dos clientes ocorreu apenas com aqueles que freqlentam a
agéncia, ou seja, comparecem ao banco para realizar suas transacgdes financeiras,

ou habitualmente entram em contato com a agéncia.

Nessa populagédo, foi aplicado um questionario semi-estruturado, com
perguntas fechadas factuais e atitudinais e perguntas abertas, no caso do

entrevistado querer contribuir com alguma informacao adicional.
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6 ANALISE DOS DADOS

A construcéo do questionario foi feita com base em conversas informais com
os clientes pessoa Juridica do PAB CEASA da Agéncia Bairro Anchieta do Banco do

Brasil, local onde foram aplicadas as entrevistas posteriormente.

Foram entrevistados 21 clientes pessoa Juridica, por telefone e
pessoalmente, acerca de empréstimos e financiamentos existentes no Banco do
Brasil. Os clientes responderam oralmente a cada pergunta, que foram repassadas

na integra para o questionario.

Apesar de ndo haver uma pergunta no questionario para esclarecer tal
constatagéo, observou-se que grande parte dos entrevistados, produtores rurais que
vendem seus produtos na CEASA, possui grau de conhecimento que pode ser

considerado entre médio e médio superior.

O perfil dos empresarios vem mudando nesse setor, principalmente pelo fato
de muitos filhos de produtores, com mais oportunidades sociais e culturais, estarem

no comando das empresas.

Os resultados foram apresentados em tabelas, sendo seguida a forma de
apresentacdo de Uto(2004). As perguntas foram analisadas na mesma ordem em

gue se apresentou o questionario, conforme anexo 2.

A primeira parte da pesquisa apresentou duas perguntas: uma sobre o tempo
de conta pessoa Juridica de cada cliente com a agéncia Bairro Anchieta e outra
sobre os tipos de empréstimos e financiamentos utilizados pelas empresas junto a

agéncia Bairro Anchieta. Os resultados foram os seguintes:
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TEMPO DE CLIENTE PESSOA JURIDICA

24 anos 2 empresas
23 anos 1 empresa
20 anos 2 empresas
19 anos 1 empresa
18 anos 1 empresa
17 anos 1 empresa
14 anos 1 empresa
12 anos 1 empresa
11 anos 2 empresas
9 anos 1 empresa
7 anos 1 empresa
6 anos 1 empresa
5 anos 3 empresas
4 anos 1 empresa
1 ano 2 empresas

Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2

Como média de idade das 21 empresas entrevistadas, obteve-se 12,19 anos.
Também foi observado que mais da metade das empresas (57%) possui mais de 10
anos de conta com a agéncia, e 43% delas possuem menos de dez anos de

existéncia.

A segunda pergunta foi: “Que tipos de empréstimos e financiamentos vocé
(PJ) costuma fazer no Banco do Brasil?”. Vale ressaltar que nao foi apresentada

qualquer relagédo de produtos oferecidos pelo Banco para auxiliar o respondente e os

Quadro 1

Tempo de Cliente Pessoa Juridica

resultados obtidos foram os seguintes:
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Que tipos de empréstimos ou financiamentos vocé costuma fazer no
Banco do Brasil?

Freqliéncia %
Cheque Ouro Empresarial 6 29%
Desconto de Cheques 6 29%
Giro Automatico 4 19%
Giro Répido 4 19%
Leasing 4 19%
Nenhum 4 19%
Capital de Giro 3 14%
Custodia de Cheques 3 14%
Finame 2 10%
BNDES 1 5%
Cobranga Bancaria - Bloqueto Simples 1 5%
Conta Garantida 1 5%
De acordo com a necessidade 1 5%
Desconto de Titulos 1 5%
Giro Décimo Terceiro Salario 1 5%

Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2

Quadro 2

Empréstimos e Financiamentos

Pela tabela acima, classificada por ordem crescente de percentual de
respostas, pode-se observar que os produtos com freqiéncia “6” (Cheque Ouro
Empresarial e Desconto de Cheques) foram os mais lembrados pelos clientes
entrevistados.

A segunda parte da pesquisa contém 18 perguntas semi-estruturadas, ou
seja, cada pergunta é composta de duas partes, uma parte de multipla escolha e
uma parte descritiva, para uma possivel contribuicdo dos clientes acerca do tema,
sédo elas:
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(1) Financiar a aquisicao de maquinas para a empresa.

Com Fregliéncia % Raramente Y% Nunca Y%

2 10% 2 10% 17 81%

Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2

Quadro 3
Financiamento de Maquinas

Grande parte dos produtores da CEASA, além de produzirem
hortifrutigranjeiros, os adquire prontos para revenda, a fim de incrementar seus
negocios. Assim, tornam-se “atravessadores” € nao apenas produtores. Por esta

razao, ha menor necessidade de aquisicdo de maquinas por parte desses clientes.

Ainda assim, os clientes que declararam utilizar financiamento de maquinas

citaram o Finame e o BNDES.

(2) Financiar a aquisicao de veiculos para a empresa.

Com Frequéncia % Raramente % Nunca %

2 10% 6 29% 13 62%

Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2

Quadro 4
Financiamento de Veiculos

O baixo percentual de aquisicdo de veiculos para as empresas, através de
financiamentos bancarios, justifica-se por trés razdes:

- 0 tempo de existéncia da maioria das empresas entrevistadas € de 12
anos, em média, demonstrando uma estrutura de transporte definida e
suficiente para suas atividades, justificando o baixo investimento na

compra de veiculos e renovacao de frota;

- grande parte dos compradores sdao da mesma regido, utilizando
transporte préprio para buscar as mercadorias, nao havendo

necessidade do produtor fazer o transporte;
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- as lojas de veiculos oferecerem condi¢coes de financiamento bastante
atraentes, tornando-se grandes concorrentes dos financiamentos

bancarios.

Para os que responderam “Com Freqiéncia” ou “Raramente”, as alternativas
de financiamento bancario citadas foram: Leasing, saldo da conta corrente da
empresa e Giro Automatico.

(3) Financiar a aquisicao de equipamentos para a empresa.

Com Freqiiéncia % Raramente % Nunca %

1 5% 2 10% 18 86%

Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2

Quadro 5
Financiamento de Equipamentos

Os produtores da CEASA necessitam de poucos equipamentos para sua

atividade produtiva, por esta razdo ha um baixo percentual de financiamento.

Para os entrevistados que assinalaram “Com freqiéncia” ou “Raramente”, as
alternativas citadas para esse financiamento foram Leasing, Cobranga Bancaria
através de boletos e operacdes de BNDES.

(4) Antecipacao do valor das vendas realizadas pela empresa.

Com Frequéncia % Raramente % Nunca %

8 38% 7 33% 6 29%

Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2

Quadro 6
Antecipacao de Vendas Realizadas
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A antecipacdo de vendas realizada, apesar do percentual estar distribuido
entre as alternativas, € utilizada por praticamente todos os clientes entrevistados.
Talvez a pergunta possa nao ter sido entendida pelos respondentes, porém todas as

empresas entrevistadas utilizam alguma forma de antecipagao de recursos.

Dentre todos os que utilizam o financiamento com freqiéncia ou raramente,
(71%), as alternativas citadas pelos entrevistados foram: descontos em geral
(Cheques, Titulos e Notas Promissorias), Antecipacao de Crédito ao Lojista — Visa e
Custddia de Cheques.

(5) Antecipacao do valor das vendas a realizar pela empresa.

Com Freqiiéncia % Raramente % Nunca %

4 19% 1 5% 16 76%

Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2

Quadro 7
Antecipacao de Vendas a Realizar

O percentual das respostas indica que a maioria dos clientes nao utiliza
antecipagéo do valor das vendas a realizar. Foi identificado nesta pesquisa que os
clientes ndo sabem o que significa antecipacédo do valor das vendas a realizar pela

empresa, razao pela qual provavelmente responderam em maioria nunca utilizar.

Com base nas respostas obtidas na tabela 7 e na tabela 2, péde-se observar
que os clientes antecipam o valor das vendas a realizar, principalmente, através de
Cheque Ouro Empresarial e Desconto de Cheques. Os clientes realizam estas
operagdes de antecipacdo de recursos, com a finalidade de gerar caixa para dar

continuidade ao processo produtivo.
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(6) Pagar as contas do dia a dia (agua, luz, telefone).

Com Freqliéncia % Raramente % Nunca %
21 100% 0% 0%
Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2
Quadro 8

Pagamento de Contas

Levando em considerag¢do que todos os entrevistados pagam suas contas do
dia a dia na agéncia, a pesquisa detectou uma oportunidade negocial. O fato do
Banco do Brasil manter um posto de atendimento dentro da CEASA cria uma
situacdo de comodidade para o cliente e oportuniza o oferecimento de diversos
produtos do banco, com menor custo operacional.

Todos declararam, também, utilizar dinheiro para pagar suas contas, através
de trés formas: moeda em espécie, saque da conta da empresa no caixa ou

pagamento pelo caixa-eletrdnico e Internet.

(7) Pagar impostos.

Com Frequéncia % Raramente % Nunca %
21 100% 0% 0%
Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2
Quadro 9

Pagamento de Impostos

Todos os clientes entrevistados pagam seus impostos na Agéncia Bairro
Anchieta do Banco do Brasil da mesma forma que pagam os itens da tabela 8, com
moeda em espécie, saque da conta da empresa no caixa ou pagamento pelo caixa-

eletrbnico e Internet.
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(8) Pagar salarios.

Com Freqliéncia % Raramente % Nunca %
12 57% 4 19% 5 24%
Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2
Quadro 10

Pagamento de Salarios

Apesar da maioria ter declarado utilizar a Agéncia para pagamento de
salérios, a principal fonte de pagamento provém de recursos da Conta-Corrente da
empresa, porém as empresas estdo constantemente antecipando recursos, como
Desconto de Cheques e Cheque Ouro Empresarial. Por isso, constatou-se que a
maioria dos salarios é paga com empréstimos de curto prazo, € ndo com recursos
proprios.

Apesar dessa constatagdo, somente um entrevistado declarou contratar Giro

Automatico para pagamento de salario de seus funcionarios.

(9) Pagar contribuicdes trabalhistas.

Com Frequéncia % Raramente % Nunca %
20 95% 1 5% 0%
Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2
Quadro 11

Pagamento de Contribuicdes Trabalhistas

Praticamente todos os entrevistados pagam suas contribuicdes trabalhistas
na Agéncia Bairro Anchieta. O entrevistado que declarou pagar “Raramente”, disse

realizar a maioria dos pagamentos pela Internet.

Dentre os entrevistados que pagam “Com freqiéncia” suas contribuicoes
trabalhistas na Agéncia, as alternativas de pagamentos mais citadas foram: moeda
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em espécie e saque da conta da empresa. Somente um entrevistado declarou

contratar Giro Automatico para pagar contribuicoes trabalhistas.

(10) Pagar matéria-prima.

Com Freqiiéncia %o Raramente Yo Nunca Yo

18 86% 0% 3 14%

Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2

Quadro 12
Pagamento de Matéria-Prima

Esses clientes citaram diversas formas de pagamento, como: dinheiro em
espécie, dinheiro da conta da empresa, cheques de terceiros, titulos e boletos
bancarios. Somente um cliente relatou utilizar Giro Automatico para realizar o

pagamento de suas matérias-primas.

Pela natureza dos produtos negociados na CEASA, considerou-se como

matéria-prima a aquisicdo de todos os hortifrutigranjeiros ou insumos'.

(11) Realizar depdsito em dinheiro na Conta Corrente do Fornecedor.

Com Freqiiéncia % Raramente % Nunca %

17 81% 3 14% 1 5%

Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2

Quadro 13
Depésito em Dinheiro na Conta Corrente do Fornecedor

O dinheiro, segundo os entrevistados, utilizado para depésito na conta do
fornecedor, vem da conta corrente da empresa ou o depdsito € feito com moeda em

espécie.

' Os insumos podem ser classificados genericamente como todas as despesas e

investimentos que contribuem para formagao de determinado resultado, mercadoria ou produto até o
acabamento ou consumo final.
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Observou-se que, a maioria dos entrevistados, vende mercadorias em grande
e pequena quantidade, porém a venda em pequena quantidade é feita para um
namero elevado de compradores. Isso faz com que a empresa receba muitos
pagamentos em espécie e, na maioria das vezes, opte por utilizar esses valores para

fazer os pagamentos aos seus fornecedores.

(12) Realizar deposito de cheques de terceiros na Conta Corrente do Fornecedor.

Com Frequéncia % Raramente % Nunca %

11 52% 1 5% 9 43%

Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2

Quadro 14
Depdsito de Cheques de Terceiros na Conta Corrente do Fornecedor

A maioria dos clientes (52%) relatou fazer deposito em cheques de terceiros

na conta corrente do fornecedor.

Através de conversas informais, descobriu-se que esse tipo de depdésito €
utilizado com finalidade de gestao tributaria, ou seja, para que a empresa possa ter
menos movimentagao bancaria e, assim, se beneficiar em relagdo ao pagamento de

impostos e contribuigoes.

(13) Realizar depdsito em dinheiro na conta do fornecedor para adquirir mercadorias
antecipadamente.

Com Frequéncia % Raramente % Nunca %

6 29% 7 33% 8 38%

Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2

Quadro 15
Depodsito em Dinheiro na Conta Corrente do Fornecedor para Antecipar
Mercadorias
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Através de observacbes e conversas informais, pdde-se concluir que o
depdsito antecipado para adquirir mercadorias € muito comum quando o fornecedor
é de outro estado do Brasil ou quando se trata de cliente novo, que o fornecedor nao

conhece sua capacidade de pagamento.

Também é exigido pagamento antecipado ao cliente que apresenta alguma
restricdo cadastral junto aos 6rgdos de protecdo ao crédito, que € consultada
facilmente pelos fornecedores.

(14) Efetuar o pagamento de titulos de fornecedores.

Com Freqiiéncia % Raramente % Nunca %

14 67% 3 14% 4 19%

Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2

Quadro 16
Pagamento de Titulos

A maioria das empresas utiliza, como forma de pagamento, os titulos

bancarios com cédigo de barras.

Grande parte desses titulos € originados das vendas de mercadorias entre os
produtores entrevistados, ou seja, dentro da CEASA, eles negociam mercadorias e

emitem titulos para pagamento na agéncia.

(15) Utilizar o gerenciador financeiro da agéncia para fazer cobranca bancaria.
Com Frequéncia % Raramente % Nunca %
7 33% 2 10% 12 57%

Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2

Quadro 17
Utilizacao do Gerenciador Financeiro
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O Gerenciador Financeiro € um programa fornecido pelo Banco as empresas
para que elas possam fazer grande parte das operagcdées sem ir ao banco e com
seguranga. Com esse programa, as empresas podem realizar mais de 200
transac¢des bancarias.

A maioria dos entrevistados (57%) declarou que nunca utiliza o gerenciador

financeiro para fazer cobranga bancaria.

Isso se deve ao fato de existir alta concentragdo de moeda em espécie nas
empresas entrevistas, de maneira que os pagamentos sao feitos, preferencialmente,

com essas reservas e com cheques de terceiros.

(16) Sustar cheques por desacordo comercial.

Com Freqiiéncia % Raramente % Nunca %

6 29% 9 43% 6 29%

Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2

Quadro 18
Sustacao de Cheques

Esta pergunta decorreu da fase de construgdo da entrevista, quando diversos
clientes citaram “sustar cheques” utilizados para pagamento de fornecedores.

Constatou-se que, geralmente, as empresas utilizam esse recurso quando
precisam da mercadoria mas nao possuem recursos para o pagamento. Verificou-se
que raramente 0s cheques sao sustados por desacordo entre as partes envolvidas,
caracterizando uma “estratégia” para obter mercadorias, obtendo um financiamento

“forcado” do vendedor.

Pelas observagbes, concluiu-se que essa € uma pratica bastante
generalizada e, de certa forma, aceita pelo meio.
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Através de conversas informais, pdde-se concluir que 0s precos Ssao

diferenciados para os clientes que utilizam essa estratégia habitualmente.

(17) Obter empréstimos para realizar necessidades urgentes da empresa.

Com Frequéncia % Raramente % Nunca %
7 33% 7 33% 7 33%
Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2
Quadro 19

Obtencao de Empréstimos para Realizacdo de Necessidades Urgentes da
Empresa

Foram citados, para necessidades urgentes, seguintes empréstimos: Cheque
Ouro Empresarial, Desconto de Cheques e Capital de Giro (Giro Rapido e Giro
Automatico).

Pode-se destacar, com base nas respostas dos entrevistados, as seguintes
urgéncias das empresas: falta de recebimento das vendas, reparos nas maquinas,
abastecimento de combustivel nos carros e caminhdes, falta esporadica de fluxo de
caixa, pagamentos que devem ser feitos a vista e prejuizos com as cargas dos
alimentos.

(18) Realizar reparos nas maquinas.

Com Frequéncia % Raramente Y% Nunca %
2 10% 7 33% 12 57%
Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2
Quadro 20

Realizacao de Reparos nas Maquinas

Nao ha grande necessidade de se realizar reparos nas maquinas, visto que

nao existe uma grande quantidade de maquinas entre os produtores entrevistados.
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Para os clientes que realizam reparos nas maquinas (43%), os empréstimos
citados foram os seguintes: Capital de Giro (Giro Rapido e Giro Automatico),
desconto de cheques, cheque ouro empresarial e dinheiro da empresa (em espécie
e da conta corrente).

No questiondrio sobre produtos, terceira e udltima parte da entrevista, foi

pedido aos clientes que listassem acerca do conhecimento e utilizagdo dos produtos
oferecidos pelo Banco do Brasil e utilizados nesse trabalho, no anexo 2.

54



PRODUTOS CONHECE % UTILIZA %

Cheque Ouro Empresarial 21 100% 19 90%
Custédia de Cheques 20 95% 16 76%
Capital de Giro 19 90% 14 67%
Desconto de Cheques 19 90% 12 57%
Giro Rapido 20 95% 12 57%
Giro Automatico 18 86% 10 48%
Leasing 20 95% 8 38%
Financiamento para aquisigao de 14 67% 8 38%
Joens e servigos

Finame 19 90% 7 33%
Crédito Curto Prazo 15 71% 6 29%
Desconto de Titulos 18 86% 5 24%
Conta Garantida 18 86% 5 24%
ACL Visa 15 71% 5 24%
Desconto de NP 18 86% 3 14%
Cartdo BNDES 15 71% 3 14%
BNDES 15 71% 2 10%
Giro Décimo Terceiro Salario 12 57% 1 5%
Finame Leasing 11 52% 1 5%
Vendor 9 43% 1 5%
Proagro 12 57% 0 0%
ACC 10 48% 0 0%
ACE 9 43% 0 0%
ACC Rural 8 38% 0 0%
ACC Indireto 4 19% 0 0%
FCO Empresarial 0 0% 0 0%
Proex Equalizacéo 0 0% 0 0%
Proex Financiamento 1 5% 0 0%
PROGER Urbano Cooperfat 3 14% 0 0%
Produgéo Organica 4 19% 0 0%
Programa BB Franquia 5 24% 0 0%
Capital de Giro - Mix Pasep 8 38% 0 0%
BNDES Capital de Giro — Progeren 9 43% 0 0%
PROGER Urbano Empresarial 9 43% 0 0%
PROGER Exportacdo 10 48% 0 0%
PROGER Turismo Investimento 10 48% 0 0%

Fonte: Dados da pesquisa — Anexo 2
Quadro 21

Questionario sobre Produtos
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Com base nos resultados encontrados nessa parte da pesquisa, pode-se
observar que, grande parte dos entrevistados declara ter conhecimento acerca da

maioria dos empréstimos, porém nao conhecem a maioria dos financiamentos.

A utilizaggo segue a mesma tendéncia, pois sao utilizados,

preferencialmente, empréstimos pelos entrevistados.

A terceira parte da entrevista foi Gtil para confirmar o indicativo de que grande
parte dos clientes utiliza empréstimos para cobrir diversas obrigagées que, segundo

o Banco, deveriam ser cobertas por financiamentos.

Os financiamentos séo menos conhecidos pelos clientes e menos utilizados,
em especial, os financiamentos para exportacdo, embora haja exportadores e

importadores entre os entrevistados.

Apesar de ser mais pratica a contratacdo de um empréstimo, pois atualmente
€ possivel a contratagdo até mesmo pelo caixa-eletrénico, os financiamentos
costumam oferecer taxas de juros mais baixas, porém com mais burocracia para a

contratagao.

Embora alguns entrevistados tenham declarado conhecer determinados
produtos, como PROEX Financiamento e outros com baixo percentual de

conhecimento, € possivel que esses clientes ndo conhegam de fato esses produtos.

E possivel observar que, quanto ao Cheque Ouro Empresarial e o Desconto
de Cheques, a terceira parte da entrevista reforca o resultado da tabela 2, ou seja,
os produtos mais lembrados pelos clientes sao, de fato, os mais utilizados.

Os produtos mais lembrados pelos clientes quanto a utilizagdo foram os dois
produtos citados no paragrafo anterior, e fazem parte dos mais utilizados na terceira

parte da pesquisa, tabela 21.

Também na primeira parte da pesquisa, na tabela 2, quatro clientes disseram
nao utilizar nenhum empréstimo ou financiamento junto ao Banco do Brasil. Porém
todos eles, na segunda e na terceira parte da entrevista, tabela 21, declararam

utilizar algum tipo de empréstimo.
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Os empréstimos citados por esses quatro clientes foram: Desconto de
Cheques, Custédia de Cheques, Cheque Ouro Empresarial, Giro Rapido e ACL

Visa.

Dentre os clientes que relataram fazer pagamentos diversos com dinheiro da
conta da empresa, todos disseram utilizar Cheque Ouro Empresarial com freqiéncia.
Tal constatagdo confirma a utilizacdo desse empréstimo para cobrir, inclusive, a

compra de maquinas, equipamentos, veiculos e outros.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

As necessidades dos clientes sdo influenciadas por diversos fatores. Sendo
assim, é importante considerar os diversos fatores em que os clientes estao

inseridos para poder entendé-los.

Observou-se, entre os entrevistados, certas tendéncias de comportamento
que podem ser atribuidas, principalmente, a fatores sociais, item 4.3.a deste
trabalho. Em conversas nao estruturadas, observou-se que os produtores da CEASA
preferem contratar empréstimos cujas caracteristicas ja conhecem através de
experiéncias de seus concorrentes ou por serem informados sobre a praticidade e

rapidez para a contratacao.

Existe uma permanente troca de opinides entre as empresas integrantes da
CEASA no que se refere a politicas de crédito, ou seja existe a troca de informacéao

acerca das possibilidades de empréstimos e financiamentos do Banco do Brasil.

Apesar de haver um conhecimento geral sobre alguns produtos, como
Desconto de Cheques, Cheque Ouro Empresarial, Capital de Giro, ndo ha

conhecimento sobre as taxas cobradas nesses produtos.

O trabalho detectou que a maioria das empresas nao realiza planejamento
financeiro, ndo realiza um controle de contas a pagar e contas a receber, nao
mantém um nivel minimo de caixa e ndo leva em consideragao a taxa de juros da

maioria de empréstimos.

Como citado por Reis (1998) no capitulo 4.4 deste trabalho, nos bancos, a
qualidade dos servigos oferecidos aos clientes é fator predominante na escolha da

instituicdo com quem realizar negdcios.

Essa qualidade, por ser um grande fator de diferenciacdo entre os bancos,
deve ser aprimorada constantemente, principalmente conhecendo as necessidades

dos clientes a fim de poder satisfazé-las adequadamente.
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Acerca das necessidades dos clientes, o trabalho detectou que elas sao, em
sua maioria, de empréstimos de curto prazo. Observou-se que grande parte dos
desencaixes financeiros ocorrem pelo fato do prazo médio de recebimento ser maior

que o prazo médio de pagamento.

A partir desse ponto, péde-se concluir que o Desconto de Cheques, o Capital
de Giro e o Cheque Ouro Empresarial estdo sendo utilizados adequadamente nesse

aspecto, para suprir as necessidades de curto prazo dos clientes.

O fato do cliente sustar seus cheques para forgar um financiamento com seus
fornecedores, poderia ser entendido como uma oportunidade de negdcios para a

agéncia, pois poderiam ser oferecidos produtos substitutos para evitar essa pratica.

Foi detectada uma falta de iunformacdo em relacdo ao financiamento de
automoveis: clientes citaram adquirir financiamentos de veiculos junto as financeiras
das concessionarias. Isso pode significar uma falha na qualidade dos servicos
prestados, justamente por alguns clientes terem afirmado n&o conhecer os

financiamentos de veiculos do BB.

O trabalho detectou, também, uma oportunidade negocial inexplorada nos
produtos BNDES, clientes afirmaram desconhecer as utilidades desse produto e
declararam utilizar Capital de Giro para a aquisicado de maquinas e equipamentos.

Observou-se que, a partir do conhecimento sobre o tomador de empréstimos,
o oferecimento de produtos pode tornar-se mais eficaz. Um bom relacionamento
com os clientes significa, também, conhecé-los para que suas necessidades possam

ser facilmente identificadas e satisfeitas.

O fato dos clientes entrarem na agéncia diariamente para realizar
pagamentos, oportuniza um grande contato entre eles e os funcionarios da Agéncia.
Entdo, pdde-se concluir que ha possibilidade de serem melhor trabalhados os

produtos desconhecidos ou pouco conhecidos.

Com uma melhor divulgagao dos produtos, os clientes poderao usufruir dos
beneficios da confianca em seu gerente e em sua instituicao financeira, sentindo-se

mais confortaveis por saber o que podem esperar desses profissionais.
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O trabalho detectou que, a partir do conhecimento das necessidades dos
clientes, pode haver uma base mais sélida de servico de qualidade, gerando mais

satisfacao e contribuindo para o aumento do ciclo de vida de cada cliente.

Foi possivel observar que nao existe relagdo direta entre o tempo de conta
pessoa Juridica na Agéncia com a utilizagdo adequada dos produtos, ou seja,
independente do tempo de conta, a utilizagdo segue a tendéncia comentada
anteriormente, a de utilizarem empréstimos onde poderiam utilizar, em grande parte,

financiamentos.

A relagédo de proximidade com o gerente facilita o conhecimento do cliente
acerca dos produtos. O trabalho detectou que os clientes mais préximos aos

funcionarios do banco tém mais conhecimento sobre os produtos do banco.

A automagao bancaria, ou seja, o caixa eletronico, a Internet e o atendimento
pelo telefone contribuem para a contratacao de empréstimos, pois podem ser feitos
de forma mais simples e rapida.

A pesquisa detectou que a utilizacdo dos empréstimos e financiamentos esta
diretamente ligada ao nivel de conhecimento dos clientes acerca dos produtos. A
tendéncia, entre os entrevistados, € utilizar o produto mais conhecido por eles e por

Seus concorrentes.

Finalmente, esta pesquisa mostrou que este tipo de trabalho, de forma talvez
mais estruturada e adaptada a cada agéncia, pode ser um importante instrumento
de reflexdo para a area de vendas do Banco do Brasil e um instrumento facilitador

para propiciar aos clientes um atendimento mais adequado as suas necessidades.
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ANEXO 1 - OS PRODUTOS BB
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ANEXO 2 - QUESTIONARIO
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Este questionario visa coletar dados para monografia do curso de
Administracao da Universidade Federal do Rio Grande do Sul - UFRGS.

QUESTIONARIO — PRIMEIRA PARTE - Instrucdes:

Responda de acordo com a sua opinido ou percepcao a respeito do assunto solicitado.

Nao é necessaria a identificagdo do respondente.
Cliente Pessoa Juridica ha: anos.
Que tipos de empréstimos ou financiamentos vocé costuma fazer no Banco do

Brasil?

QUESTIONARIO — SEGUNDA PARTE - Instrucdes:

Marque a seguir todas as necessidades da sua empresa e como as financia.
(1) Financiar a aquisicdo de maquinas para a empresa.
() com freqUiéncia ( ) raramente ( ) nunca

De que forma?

(2) Financiar a aquisicéo de veiculos para a empresa.
() com frequéncia () raramente ( ) nunca

De que forma?

(3) Financiar a aquisicao de equipamentos para a empresa.
() com frequéncia () raramente ( ) nunca

De que forma?

(4) Antecipacao do valor das vendas realizadas pela empresa.

() com frequéncia () raramente ( ) nunca

De que forma?

(5) Antecipagao do valor das vendas a realizar pela empresa.

() com freqUiéncia () raramente ( ) nunca

De que forma?
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(6) Pagar as contas do dia a dia (4gua, luz, telefone).
() com frequéncia () raramente ( ) nunca
De que forma?

(7) Pagar impostos.
() com frequéncia () raramente ( ) nunca

De que forma?

(8) Pagar salarios.
() com freqUiéncia () raramente ( ) nunca

De que forma?

(9) Pagar contribuicdes trabalhistas.
() com freqUiéncia () raramente ( ) nunca

De que forma?

(10) Pagar matéria-prima.
() com frequéncia () raramente ( ) nunca

De que forma?

(11) Realizar depésito em dinheiro na Conta Corrente do Fornecedor.
() com frequéncia () raramente ( ) nunca

De que forma?

(12) Realizar depésito em cheques de terceiros na Conta Corrente do Fornecedor.

() com freqUiéncia ( ) raramente ( ) nunca

De que forma?

(13) Realizar depésito em dinheiro antecipadamente na conta do fornecedor para
adquirir mercadorias.
() com frequéncia () raramente ( ) nunca

De que forma?
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(14) Efetuar o pagamento de titulos de fornecedores.
() com frequéncia () raramente ( ) nunca
De que forma?

(15) Utilizar o gerenciador financeiro da agéncia para fazer cobranga bancaria.
() com frequéncia () raramente ( ) nunca
De que forma?

(16) Sustar cheques por desacordo comercial.
() com freqiiéncia () raramente ( ) nunca

De que forma?

(17) Obter empréstimos para realizar necessidades urgentes da empresa.
() com freqUiéncia ( ) raramente ( ) nunca

De que forma?

Que tipo de urgéncias?

(18) Realizar reparos nas maquinas.
() com freqUiéncia () raramente ( ) nunca

De que forma?
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QUESTIONARIO SOBRE PRODUTOS — TERCEIRA PARTE:
Quais dos produtos Financeiros listados a seguir vocé conhece e utiliza?

Produtos Conhece Utiliza

ACC

ACC Indireto

ACC Rural

ACE

ACL Visa

BNDES

BNDES Capital de Giro —
Progeren

Capital de Giro

Capital de Giro - Mix
Pasepn

Cartao BNDES

Cheque Ouro Empresarial

Conta Garantida

Crédito Curto Prazo

Custddia de Cheques

Desconto de Cheques

Desconto de Titulos

Desconto de NP

FCO Empresarial

Finame Leasing

Finame

Financiamento para
aquisicao de bens e
servicos

Giro Automatico

Giro Décimo Terceiro
Salario

Giro Rapido

Leasing

Proagro

Producao Orgéanica

Proex Equalizacao

Proex Financiamento

PROGER Exportacéao

PROGER Turismo

PROGER Urbano
Cooperfat

PROGER Urbano
Empresarial

Programa BB Franquia

Vendor
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ANEXO 3 — RESOLUCAO 2682 DO BANCO CENTRAL DO
BRASIL

79



RESOLUCAO 2.682

Dispde sobre critérios de classi-
ficagcado das operacdes de crédito e
regras para constituicdo de provi-
sdo para créditos de liquidacgéao
duvidosa.

O BANCO CENTRAL DO BRASIL, na forma do art. 9° da Lei n°
4.595, de 31 de dezembro de 1964, torna publico que o CONSELHO
MONETARIO NACIONAL, em sessdo realizada em 21 de dezembro de 1999,
com base no art. 4°, incisos XI e XII, da citada Lei,

RESOLVE U:

Art. 1° Determinar que as instituig¢des financeiras e demais
instituig¢des autorizadas a funcionar pelo Banco Central do Brasil de-
vem classificar as operacdes de crédito, em ordem crescente de risco,
nos seguintes niveis:

I - nivel AA;

IT - nivel A;

III - nivel B;

IV - nivel C;

V - nivel D;

VI - nivel E;

VII - nivel F;

VIII - nivel G;

IX - nivel H.

Art. 2° A classificagdo da operacdo no nivel de risco cor-
respondente é de responsabilidade da instituigcao detentora do crédito
e deve ser efetuada com base em critérios consistentes e verifica-
veis, amparada por informag¢des internas e externas, contemplando,
pelo menos, os seguintes aspectos:

I - em relagédo ao devedor e seus garantidores:

a) situacao econdmico-financeira;

b) grau de endividamento;

c) capacidade de geragéado de resultados;

d) fluxo de caixa;

e) administragao e qualidade de controles;

f) pontualidade e atrasos nos pagamentos;
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g) contingéncias;

h) setor de atividade econdmica;

i) limite de crédito;

IT - em relagcdo a operacao:

a) natureza e finalidade da transacéao;

b) caracteristicas das garantias, particularmente quanto a
suficiéncia e liquidez;

c) valor.

Pardgrafo uUnico. A classificacdo das operagdes de crédito de
titularidade de pessoas fisicas deve levar em conta, também, as situ-
agdes de renda e de patriménio bem como outras informacgdes cadastrais
do devedor.

Art. 3° A classificagdo das operacgdes de crédito de um mesmo
cliente ou grupo econdmico deve ser definida considerando aquela que
apresentar maior risco, admitindo-se excepcionalmente classificacao
diversa para determinada operacao, observado o disposto no art. 2°,

inciso II.

Art. 4° A classificacdo da operacao nos niveis de risco de
que trata o art. 1° deve ser revista, no minimo:

I - mensalmente, por ocasiao dos balancetes e balancos, em
funcado de atraso verificado no pagamento de parcela de principal ou
de encargos, devendo ser observado o que segue:

a) atraso entre 15 e 30 dias: risco nivel B, no minimo;

b) atraso entre 31 e 60 dias: risco nivel C, no minimo;

c) atraso entre 61 e 90 dias: risco nivel D, no minimo;

d) atraso entre 91 e 120 dias: risco nivel E, no minimo;

e) atraso entre 121 e 150 dias: risco nivel F, no minimo;

f) atraso entre 151 e 180 dias: risco nivel G, no minimo;

g) atraso superior a 180 dias: risco nivel H;

II - com base nos critérios estabelecidos nos arts. 2° e 3°:

a) a cada seils meses, para operagdes de um mesmo cliente ou
grupo econdémico cujo montante seja superior a 5% (cinco por cento) do

patriménio liquido ajustado;

b) uma vez a cada doze meses, em todas as situacgdes, exceto
na hipdtese prevista no art. 5°.
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Pardgrafo 1° As operag¢des de adiantamento sobre contratos de
cdmbio, as de financiamento a importag¢do e aquelas com prazos inferi-
ores a um més, que apresentem atrasos superiores a trinta dias, bem
como o adiantamento a depositante a partir de trinta dias de sua
ocorréncia, devem ser classificados, no minimo, como de risco nivel
G.

Pardgrafo 2° Para as operagdes com prazo a decorrer superior
a 36 meses admite-se a contagem em dobro dos prazos previstos no in-
ciso I.

Pardgrafo 3° O nédo atendimento ao disposto neste artigo im-
plica a reclassificacao das operagdes do devedor para o risco nivel
H, independentemente de outras medidas de natureza administrativa.

Art. 5° As operacdes de crédito contratadas com cliente cuja
responsabilidade total seja de valor inferior a R$50.000,00 (cin-
gienta mil reais) podem ter sua classificacao revista de forma auto-
madtica unicamente em funcdo dos atrasos consignados no art. 4°, inci-
so I, desta Resolucao, observado que deve ser mantida a classificacaéao
original quando a revisao corresponder a nivel de menor risco.

Pardgrafo 1° O Banco Central do Brasil poderd alterar o va-
lor de que trata este artigo.

Pardgrafo 2° O disposto neste artigo aplica-se as operacgdes
contratadas até 29 de fevereiro de 2000, observados o valor referido
no caput e a classificacao, no minimo, como de risco nivel A.

Art. 6° A provisao para fazer face aos créditos de liquida-
¢ao duvidosa deve ser constituida mensalmente, ndo podendo ser infe-
rior ao somatério decorrente da aplicagado dos percentuais a seguir
mencionados, sem prejuizo da responsabilidade dos administradores das
instituic¢cdes pela constituicdo de provisao em montantes suficientes
para fazer face a perdas provaveis na realizacgdo dos créditos:

I - 0,5% (meio por cento) sobre o valor das operagdes clas-—
sificadas como de risco nivel A;

IT - 1% (um por cento) sobre o valor das operagdes classifi-
cadas como de risco nivel B;

IIT - 3% (trés por cento) sobre o valor das operagdes clas-—
sificadas como de risco nivel C;

IV - 10% (dez por cento) sobre o valor das operagdes classi-
ficados como de risco nivel D;

V - 30% (trinta por cento) sobre o valor das operagdes
classificados como de risco nivel E;

VI - 50% (cinglienta por cento) sobre o valor das operacdes
classificados como de risco nivel F;

VII - 70% (setenta por cento) sobre o valor das operacdes
classificados como de risco nivel G;
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VIII - 100% (cem por cento) sobre o valor das operacgdes
classificadas como de risco nivel H.

Art. 7° A operacao classificada como de risco nivel H deve
ser transferida para conta de compensacgao, com o correspondente débi-
to em provisdo, apds decorridos seis meses da sua classificacgcdo nesse
nivel de risco, nédo sendo admitido o registro em periodo inferior.

Pardgrafo unico. A operacdo classificada na forma do dispos-
to no caput deste artigo deve permanecer registrada em conta de com-
pensacgao pelo prazo minimo de cinco anos e enquanto ndo esgotados to-
dos os procedimentos para cobrancga.

Art. 8° A operacgcao objeto de renegociacao deve ser mantida,
no minimo, no mesmo nivel de risco em que estiver <classificada,
observado que aquela registrada como prejuizo deve ser classificada
como de risco nivel H.

Pardgrafo 1° Admite-se a reclassificacdo para categoria de
menor risco quando houver amortizacado significativa da operacao ou
quando fatos novos relevantes justificarem a mudanga do nivel de ris-
co.

Pardgrafo 2° O ganho eventualmente auferido por ocasido da
renegociacgao deve ser apropriado ao resultado quando do seu efetivo
recebimento.

Pardgrafo 3° Considera-se renegociacdo a composicdo de divi-
da, a prorrogagado, a novagao, a concessao de nova operacgao para li-
quidacao parcial ou integral de operagao anterior ou qualgquer outro
tipo de acordo que implique na alteracao nos prazos de vencimento ou
nas condig¢des de pagamento originalmente pactuadas.

Art. 9° E vedado o reconhecimento no resultado do periodo de
receitas e encargos de qualquer natureza relativos a operagdes de
crédito que apresentem atraso igual ou superior a sessenta dias, no
pagamento de parcela de principal ou encargos.

Art. 10. As instituig¢des devem manter adequadamente documen-—
tadas sua politica e procedimentos para concessao e classificacgao de
operacgdes de crédito, os quais devem ficar a disposicdo do Banco Cen-—
tral do Brasil e do auditor independente.

Pardgrafo unico. A documentacdo de que trata o caput deste
artigo deve evidenciar, pelo menos, o tipo e os niveis de risco que
se dispde a administrar, os requerimentos minimos exigidos para a
concessao de empréstimos e o processo de autorizacgao.

Art. 11. Devem ser divulgadas em nota explicativa as demons-
tragdes financeiras informagdes detalhadas sobre a composigcao da

carteira de operagdes de crédito, observado, no minimo:

I - distribuicao das operagdes, segregadas por tipo de
cliente e atividade econdmica;

IT - distribuigdao por faixa de vencimento;

IITI - montantes de operagdes renegociadas, lancados contra
prejuizo e de operagdes recuperadas, no exercicio.
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Art. 12. O auditor independente deve elaborar relatdério cir-
cunstanciado de revisado dos critérios adotados pela instituicao quan-
to a classificacdo nos niveis de risco e de avaliacdo do provisiona-
mento registrado nas demonstrag¢des financeiras.

Art. 13. O Banco Central do Brasil poderd baixar normas com-—
plementares necessdrias ao cumprimento do disposto nesta Resolucgdao,
bem como determinar:

I - reclassificacdao de operagdes com base nos critérios es-—
tabelecidos nesta Resolugao, nos niveis de risco de que trata o art.
1°;

IT - provisionamento adicional, em funcao da responsabili-
dade do devedor junto ao Sistema Financeiro Nacional;

IIT - providéncias saneadoras a serem adotadas pelas insti-
tuigdes, com vistas a assegurar a sua liquidez e adequada estrutura
patrimonial, inclusive na forma de alocacao de capital para operacgdes
de classificacgdo considerada inadequada;

IV - alteragdo dos critérios de <classificagdo de créditos,
de contabilizacgédo e de constituigédo de provisao;

V - teor das informagdes e notas explicativas constantes das
demonstragdes financeiras;

VI - procedimentos e controles a serem adotados pelas ins-—
tituicgdes.

Art. 14. O disposto nesta Resolugdo se aplica também as ope-
ragdes de arrendamento mercantil e a outras operagdes com caracteris-
ticas de concessdo de crédito.

Art. 15. As disposigdes desta Resolugao néao contemplam os
aspectos fiscais, sendo de inteira responsabilidade da instituicgédo a
observédncia das normas pertinentes.

Art. 16. Esta Resolucgdo entra em vigor na data da sua pu-
blicagao, produzindo efeitos a partir de 1° de marco de 2000, guando
ficardao revogadas as Resolucdes n°s 1.748, de 30 de agosto de 1990, e
1.999, de 30 de junho de 1993, os arts. 3° e 5° da Circular n° 1.872,
de 27 de dezembro de 1990, a alinea "b" do inciso II do art. 4° da
Circular n° 2.782, de 12 de novembro de 1997, e o Comunicado n?°
2.559, de 17 de outubro de 1991.

Brasilia, 21 de dezembro de 1999

Arminio Fraga Neto
Presidente
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ANEXO 4 — HISTORICO ESCOLAR
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_ HISTORICO AVALIADO
ADMINISTRAGAO - AREA FINANCAS - NOTURNO - 2006/1

Ano

Atividade de Ensino Carater Situacao
Semestre

ESTAGIO FINAL EM FINANCAS (ADM01198) Obrigatdria || Matriculado

GESTAO SOCIO-AMBIENTAL NAS EMPRESAS Eletiva Matriculado
(ADM01012)

ADMINISTRACAO DE PROJETOS (ADM01138) Eletiva Habilitado
CIENCIA, TECNOLOGIA E PRODUCAO (ADM01183) Eletiva Habilitado

DESENVOLVIMENTO DE RECURSOS HUMANOS Eletiva Habilitado
(ADM01178)

ESTAGIO SUPERVISIONADO III - ADM Obrigatéria || Habilitado
(ADM01194)

POLITICA EMPRESARIAL (ADM01127) Obrigatdria || Habilitado
TOPICOS ESPECIAIS EM MARKETING (ADM01169) Eletiva Habilitado
ADMINISTRACAO DE MARKETING (ADM01142) Obrigatdria || Habilitado
ANALISE MACROECONOMICA (EC002273) Eletiva Habilitado

ESTAGIO: VISAO SISTEMICA DAS ORGANIZACOES Obrigatéria || Habilitado
(ADM01003)

GESTAO DE TESOURARIA (ADM01171) Obrigatéria ][ Habilitado
ORCAMENTO OPERACIONAL (ADM01174) C_J[obrigatéria ][ Habilitado

PESQUISA OPERACIONAL I (ADM01120) Eletiva Nao
habilitado

PLANEJAMENTO FINANCEIRO (ADM01157) Obrigatdria || Habilitado

ADMINISTRAGAO FINANCEIRA DE LONGO PRAZO Obrigatéria || Habilitado
(ADM01140)

INTRODUCAO AO MARKETING (ADM01141) Obrigatéria [ Habilitado

MOEDA E BANCOS I (EC0O02231) Eletiva Nao
habilitado

PLANEJAMENTO E CONTROLE DA PRODUGAO Obrigatéria || Habilitado
(ADM01137)

2004/2 |[SISTEMAS DE INFORMACOES GERENCIAIS Obrigatéria || Habilitado
(ADM01160)

2004/1 " ADMINISTRACAO DE RECURSOS MATERIAIS Obrigatéria || Habilitado
(ADM01010)

ADMINISTRACAO FINANCEIRA DE CURTO PRAZO Obrigatéria || Habilitado
(ADM01139)

ANALISE MICROECONOMICA 11 (EC002208) Obrigatdria || Habilitado
ESTATISTICA GERAL IT (MAT02215) Obrigatdria || Habilitado
RELACOES DO TRABALHO (ADM01156) Obrigatdria || Habilitado

ADMINISTRACAO DE RECURSOS HUMANOS Obrigatdria || Habilitado
(ADM01144)

ADMINISTRACAO FINANCEIRA DE CURTO PRAZO Obrigatéria N3o
(ADM01139) habilitado

ANALISE MICROECONOMICA II (EC002208) Obrigatdria Nao
habilitado

ECONOMIA BRASILEIRA (EC002209) Obrigatéria ][ Habilitado

ADMINISTRAGAO E GOVERNO DO BRASIL E Obrigatéria || Habilitado
ESTAGIO I (ADM01188)

2003/1 ADMINISTRACAO FINANCEIRA DE CURTO PRAZO Obrigatdria Ndo
(ADM01139) habilitado

2003/1 |[FILOSOFIA E ETICA NA ADMINISTRACAO Obrigatéria|]| Habilitado
(ADM01009)

METODOLOGIA BASICA DE CUSTOS (EC003320) Obrigatéria ][ Habilitado
ORGANIZACAO DA PRODUCAO (ADM01136) Obrigatéria ][ Habilitado

ANALISE MICROECONOMICA IT (ECO02208) Obrigatoria Nao

86



habilitado |

DIREITO E LEGISLACAO SOCIAL (DIR04401) Obrigatdria || Habilitado
ESTATISTICA GERAL I (MAT02214) Obrigatdria || Habilitado

ESTRUTURA E INTERPRETACAO DE BALANCOS Obrigatéria|| Habilitado
(EC003341)

ESTATISTICA GERAL I (MAT02214) Obrigatdria N&o
habilitado

INSTITUIQ@ES DE DIREITO PRIVADO E Obrigatdria || Habilitado
LEGISLAGCAO COMERCIAL (DIR02203)

INTRODUCAO A CONTABILIDADE (ECO03343) Obrigatéria ][ Habilitado
MATEMATICA FINANCEIRA - A (MAT01031) Obrigatéria J[ Habilitado

ORGANIZACAO E METODOS E ESTAGIO I Obrigatéria || Habilitado
(ADM01187)

ANALISE MICROECONOMICA I (EC002207) Obrigatdria || Habilitado

ESTATISTICA GERAL I (MAT02214) Obrigatéria Nao
habilitado

INTRODUCAO A CIENCIA POLITICA (HUM06409) Obrigatéria | _Habilitado_|
INTRODUCAO A CONTABILIDADE (EC003343) Obrigatéria N&o |

habilitado

PSICOLOGIA APLICADA A ADMINISTRACAO Obrigatdria || Habilitado
(ADM01110)

2001/1 |[ALGEBRA LINEAR E GEOMETRIA ANALITICA Obrigatéria || Habilitado
(MAT01110)

2001/1 INSTITUIgéES DE DIREITO PUBLICO E Obrigatdria || Habilitado
LEGISLACAO TRIBUTARIA (DIR04416)

INTRODUCAO A INFORMATICA (INF01210) Obrigatéria || Habilitado

SOCIOLOGIA APLICADA A ADMINISTRACAO Obrigatéria || Habilitado
(ADM01104)

TEORIA GERAL DA ADMINISTRACAO (ADM01115) Obrigatdria Habilitado
CALCULO I-B (MAT01102) Obrigatdria || Habilitado

INTRODUGAO A SOCIOLOGIA PARA Obrigatéria || Habilitado
ADMINISTRACAO (HUM04004)

INTRODUCAO AS CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Obrigatéria || Habilitado
(ADM01185)

LINGUA PORTUGUESA I A (LET01405) Obrigatdria || Habilitado
TEORIA ECONOMICA (ECO02206) Obrigatéria || _Habilitado |
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