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RESUMO

Este trabalho teve o intuito de apresentar uma comparagdo entre as percep¢des das Micro e
Pequenas Empresas e dos funciondrios do Banco do Brasil S/A, Agéncia de [jui (RS), em
relacdo a demanda e a oferta de produtos e servigos bancarios para este segmento. A escolha
deste segmento de empresas é conseqiiéncia da sua expressiva participagdo no contexto
econOmico financeiro atual do Brasil e também pelo fato de a autora deste trabalho gerenciar
uma carteira de clientes de Micro e Pequenas Empresas na Agéncia em que foi realizada a
pesquisa. A pesquisa constitui-se de uma investigagdo exploratéria e foi desenvolvida
mediante aplicacdo de dois questiondrios, sendo um dirigido aos clientes empresariais e outro
aos funciondrios que atendem a este segmento. Além disso, foi realizada pesquisa documental
sobre as linhas de crédito mais utilizadas pelas Micro e Pequenas Empresas. Apds o
levantamento dos dados, constatou-se que existe uma grande demanda por crédito para capital
de giro e financiamentos para investimentos, sendo que a maioria dos clientes considera que
os produtos e servi¢os bancérios oferecidos pelo Banco do Brasil S/A para Micro e Pequenas
Empresas atendem as necessidades dessas empresas. No entanto, constatou-se também que
existem dificuldades no acesso ao crédito por este segmento de empresas, sendo apontadas
como principais a burocracia para a contratacdo de operacdes, as restricdes cadastrais das
empresas ou socios e a escassez de funciondrios para atendimento aos clientes.

Palavras-chave: Micro e Pequenas Empresas. Crédito. Capital de Giro. Financiamento.
Investimento.
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1 INTRODUCAO

As Micro e Pequenas Empresas (MPEs) s@o responsdveis por aproximadamente 20%
do Produto Interno Bruto (PIB) e 60% dos empregos gerados no pais. Estes dados
demonstram a importincia dessas empresas na reducdo da desigualdade regional, na geracdo
de emprego e renda, na geracdo de inovagdes tecnoldgicas e seu visivel impacto no

desenvolvimento econdmico e social do Brasil (SEBRAE, 2006).

Uma empresa considerada eficiente € aquela capaz de gerar resultados para os
proprietarios, funciondrios, clientes, fornecedores e sociedade, exercendo a capacidade de
mudanca necessdria a sua manuten¢do num mercado cada vez mais competitivo. Esta empresa
deve manter-se atenta as inovacdes, a incorporacdo de novos conhecimentos e ao

aperfeicoamento continuo de seus processos de trabalho.

Segundo estudos realizados pelo Sebrae, as MPEs tém dificuldades de acesso ao
crédito e a capacitacdo, além de serem mais vulneraveis as mudancas no ambiente econémico.
Estes estudos revelam ainda, que o sistema financeiro brasileiro ndo atende as necessidades
das MPEs. Para esse segmento, o crédito bancédrio é muito caro e de acesso muito dificil.
Como conseqiiéncia, ocorre a limita¢do da capacidade de crescimento das empresas por duas
razdes: por ndo possuirem acesso a servigos financeiros de acordo com suas necessidades e
pelo fato de aquelas empresas que conseguem acesso ao crédito transferirem significativa
parcela da sua renda ao setor financeiro na rolagem de suas dividas, por conta das taxas de

juros muito elevadas.

Atualmente as institui¢cOes financeiras oferecem servigos eficientes e sofisticados,
sendo necessdria uma mudanga no sentido de focar o fortalecimento do empreendedorismo,
buscando ofertar produtos e servicos financeiros que oportunizem o desenvolvimento dos

pequenos negocios.

O Banco do Brasil S/A (BB) tem participacao importante na disponibilizacao de linhas
de crédito, seguros e poupanca para as MPEs. Possui linhas especificas de financiamento para
esse segmento e vem buscando ampliar sua participagdo no mercado, utilizando-se de linhas
de crédito simplificadas para financiamento de longo prazo e para capital de giro. Além disso,
por considerar que desempenha um importante papel social e de desenvolvimento, desde o

final de 2004 passou a atuar nos Arranjos Produtivos Locais (APLs).



Atualmente cerca de 1,5 milhdo de pessoas juridicas sdo atendidas pelo Banco do
Brasil S/A. Entre as MPEs que demandam crédito no BB, 70% necessitam de capital de giro.
Os outros 30% buscam crédito para investimentos. No primeiro grupo, o principal produto € o
BB Giro Rapido, com R$ 10,5 bilhdes em créditos contratados e R$ 4,2 bilhdes de créditos
utilizados. No segundo € o Proger Urbano Empresarial, com saldo em carteira de 2,7 bilhdes

(BANCO DO BRASIL S/A, 2006).

A escolha do tema deste estudo foi influenciada pelas demandas geradas no
atendimento aos clientes de Micro e Pequenas Empresas na instituicdo financeira em que
trabalho — o Banco do Brasil S/A. Por trabalhar no setor de atendimento a este publico, muitas
vezes percebia, por meio de comentdrios de colegas e de clientes, que existiam dificuldades

no atendimento das mesmas, surgindo entao o interesse em pesquisar o assunto.

Diante das consideracdes apresentadas, o tema da pesquisa ficou assim definido: a
demanda das Micro e Pequenas Empresas e a oferta de produtos e servicos bancarios

oferecidos pelo Banco do Brasil S/A.

Com a realizagdo desta pesquisa buscou-se investigar o seguinte problema: o Banco
do Brasil S/A, através dos produtos e servicos ofertados, consegue atender as demandas
das Micro e Pequenas Empresas por produtos e servicos bancarios? Quais seriam os

impedimentos?

Delimitou-se a realizacdo da investigacdo, considerando o porte da empresa e a

Agéncia Ijui do Banco do Brasil S/A.

Assim, este trabalho teve como objetivo principal comparar as percep¢des das Micro e
Pequenas Empresas e dos funciondrios do Banco do Brasil S/A em relacdo a demanda e a

oferta de produtos e servicos bancérios para este segmento.

Os objetivos especificos da realizagdo deste trabalho sdo os seguintes:

- realizar uma pesquisa documental sobre os produtos e servigos bancarios oferecidos pelo

Banco do Brasil S/A para o segmento das MPEs;

- pesquisar junto aos clientes das MPEs do Banco do Brasil S/A, Agéncia de Ijui (RS),
quais as demandas que possuem em relacdo a produtos e servigos bancdrios e se

consideram que o banco atende as suas necessidades ou quais seriam os impedimentos;
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- pesquisar junto aos funciondrios do Banco do Brasil S/A, Agéncia de Ijui (RS), como
percebem o atendimento prestado as MPEs, se conseguem identificar suas demandas e

atendé-las, ou quais seriam os impedimentos;

- a partir da andlise dos dados obtidos, propor agdes que poderiam ser implementadas na
Agéncia do Banco do Brasil S/A de Ijui (RS), contribuindo para a melhoria do

atendimento prestado ao segmento das MPEs.

A realizacdo deste estudo justifica-se primeiramente pelo fato de que, na condicio de
funciondria do Banco do Brasil S/A, atualmente gerencio uma carteira de clientes de Micro e
Pequenas Empresas. O conhecimento das principais demandas percebidas por estas empresas
em relacdo a produtos e servigos bancdrios e a verificacdo de como os produtos e servigos
bancdrios oferecidos pelo Banco do Brasil S/A para este segmento atende as suas
necessidades, bem como quais seriam os impedimentos, auxiliard a equipe de funciondrios
que atende este segmento na busca da melhoria do atendimento prestado aos clientes. Este
trabalho também € adequado considerando-se os conhecimentos adquiridos no curso de
Especializacdo em Gestdao de Negocios Financeiros e por ndo se ter conhecimento a respeito

da existéncia de trabalho envolvendo especificamente a questao estudada.

Assim, pelas condi¢des aparentemente vidveis de realizacdo da pesquisa proposta e

com o auxilio do referencial tedrico exposto a seguir, desenvolveu-se este estudo.

O método utilizado foi uma pesquisa survey do tipo descritiva, pois procurou-se
coletar informacgdes sobre as percep¢des de uma determinada populacdo sobre as demandas
das MPEs e comparé-las com os produtos e servigos bancdrios oferecidos pelo Banco do
Brasil S/A. Para tanto, realizou-se uma coleta de dados via questiondrio junto aos clientes e
funciondrios do Banco do Brasil S/A, Agéncia de Ijui (RS), sendo utilizada a definicdo de
amostra por conveniéncia, sendo os respondentes selecionados em funcdo da facilidade de

acesso.

Quanto a estruturacdo do estudo, inicialmente serdo desenvolvidos os principais
conceitos relacionados ao tema, trazendo referéncias da literatura a respeito da caracterizagcao
do segmento das Micro e Pequenas Empresas e sua importancia no contexto econdmico
brasileiro. Também serdo abordados conceitos de capital de giro e de investimento, bem como

administracao e acesso ao crédito pelas MPE:s.
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O capitulo que segue descreve a empresa na qual foi realizada a pesquisa, o Banco do
Brasil S/A — Agéncia de I[jui (RS), a metodologia adotada e as etapas da realizacdo da
pesquisa, enquanto que no capitulo seguinte sdo apresentados os resultados da pesquisa

realizada, as comparacdes e constatagdes realizadas a partir da andlise dos dados coletados.

E, por fim, no dltimo capitulo constam as contribui¢des da pesquisa realizada e as

conclusodes finais sobre o assunto.
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2 FUNDAMENTACAO TEORICA

Para realizar este estudo, considera-se importante e necessdrio buscar referéncias na
literatura sobre a caracterizagdo do segmento das Micro e Pequenas Empresas e sua
importancia no contexto econdmico brasileiro. Também serdo abordados conceitos de capital

de giro e de investimento, bem como administragcdo e acesso ao crédito pelas MPEs.

2.1 AS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS NO BRASIL: CLASSIFICACAO E
IMPORTANCIA NO CONTEXTO ECONOMICO BRASILEIRO

Nao h4 unanimidade sobre a delimitacdo do segmento das micro e pequenas empresas.
Observa-se, na pratica, uma variedade de critérios para a sua defini¢do e caracterizagdo, tanto
por parte da legislacdo especifica, como pelas institui¢des financeiras, érgaos oficiais e 6rgaos
representativos do setor, ora baseando-se no valor do faturamento, ora no nimero de pessoas
ocupadas, ora em ambos. A utilizacdo de conceitos heterogéneos decorre do fato de que a
finalidade e os objetivos das instituicdes que promovem seu enquadramento sdo distintos

(regulamentagdo, crédito, estudos, etc.).

Mesmo assim a adocao de critérios para a definicdo de tamanho da empresa constitui
importante fator de apoio as micro e pequenas empresas, permitindo que as firmas
classificadas dentro dos limites estabelecidos possam usufruir os beneficios e incentivos
previstos nas legislacdes que dispdem sobre o tratamento diferenciado ao segmento, e que
buscam alcancgar objetivos prioritdrios de politica, como aumento das exportacdes, a geragao

de emprego e renda, a diminui¢io da informalidade dos pequenos negdécios, entre outras.

O critério adotado no Brasil para conceituar micro e pequena empresa € a receita bruta

anual, cujos valores foram atualizados pelo Decreto n° 5.028/2004, de 31 de marco de 2004,

exraido do portal tributdrio, que corrigiu os limites originalmente estabelecidos (R$

244.000,00 e R$ 1.200.000,00, respectivamente). Os limites atuais sdo os seguintes:

- Microempresa — a pessoa juridica e a firma mercantil individual que tiver receita bruta
anual igual ou inferior a R$ 433.755,14 (quatrocentos e trinta e trés mil, setecentos e
cinqiienta e cinco reais € quatorze centavos);

- Empresa de Pequeno Porte — a pessoa juridica e a firma individual que, ndo enquadrada

como microempresa, tiver receita bruta anual superior a R$ 433.755,14 (quatrocentos e
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trinta e trés mil, setecentos e cingiienta e cinco reais € quatorze centavos) e igual ou
inferior a R$ 2.133.322,00 (dois milhdes, cento € trinta e trés mil, trezentos e vinte e dois

reais).

O Sebrae utiliza o conceito de pessoas ocupadas nas empresas, principalmente nos
estudos e levantamentos sobre a presenca da micro e pequena empresa na economia brasileira,
0s quais sao:

- Microempresa — na inddstria, até 19 pessoas ocupadas; no comércio e servicos, até 9
pessoas ocupadas;
- Pequena Empresa — na industria, 20 a 99 pessoas ocupadas; no comércio e servicos, de

10 a 49 pessoas ocupadas.

Para fins de recolhimento de tributos, a classificagdio das empresas para
enquadramento no Simples considera-se Microempresa (ME) a pessoa juridica que tiver
auferido, no ano-calenddrio, receita bruta igual ou inferior a R$ 120.000,00, e a Empresa de
Pequeno Porte (EPP) aquela que tenha auferido, no ano-calendério, receita bruta superior a R$
120.000,00 e igual ou inferior a R$ 1.200.000,00. No caso de inicio de atividades, para fins de
op¢ao pelo Simples, a pessoa juridica deverd observar os limites de receita bruta proporcional

ao numero de meses de inicio de suas atividades.

As Micro e Pequenas Empresas sdo agentes do crescimento econdmico nacional,
possuem grande capacidade de gerar emprego e renda com baixo investimento, promovendo o
crescimento local, contribuindo para a insercdo social e melhor distribui¢do da renda.

Também sdo agentes essenciais da cadeia produtiva das médias e grandes empresas.

Segundo dados do Sebrae (2005), apresentados no Boletim Estatistico de Micro e
Pequenas Empresas do primeiro semestre de 2005, em conjunto, as micro e pequenas
empresas responderam, em 2002, por 99,2% do nimero total de empresas formais, por 57,2%
dos empregos totais e por 26,0% da massa salarial. Em funcdo do aumento expressivo do
numero de empregos gerados entre os dois anos nos dois segmentos, a massa salarial

apresentou incremento real de 57,3% nas microempresas e 37,9% nas pequenas.

Ainda, segundo o mesmo boletim, as MPEs representaram, em 2002, 99,2% do total
de estabelecimentos, responsaveis por 52,8% dos empregos (comparado com 57,2% nos
dados do IBGE). Como os dados ndo incluem os proprietédrios, socios e trabalhadores por

conta prépria, o nimero total de pessoas ocupadas (20,8 milhdes) é menor que nos dados do
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IBGE (27,5 milhdes, além de distincdes metodoldgicas entre as duas fontes). A diferenca
reflete-se principalmente no nimero de pessoas ocupadas nas microempresas, que na RAIS

alcanca 5,2 milhdes e, no IBGE, 9,96 milhdes.

Segundo Koteski (2004), diferentes fatores contribuem para a crescente participacao

desse tipo de empresa na economia brasileira:

estudo recente elaborado pelo Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social

(BNDES) mostra que parte da proliferacdo dos pequenos empreendimentos é resultado da

globalizacdo, ja que este fendmeno exige que as grandes empresas, a0 buscarem uma

maior eficiéncia, terceirizem as atividades de apoio ao negdcio principal;

- absor¢do de mao-de-obra demitida das grandes empresas em decorréncia de avangos
tecnolégicos;

- constatacdo de gradual reducdo nas taxas de mortalidade de micro e pequenos
estabelecimentos e uma expressiva taxa de natalidade de micronegécios;

- estruturas flexiveis que permitem responder melhor e mais rapidamente as crises
econOmicas;

- exigéncia da modernidade, que requer empresas mais enxutas, menores € com maior
indice de produtividade;

- espirito empreendedor do brasileiro: o pais estd em 6° lugar entre os 31 paises mais

empreendedores do mundo, segundo pesquisa da Global Entrepreneurship Monitor

(GEM).

De acordo com estudos do IBGE, estas empresas apresentam baixa dificuldade de
barreiras a sua entrada no mercado, mas em contrapartida esbarram numa concorréncia muito
forte. Possuem também grande dificuldade de sobrevivéncia, sendo que cerca de 49,4%
desaparece em menos de dois anos, conseqiiéncia das inimeras dificuldades que necessitam

enfrentar par se manter no mercado.

O estudo consolidado pelo Sebrae/Fubra (2004), citado por Oliveira e Oliveira (2006)
mostra que, na opinido de empresarios que encerraram as atividades, estdo em primeiro lugar,
entre as causas de fracasso, questdes relacionadas as falhas gerenciais na condugdo dos
negocios, expressas nas seguintes razodes: falta de capital de giro, problemas financeiros,
ponto inadequado e falta de conhecimentos gerenciais. Em segundo lugar predominam as
causas econdmicas e conjunturais, como falta de clientes, maus pagadores e recessdao
econdmica do pais. Outra causa indicada, correspondendo a 14% das mengdes, refere-se a

falta de crédito bancario.
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Neste contexto de dificuldades, os pequenos negdcios ainda nio tém recebido
tratamento compativel com a sua importancia econdmica e com a sua inegavel capacidade de

gerar contrapartidas sociais.

Segundo Koteski (2004), em seu estudo apresentado na Revista FAE Business, oS
programas governamentais brasileiros e a politica adotada ainda sdo insuficientes para atender
esse segmento, sendo que um passo importante seria o da garantia do reconhecimento do
status especial dos pequenos negdécios na reforma tributdria. Alids, convém salientar, esse
status ja consta da Constituicdo Federal (artigos 170 e 179), que cita que as micro e pequenas
empresas devem ter tratamento diferenciado e favorecido, com o propdsito de estimular o

desenvolvimento do setor e da nac¢do.

Percebe-se assim, que apesar da reconhecida importancia econdmica e social das
MPEs, este segmento empresarial ainda enfrenta dificuldades representadas principalmente
pela falta de preparo dos seus proprietdrios/administradores para gerenciar o negécio e dos

obstaculos existentes para o acesso ao crédito.

2.2 CAPITAL DE GIRO E INVESTIMENTO

2.2.1 Capital de Giro

Capital de giro pode ser entendido como recursos destinados a compra de mercadorias,
reposi¢do de estoques, financiamentos a clientes, despesas administrativas, entre outras que

corresponde a parte do capital utilizado para o financiamento dos ativos circulantes da

empresa.

Assaf Neto e Silva, citados por Felix (2006) afirmam que, em sentido amplo, capital
de giro representa o valor total dos recursos demandados pela empresa para financiar seu ciclo
operacional, o qual engloba as necessidades circulantes identificadas desde a aquisicdo da

matéria-prima até o recebimento do produto das vendas.

Ainda, sobre capital de giro, Santos (2001, p. 22) traz a seguinte contribui¢do para
defini¢cdo de capital de giro:
O capital de giro liquido € igual ao ativo circulante menos o passivo circulante.

Quando € positivo, corresponde ao volume de fundos de longo prazo (empréstimos e
recursos proprios) aplicados no financiamento de estoques e contas a receber. Se for
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negativo (passivo circulante maior do que o ativo circulante), significa que a
empresa estard financiando seus ativos com recursos financeiros de curto prazo, o
que denota um quadro de risco.

O capital de giro precisa de recursos para o seu financiamento, como acontece com o
capital permanente representado pelo imoveis e instalagdes fisicas. Dessa forma,
quanto maior for o capital de giro, maior serd a necessidade de financiamento, seja
com recursos proprios, seja com recursos de terceiros.

A quantidade de capital de giro utilizado por uma empresa depende de seu volume
de vendas, de sua politica de crédito comercial e do nivel de estoques que ela precisa
manter. Esses trés fatores podem variar independentemente uns dos outros.

Mas, qualquer que seja a definicdo adotada, o conceito de capital de giro estd
diretamente relacionado com recursos que circulam dentro da empresa em um determinado

periodo, os quais sdo direcionados a determinadas dreas ao longo do processo produtivo.

2.2.2 Investimento

Investimento € o valor destinado a compra de mdquinas e/ou equipamentos, obras

civis indispensaveis a implanta¢do, moderniza¢do funcionamento ou ampliacao da empresa.

Para Santos (2001), os investimentos sdo financiados com linhas de crédito de longo
prazo. Essas fontes de recursos financeiros devem ter um cronograma de pagamento

compativel com a geracao de caixa dos projetos por ela financiados.

Ainda, segundo o mesmo autor, as fontes de financiamento de longo prazo a
disposicdo das pequenas e médias empresas estdo concentradas nos diversos organismos
governamentais. As institui¢des financeiras privadas limitam-se a repassar os financiamentos
oriundos da poupanca financeira estatizada. Isso acontece porque o sistema financeiro privado
nido capta recursos com perfil de longo prazo. O Banco Nacional de Desenvolvimento
Econdmico e Social (BNDES) € a principal fonte de financiamentos de longo prazo no Brasil.
Existe uma grande variedade de linhas de crédito com caracteristicas diferenciadas de prazo,

custos financeiros e formas de pagamento.

Para se tomar decisdes a respeito de investimentos, ¢ imprescindivel uma prévia
avaliacdo econdmica pois estes envolvem valores significativos e geralmente tém alcance de

longo prazo.
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2.2.3 Capital de Giro Associado

O capital de giro associado pode ser definido como o valor destinado a cobrir as
despesas que a empresa terd com investimentos realizados. Por exemplo, se a empresa
comprar uma maquina, poderd necessitar de matéria-prima para produzir e, neste caso, sera

financiado o capital de giro, agregado ao investimento.

2.3 SOLUCOES EM CREDITO PARA MICRO E PEQUENAS EMPRESAS NO BANCO
DO BRASIL S/A

Também € importante descrever como ocorre o acesso ao crédito para as MPEs no

Banco do Brasil S/A.

O primeiro passo € a elaboracdo do cadastro, para o qual sdo necessdrios os seguintes
documentos:
- documento de constitui¢do/alteracdes;
- documentos pessoais socios/dirigentes;
- CNPIJ e Inscric¢ao Estadual;
- comprovante de enderegos;

- instrumentos de mandato/procuragdes.

Segue-se o estabelecimento do Limite de Crédito, que é o limite méaximo de
endividamento do cliente junto ao Banco. Nesta etapa sdo solicitados os seguintes
documentos:

- comprovantes de bens moéveis e imoveis;

- comprovante de faturamento/documentos contébeis.

Estabelecido o Limite de Crédito o cliente estd apto a contratar operagdes de acordo
com as necessidades da sua empresa: Capital de Giro ou Financiamentos para Investimentos,
sendo que na contratacdo da operacdo € realizada a andlise das garantias e restri¢des

cadastrais da empresa ou socios.
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2.3.1 Solucoes em Capital de Giro e Recebiveis

As principais linhas de crédito disponiveis no Banco do Brasil S/A para Capital de

Giro e Recebiveis sdo:

a) BB Giro Rapido

Nesta linha de crédito s@o contratados valores que ficam disponiveis para serem
utilizados como crédito rotativo, que € o limite do cheque especial da empresa, denominado
Cheque Ouro Empresarial e como crédito fixo reutilizdvel, que é um teto disponivel para a
empresa utilizar nos momentos em que tiver necessidade, tendo como caracteristicas:

- taxa de juros prefixada;

- crédito previamente disponibilizado;

- dispensa de garantias reais;

- contrato Unico com renovacdes automaticas;
- simula¢@o do empréstimo, no Portal BB;

- reutilizacdo dos valores pagos e renovagdes automaticas.

b) BB Giro Empresa Flex

O BB Giro Empresa Flex é uma linha de crédito para apoiar a gestdao do fluxo de caixa
da empresa, atendendo, em uma tnica operacao, as necessidades financeiras de capital de giro
e financiamento para aquisicdo de bens e servicos. O cliente pode optar pela periodicidade de
pagamento das parcelas de capital que melhor se encaixe ao orcamento da sua empresa:
mensal, bimestral, trimestral, quadrimestral, semestral ou cronograma livre. Esta linha de
crédito possui as seguintes caracteristicas:

- liberagdes na conta corrente da sua empresa ou diretamente ao fornecedor;

- reutilizacio dos valores amortizados;

- encargos diferenciados em fun¢do do relacionamento do cliente com o Banco;
- pagamento em até 24 parcelas;

- renovagdo automadtica.
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¢) BB Giro Décimo Terceiro Salario

E uma linha de crédito para as empresas que desejam obter recursos para pagar o 13°
saldrio dos seus funciondrios, mais os encargos sociais. Possui taxas de juros diferenciadas
para empresas que processam a folha de pagamento no Banco do Brasil S/A, sendo o prazo de

reposicao do crédito de até 13 parcelas mensais.

d) Desconto de Cheques

Proporciona o recebimento antecipado das vendas com cheques pré-datados. E uma
forma de aumentar as vendas das empresas oferecendo maior prazo aos clientes, sendo que o

Banco do Brasil S/A faz a custédia dos cheques até a quitacao da operacao.

Além disso, o cliente pode contar com o servigo de deposito eletronico de cheques
(BBCheque) para realizar a custédia dos documentos diretamente da sua empresa, o que
proporciona mais seguranca. Ou, ainda, pode fazer a custddia dos cheques por meio dos
terminais de auto-atendimento do Banco do Brasil S/A ou de qualquer agéncia do Banco.
Podem ser descontados cheques com prazo de até 180 dias e as taxas de juros sdo negociaveis,
de acordo com a parceria negocial do cliente com o Banco, sendo que as garantias geralmente

sa0 a fianca ou aval dos sécios ou de terceiros.

e) Desconto de Titulos (Duplicatas)

O Desconto de Titulos possibilita o recebimento antecipado das vendas a prazo
mediante o desconto de duplicatas. O limite de crédito é calculado de acordo com as vendas a
prazo da empresa. Os titulos podem ser enviados por meio eletronico, diretamente da
empresa, utilizando-se do servico de cobranca do Banco do Brasil S/A. Podem ser
descontados titulos com prazo de até 360 dias e as taxas de juros sdo negocidveis de acordo
com a parceria negocial do cliente com o Banco, sendo que as garantias geralmente sdo a

fianca ou aval dos socios ou de terceiros.

f) Antecipacao de Crédito ao Lojista (ACL)

Com o Antecipacdo de Crédito ao Lojista, a empresa recebe antecipadamente os

valores das vendas com cartdes de crédito ou de débito Visa, sendo que operagdo é garantida
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pela Financeira. Para realizar a operacdo o cliente precisa ter o Banco do Brasil S/A como o

seu Banco para o recebimento dos créditos junto a Visanet.

Podem ser antecipados todos os valores agendados pela Visanet com prazo de até 360
dias e a liquidagdo ocorre automaticamente com os créditos das faturas Visa. As taxas sao
negocidveis de acordo com o prazo e a garantia € a cessdo dos créditos provenientes dos

pagamentos das faturas devidas pela Visanet.

g) Recebiveis Cartao a Realizar

O Recebiveis Cartdo a Realizar do Banco do Brasil S/A € uma linha de crédito para
capital de giro, na qual a empresa antecipa o valor das vendas futuras. O crédito € calculado
com base no histérico das vendas dos ultimos 12 meses com cartdo de crédito Visa. A
empresa pode utilizar o crédito de uma s vez ou em parcelas, de acordo com a necessidade
do fluxo de caixa da sua empresa. Para realizar a operagdo o cliente precisa ter o Banco do

Brasil S/A como o seu Banco para o recebimento dos créditos junto a Visanet.

As parcelas sdo amortizadas a medida que os créditos sdo enviados ao Banco pela
Visanet, o que reduz significativamente o valor dos juros pagos. Além disso, a empresa
escolhe o melhor dia do més para pagar as parcelas e, a partir do pagamento da segunda

parcela, o crédito pode ser reutilizado e parcelado novamente em cinco meses.

2.3.2 Solucgoes em Financiamentos para Investimentos

As linhas de Financiamentos para Investimentos oferecidas pelo Banco do Brasil S/A
tém como objetivo possibilitar ao cliente investir na empresa sem comprometer seus recursos
de capital de giro. Dessa forma, cria condi¢des para a instalagdo, ampliacdo ou modernizagdao
das empresas. As principais linhas para financiamentos oferecidas pelo Banco do Brasil S/A

sao descritas sucintamente a seguir:

a) Proger Urbano Empresarial

A finalidade do Proger Urbano Empresarial € o financiamento de investimentos com

ou sem capital de giro associado, com recursos do Fundo de Amparo ao Trabalhador (FAT).
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Atualmente os encargos financeiros sdao TILP + 5,15% a.a. (reduzidos em 0,833% a.a. para
municipios que aderiram ao Cresce - RS, TJLP = 6,25% a.a. até 30.09.07). As garantias sdo
FAMPE (Fundo de Aval do Sebrae), FUNPROGER (Fundo de Aval do FAT), fianga ou aval
dos sécios ou de terceiros, entre outras. O teto para contratagdo de operagdes € de até RS 400
mil, sendo o valor financidvel de até 80% do valor do projeto. O prazo é de até 72 meses, com

até 12 meses de caréncia.

b) Cartao BNDES

Cartdo de acesso a financiamento de madquinas e equipamentos industriais, com

recursos do BNDES, exclusivamente via Internet no site <http://www.cartaobndes.gov.br>.

E destinado as micro, pequenas e médias empresas com faturamento bruto anual de até
R$ 60 milhdes. Os encargos financeiros sdo definidos pelo BNDES, sendo atualmente de 1%
ao més. O limite do cartdo é de até R$ 250 mil e o prazo de pagamento para as operacdes

contratadas é de 12, 18, 24 ou 36 vezes. A garantia € a fianga dos sdcios.

¢) BNDES Automatico

Visa financiar projetos de investimentos nos setores industrial, comercial e de
prestacao de servigos, com recursos do BNDES. O prazo de pagamento varia em fun¢ao do
empreendimento e da capacidade de pagamento da empresa. Em média o prazo € de 60 meses,
com 12 meses de caréncia. As taxas de juros variam conforme o porte da empresa, local e tipo

de empreendimento, sendo atualmente a partir de TJLP + 3,95% a.a.

d) FINAME Empresarial

Linha de crédito disponivel para o financiamento de longo prazo para aquisicao e
producdo de maquinas e equipamentos novos, de fabricacao nacional, cadastrados na Agéncia
Especial de Financiamento Industrial (FINAME), incluindo veiculos de carga. O prazo de
pagamento varia em funcdo do empreendimento e da capacidade de pagamento da empresa.
Em média o prazo é de 60 meses, com 12 meses de caréncia. As taxas de juros variam
conforme o porte da empresa, local e tipo de empreendimento, sendo atualmente a partir de

TJLP + 3,95% a.a.
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e) Leasing

O Leasing € o crédito para a empresa adquirir veiculos, maquinas, equipamentos e
outros bens moéveis de origem nacional ou estrangeira, novos ou usados. O arrendamento
mercantil € uma modalidade de financiamento que permite a empresa determinar a forma de
pagamento das contraprestacdes e do Valor Residual (VR) que melhor corresponda ao seu

fluxo de caixa.

O cliente escolhe o fornecedor, marca e modelo do bem desejado, o qual é adquirido
pela BB Leasing e disponibilizado a empresa. De acordo com a vida util fiscal do bem
adquirido, a empresa tem de 24 a 36 meses para pagar o financiamento. No final do prazo
contratual, a empresa pode optar pela compra ou devolugdo do bem ou, ainda, renovagao
contratual. As principais caracteristicas do Leasing sdo:

- financiamento de até 100% do valor do bem novo ou veiculo usado e 70% para demais
bens usados;

- pagamento ao fornecedor a vista, permitindo que o cliente negocie o melhor preco para
sua empresa;

- conservagdo de capital préprio da empresa;

- possibilidade de deducdo das contraprestacdes para empresas tributadas com base no lucro
real, com redug¢do do lucro tributdvel e, conseqiientemente, do Imposto de Renda e
Contribui¢do Social;

- manutencao dos indices financeiros da empresa, uma vez que a operacdo de leasing nao €
registrada como obrigacdo da arrendatdria — a empresa — e a imobilizacdo do bem ¢é
efetuada pela arrendadora — BB Leasing;

- encargos prefixados ou pds-fixados, negociados a cada operagao;

- ndo ha incidéncia de IOF.

Através da andlise das linhas de crédito para Capital de Giro e Recebiveis e
Financiamentos para Investimentos disponibilizados pelo Banco do Brasil S/A, percebe-se,
inicialmente, que a institui¢ao estd alinhada com as demandas das MPEs por linhas de crédito,
oferecendo diversas linhas de crédito, possibilitando as empresas optarem por aquelas que
julgarem mais convenientes ao seu tipo de atividade ou fluxo de caixa. Para aprofundar esta
andlise também € necessdrio verificarmos a opinido dos proprietarios/dirigentes das MPEs e
dos funciondrios do Banco em relacdo ao atendimento das demandas das MPEs pelos

produtos e servigos oferecidos pelo Banco do Brasil S/A.
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2.4 A ADMINISTRACAO FINANCEIRA E O ACESSO AO CREDITO NAS MICRO E
PEQUENAS EMPRESAS

2.4.1 Administracao Financeira das Micro e Pequenas Empresas

A administragdo financeira possui importancia fundamental nas micro e pequenas

empresas, pois de uma boa administracao depende a sua sobrevivéncia.

Santos (2001) relata que o sucesso nesta drea depende cada vez mais de praticas
financeiras apropriadas. O autor destaca algumas caracteristicas bdsicas destas empresas que
propiciam maior dificuldade na sua administracdo, as quais sao:

- baixa intensidade de capital;

- forte presenca de proprietarios, s6cios € membros da familia como mao-de-obra ocupada
nos negocios;

- poder decisério centralizado;

- estreito vinculo entre os proprietdrios e as empresas, nao se distinguindo, principalmente
em termos contdbeis e financeiros, pessoa fisica e juridica;

- registros contdbeis pouco adequados;

- utilizagdo de mao-de-obra qualificada ou pouco qualificada;

- baixo investimento em inovacdo tecnoldgica;

- maior dificuldade de acesso ao financiamento de capital de giro.

O mesmo autor relata que a maioria dos micro e pequenos empresarios, assim como os
novos empreendedores, nao levam em considera¢do aspectos importantes como as tendéncias
de mercado, o perfil dos clientes ou o fluxo de caixa. Eles também desconhecem as técnicas
de formacdo de custos de seus produtos e de linhas de crédito que sdo direcionadas

especificamente para suas necessidades.

Importante também a observacao de Vos, Keizer e Halman, mencionada por La
Rovere, em seu artigo publicado na Revista de Economia Contempordanea (2005) de que a
baixa capacitacdo gerencial decorre do fato de as MPEs serem, em sua maioria, familiares.
Além disso, o tamanho reduzido das empresas faz com que seus proprietarios/administradores
tenham um horizonte de planejamento de curto prazo, ficando presos a um circulo vicioso, em
que a resolucdo de problemas didrios impede a definicdo de estratégias de longo prazo e de
inovagdo. Esta baixa capacitacdo € responsdvel também pelas dificuldades que as MPEs tém

em conquistar novos mercados.
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Segundo Antonik (2004), em seu estudo apresentado na Revista FAE Business, é
consenso geral que as micro e pequenas empresas ndo se organizam ou se estruturam de
maneira eficiente e adequada. No entanto, a medida que se aumenta a forca de “alfabetizacdo

empresarial”, cresce também a forca das micro e pequenas empresas.

Percebe-se que muitas empresas ja estdo organizando sua estrutura de acordo com sua
realidade para competirem no mercado, especialmente aquelas que optaram por investir em

sistemas simples de planejamento e de controle.

De fato, com a atual tecnologia, ndo se faz necessdria a utilizacdo de sistemas caros
para organizar e estruturar uma pequena empresa. Sistemas baratos e eficazes como as
planilhas eletronicas do tipo Excel, podem auxiliar muito na alocacdo de dados importantes.
No atual contexto do mundo dos negécios, cada vez mais globalizado e competitivo, €
fundamental que as empresas de qualquer porte e ramo de atividade tenham como parte de sua
cultura a pratica do planejamento. Isto implica em buscar o conhecimento profundo do seu
negdcio, ou seja, conhecer seu publico-alvo, seus concorrentes e suas prdticas, seus
fornecedores, enfim, conhecer seus pontos fracos e fortes e as ameacas e oportunidades do

mercado em que estdo inseridas.

Na opinido de Lopes, citado por Felix (2006), o planejamento deve ser um processo
continuo e sistematizado. E uma antecipacio, com base nos conhecimentos do mercado, dos
resultados futuros da empresa, ou seja, define os objetivos a serem alcangados. Permite o
acompanhamento dos resultados da empresa (comparacao entre o planejado e o efetivamente
realizado), levando a tomada de decis@o para corre¢cdo de rumo quando estes estiverem se
desviando dos objetivos. Assim, o planejamento € essencial em qualquer drea de atuacdo da
empresa, independentemente de seu tamanho, podendo ser efetuado para melhor direcionar
seus objetivos e alcancar os resultados esperados, o que pode perfeitamente ser realizado nas

micro e pequenas empresas.

Um estudo desenvolvido pelo Sebrae/Fubra, citado por Oliveira e Oliveira (2006),
identificou que os fatores de sucesso apontados pelos empresédrios consolidam-se em trés
caracteristicas comuns: habilidades gerenciais, capacidade empreendedora e logistica

operacional.

As habilidades gerenciais integram o bom conhecimento do mercado onde se atua e

uma boa estratégia de vendas. A capacidade empreendedora conduz as caracteristicas de
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aproveitamento das oportunidades de negdcios, perseveranca e capacidade de lideranca. O
terceiro fator, logistica operacional, ressalta fatores como: escolha de um bom administrador,

uso de capital préprio, reinvestimento dos lucros na empresa e acesso a novas tecnologias.

Assim, verifica-se que existem dificuldades na administragcdo das micro e pequenas
empresas, sendo necessdrias mudancas na forma de administrar os pequenos negécios. E
possivel que estas empresas tenham uma administracdo simples e eficaz se buscarem o
conhecimento e a assessoria técnica, bem como se utilizarem sistemas adequados as suas

necessidades, com custos bastante acessiveis.

2.4.2 Acesso ao Crédito nas Micro e Pequenas Empresas

Na busca por melhores resultados financeiros e procurando ser cada vez mais
competitivas, as MPEs assim como as demais, utilizam créditos oriundos do sistema

financeiro.

Felix (2006) relata que as micro e pequenas empresas nem sempre buscam créditos
direcionados ao seu negdcio ou ao tipo de investimento que estdo dispostas a fazer. Isso
ocorre, muitas vezes, por falta de informa¢do ou de conhecimento ou ainda por ndo terem
acesso as linhas de crédito disponiveis no mercado financeiro. Desta forma, pagam altas taxas

de juros em financiamentos que ndo sao destinados a elas.

De acordo com Abramovay e Carvalho (apud ARAUJO et al., 2004, p. 17), “o sistema
financeiro brasileiro ndo atende as necessidades das pequenas e microempresas.” Segundo os
autores,

As dificuldades de financiamento na economia brasileira decorrem do custo elevado

e das fortes restricdes de acesso ao crédito. Essa situag@o limita a capacidade de
crescimento das empresas por duas razdes: por ndo terem acesso a Servigos

N

financeiros a altura de suas necessidades e — para aquelas que conseguem
estabelecer relacdo permanente com os bancos — por transferirem significativa
parcela de sua renda ao setor financeiro na rolagem de suas dividas, por conta das
taxas de juros muito elevadas.

Ainda, segundo dados de um estudo do Banco Mundial sobre a América Latina, citado
por Abramovay e Carvalho (apud ARAUJO et al., 2004), um dos mecanismos pelos quais a
concentracdo de renda dificulta o aproveitamento das energias produtivas da sociedade
manifesta-se nos mercados de crédito, em que as capacidades empreendedoras de uma parte

importante da sociedade sdo esterilizadas pela dificuldade em obter os servigos financeiros —
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crédito, seguros, conta bancdria — que tornem vidveis seus empreendimentos a um custo

compativel com a rentabilidade esperada.

Percebe-se assim, que é comum nos estudos referentes ao acesso ao crédito pelas
MPEs a conclusdo de que existem muitas dificuldades para acesso aos produtos e servicos
bancdrios por estas empresas, sendo os principais obstaculos a falta de conhecimento dos
proprietarios/administradores das linhas de crédito disponiveis e dos demais produtos e
servicos disponiveis, as ainda elevadas taxas de juros e as exigéncias estabelecidas para a
concessdo de empréstimos e financiamentos, especialmente quanto a auséncia de restrigdes e

as garantias.

Conclui-se, a partir desta breve revisdo de literatura, que apesar da sua grande
importancia para o desenvolvimento econdmico e social do pais, as MPEs enfrentam muitas
dificuldades para sua manutencdo e expansiao no mercado. As dificuldades identificadas vao
desde a falta de conhecimento e planejamento dos proprietarios/administradores destas
empresas, perpassando pela falta de atualizacdo tecnoldgica e chegando as dificuldades de
acesso ao crédito, seja pela falta de informacao, burocracia ou auséncia de garantias. Torna-
se entdo relevante estudarmos como os proprietarios e administradores das MPEs do
municipio de [jui (RS) percebem-se neste contexto e como visualizam a participagdo do
Banco do Brasil S/A no atendimento das suas demandas, o qual tem buscado aprimorar cada

vez mais as linhas de crédito disponiveis para este segmento.
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3 METODOLOGIA

Segundo Gil (1999), para que um conhecimento possa ser considerado cientifico, é
necessdario determinar o método que possibilitou chegar a esse conhecimento. O método pode
ser definido como um caminho para se chegar a determinado fim. J4 o método cientifico € um

conjunto de procedimentos intelectuais e técnicos adotados para se atingir o conhecimento.

Assim, baseado no tema proposto, o trabalho foi desenvolvido norteado pelo seguinte
caminho metodolégico, realizado com base em literatura apropriada, objetivando atender as

necessidades demandadas.

3.1 INTRODUCAO

O presente estudo foi realizado no Banco do Brasil S/A, uma grande empresa do setor
bancdrio, proxima de seus 200 anos de historia, presente em quase todas as cidades do pais,
com 15.161 agéncias e mais de 11 mil pontos de atendimento. Emprega atualmente cerca de
80 mil funciondrios, além de milhares de terceirizados e estagidrios. Possui, atualmente, cerca
de 23 milhdes de contas de clientes Pessoa Fisica e 1,6 milhdes de contas de clientes Pessoa

Juridica.

A agéncia de Ijui (RS), na qual foi realizada a pesquisa, possui atualmente 36
funciondrios e sete estagidrios. Tem ainda, aproximadamente 13.000 clientes Pessoa Fisica e

530 clientes Pessoa Juridica, dos quais 480 enquadram-se como Micro e Pequenas Empresas.

No setor que atende a Pessoa Juridica trabalham oito funciondrios e um estagiario,
sendo que seis funciondrios trabalham no atendimento direto aos clientes e dois trabalham no
suporte, auxiliando na parte operacional para contratacdo de operacdes. Aproximadamente

90% das empresas atendidas pertencem ao segmento das Micro e Pequenas Empresas.

O método utilizado neste estudo foi uma pesquisa survey do tipo descritivo, pois
procurou-se coletar informagdes sobre as percep¢des de uma determinada populacio sobre as
demandas das MPEs e compard-las com os produtos e servigos bancdrios oferecidos pelo
Banco do Brasil S/A. Para tanto, realizou-se uma coleta de dados via questiondrio junto aos
clientes e aos funciondrios do Banco do Brasil S/A, Agéncia de [jui (RS), sendo utilizada a
definicdo de amostra por conveniéncia e os respondentes selecionados em funcdo da

facilidade de acesso.
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A pesquisa realizada foi predominantemente quantitativa, pois realizou-se um
levantamento por amostragem sobre as demandas das MPEs no municipio de I[jui (RS),
utilizando-se como base da pesquisa dados ja existentes na literatura, comparados com 0s
produtos e servigos oferecidos pelo Banco do Brasil S/A para este segmento.Também foi
realizada uma abordagem qualitativa, buscando identificar as causas das dificuldades

enfrentadas pelas MPEs no atendimento de sua demanda.

3.2 ETAPAS DO TRABALHO

3.2.1 Instrumentos de Pesquisa

No desenvolvimento do presente trabalho foi realizada, inicialmente, uma revisao de

literatura em livros, revistas, dissertacdes sobre o tema e em sites na Internet.

A seguir, visando obter repostas para alcancar os objetivos deste trabalho, foi
desenvolvido um questiondrio estruturado (Anexo 1), constituido de 12 questdes fechadas e
uma aberta no final, o qual foi aplicado aos clientes das MPEs atendidas pelo Banco do Brasil
S/A. Este instrumento de pesquisa teve como objetivo principal realizar um levantamento das
demandas que as Micro e Pequenas Empresas possuem em relagdo a produtos e servigos
bancdrios e se consideram que o Banco do Brasil S/A atende as suas necessidades ou quais

seriam os impedimentos.

Também foi elaborado um questiondrio com cinco questdes abertas (Anexo 2), o qual
foi respondido por sete funciondrios do Banco do Brasil S/A, os quais atendem clientes das
MPE:s. Este segundo instrumento teve como objetivo pesquisar a forma como os funciondrios
percebem o atendimetno prestado as MPEs, se conseguem identificar suas demandas e atendé-

las, ou quais seriam os impedimentos.

3.2.2 Coleta de Dados

3.2.2.1 Sele¢cao de Amostra

Optou-se pela utilizacdo de amostragem ndo probabilistica por conveniéncia. O

questiondrio com questdes fechadas, em sua maioria (Anexo 1), foi aplicado a 104
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proprietarios ou dirigentes de Micro e Pequenas Empresas que sdo clientes da Agéncia Ijui
(RS) do Banco do Brasil S/A, de um total de aproximadamente 480 clientes. Ja o roteiro com
questdes abertas (Anexo 2) foi respondido pelos sete funciondrios que trabalham com este

segmento das MPEs na Agéncia Ijui (RS) do Banco do Brasil S/A.

3.2.2.2 Procedimentos de Coleta

O instrumento de coleta de dados que teve como respondentes os clientes foi aplicado
por meio de contato pessoal com cada respondente quando de sua visita a Agéncia do Banco
do Brasil S/A ou em visita realizada as empresas. Para o sucesso da aplicagdo dos
questiondrios foi fundamental a colaboracdo dos demais colegas que trabalham com o

segmento das MPEs, os quais auxiliaram de forma expressiva na coleta dos dados.

Além disso, realizaram contribui¢des valiosas nas respostas dadas aos questiondrios
aplicados aos funciondrios, os quais também foram entregues pessoalmente a cada um. O

periodo de realizagcao da pesquisa foi de 06 a 24 de agosto de 2007.

3.2.3 Analise e Interpretacio de Dados

Os dados coletados junto aos clientes das MPEs foram agrupados de forma
quantitativa, por meio de graficos, representados em percentuais aproximados, a partir de cada
questionamento. Os graficos apresentam os dados coletados de forma detalhada no capitulo 4

deste estudo.

Além de analisar as respostas dos clientes, também foram analisadas e consideradas as

opinides manifestadas pelos funciondrios, o que colaborou na interpretacdo dos dados.
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

A partir do conhecimento organizado por meio do referencial tedrico, de dados obtidos
de outros estudos e dos dados resultantes da pesquisa de campo, procurou-se responder aos

questionamentos iniciais desta pesquisa.

4.1 COMPARACAO ENTRE A DEMANDA DAS MICRO E PEQUENAS EMPRESAS E
0S PRODUTOS E SERVICOS BANCARIOS OFERECIDOS PELO BANCO DO BRASIL
S/A: NA OTICA DOS SUJEITOS DA PESQUISA

A seguir coloca-se a andlise da coleta dos dados empiricos obtidos junto aos clientes
das MPEs e aos funciondrios da Agéncia [jui (RS) do Banco do Brasil S/A, procurando

relacionar os resultados obtidos com o referencial tedrico.

4.1.1 Visao dos Proprietarios/Dirigentes das MPEs Clientes do Banco do Brasil S/A,
Agéncia de Ijui (RS)

Apresenta-se, a seguir, oito graficos, em que se pode visualizar os dados primarios
obtidos junto aos clientes das MPEs do Banco do Brasil S/A, Agéncia de Ijui (RS), os quais
serviram de importante subsidio para atingir os objetivos propostos nesta pesquisa. Estes
dados foram analisados e comparados entre si por meio de comentdrios a fim de destacar os

pontos importantes para este estudo.

Sobre o perfil dos dirigentes/proprietirios que responderam ao questiondrio,
aproximadamente 8% eram de empresas que estdo com tempo de atividade de até dois anos,
23% de dois a cinco anos, 35% de cinco a 10 anos e 34% das empresas estdo em atividade ha
mais de 10 anos. Quanto ao tempo que as empresas sao clientes do Banco do Brasil S/A, 25%
das empresas sao clientes até dois anos, 29% de dois a cinco anos, 25% de cinco a 10 anos e

21% das empresas sdo clientes hd mais de 10 anos.

De acordo com os dados coletados, a maioria das empresas (62%) utiliza crédito
freqiientemente ou permanentemente, o que leva a concluir que existe de fato a demanda por

crédito para financiamento das atividades das MPEs, conforme demonstra o Grafico 1.
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Grifico 1 - Freqiiéncia de utilizacdo das linhas de crédito disponiveis no sistema bancario
para financiamento das atividades da empresa.
Fonte: dados da pesquisa (2007).
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Grifico 2 — Finalidade da utilizaciao de crédito pelas MPEs.
Fonte: dados da pesquisa (2007).

Analisando o Gréfico 2, percebe-se que a maioria das empresas utilizou o crédito em
capital de giro para comprar mercadorias, seguindo-se do crédito para investimento em
aquisicdo de bens, reforma das instalagdes etc. Além disso, 17% das empresas utilizaram-se

de capital de giro para pagar outras despesas administrativas.

Considerando-se conjuntamente a demanda por utilizacdo de crédito pelas MPEs e a
finalidade do crédito utilizado, pode-se inferir a falta de planejamento adequado das
atividades das empresas, o que gera demanda constante por crédito junto ao sistema bancério,

especialmente por capital de giro.
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No entanto, apesar de a maioria das empresas utilizarem-se de crédito na rede
bancdria, estas também possuem o habito de pesquisar taxas de juros e linhas de
financiamento. Os dados demonstrados no Grafico 3 revelam que 67% das MPEs pesquisam
taxas e linhas de crédito quando buscam crédito bancério, sendo que 42% pesquisam em todas
as operacgodes contratadas. Porém, 33% das empresas raramente ou nunca pesquisam, o que €
preocupante pois significa que podem estar pagando altas taxas de juro ou utilizando-se de
linhas de crédito que nao sdo adequadas a sua necessidade, elevando o custo financeiro da

manutencao das suas atividades.

B Nunca
45% - 42%
0O Raramente

40% B Algumas vezes

35% B Freqiientemente

W Sempre

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Grafico 3 - Freqiiéncia com que as MPEs realizam pesquisa de taxa de juros e linhas de crédito
no momento de buscar financiamento para capital de giro e/ou investimento.
Fonte: dados da pesquisa (2007).

Outro fator importante € que 75% dos entrevistados consideraram 6tima ou boa a
divulgacdo das linhas de crédito direcionadas as MPEs. Os principais fatores que podem ter
colaborado para esse bom indice sdo o fato de as institui¢des bancdrias estarem investindo
cada vez mais na divulgacdo de seus produtos e servigos. Isso ocorre devido a concorréncia
acirrada e a disseminacdo da Internet, que faz com que as pessoas tenham acesso as
informacdes sem precisarem se deslocar ou contatar pessoalmente com os Bancos. O

resultado das respostas a esta questdo consta no Gréfico 4.
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Grifico 4 — Percepciao dos entrevistados sobre a divulgacio das linhas de crédito direcionadas
para as Micro e Pequenas Empresas pelos bancos.
Fonte: dados da pesquisa (2007).

Quando questionadas sobre as dificuldades que as MPEs encontram na obtencdo de
crédito na rede bancdria, 53% dos entrevistados responderam que consideram que existem
poucas dificuldades, 8% afirmam que existem muitas dificuldades e 29% que ndo existem
dificuldades. Na opinido dos que consideram que ha dificuldades, conforme se visualiza no
Grafico 5, a maior dificuldade € a burocracia, ou seja, a quantidade de documentos
necessarios para a contratacdo de empréstimos ou financiamentos, seguindo-se da falta de
garantias, restri¢des cadastrais da empresa ou socios, pouco tempo de atividade da empresa e
falta de conhecimento sobre os produtos e servi¢os bancérios disponiveis para o segmento,

respectivamente.

Talvez o indice dos que consideram que existem muitas dificuldades nao tenha sido
tao expressivo pelo fato de que todos os entrevistados estdo operando com o Banco do Brasil
S/A, tendo acesso ao crédito. Mesmo assim, a principal dificuldade apontada pelos
respondentes (burocracia) ainda é um fator que prejudica o acesso ao crédito, levando, muitas
vezes, os clientes a optarem por operagdes com taxas de juros mais altas ou de curto prazo por

terem contratacdo mais simplificada, onerando a empresa.
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Grifico 5 - Dificuldades encontradas na obtencao de crédito na rede bancaria pelas MPEs,
na opiniao dos entrevistados.
Fonte: dados da pesquisa (2007).

Nos Graficos 6 e 7 procura-se avaliar a percepcdo que os clientes possuem dos
produtos e servicos bancarios oferecidos pelo Banco do Brasil S/A, comparada as demandas
que possuem. Em relagcdo ao fato de os produtos e servigos bancérios oferecidos pelo Banco
do Brasil S/A atenderem as necessidades das empresas que sdo clientes da Agéncia [jui (RS),
75% dos entrevistados respondeu que atendem, 21% que atendem parcialmente e 4% que ndo

atendem.

Ja sobre os produtos e servigos bancarios que os entrevistados consideram que a sua
empresa necessita € que nao encontram no Banco do Brasil S/A, 13% apontam que nao
encontram produtos para financiamento de investimentos € 12% de seguros. A indicagdo de
que ndo encontram produtos para investimentos e seguros no BB revela que pode estar
havendo falha na divulgacdo dos produtos do Banco voltados para estas necessidades,

principalmente pelo fato de os entrevistados ja serem clientes do Banco do Brasil S/A.
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Grafico 6 — Visao dos clientes de MPEs sobre o atendimento das necessidades das empresas
pelos produtos e servicos oferecidos pelo Banco do Brasil S/A.
Fonte: dados da pesquisa (2007).
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Grifico 7 — Produtos e servicos bancarios que a empresa necessita e nio encontra no
Banco do Brasil S/A, na visao dos entrevistados.
Fonte: dados da pesquisa (2007).

A partir do levantamento sobre o percentual de clientes de MPEs que se utilizam de
produtos e servicos de outros bancos, 46% dos entrevistados afirmaram utilizar-se de mais um
outro banco, 17% de mais de um outro banco e 37% utilizam-se somente do Banco do Brasil
S/A. Conforme se pode observar no Grafico 8, dos clientes que utilizam produtos e servigos
bancdrios de outras instituicdes financeiras, 63% consideram que os produtos e servicos
oferecidos pelo Banco do Brasil S/A s@o iguais aos oferecidos por outros Bancos, 31%

superiores € 6% inferiores. Comprova-se assim que existe grande similaridade entre os
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produtos e servicos bancdrios oferecidos atualmente pelas institui¢des bancdrias, sendo que o
grande diferencial estd no atendimento prestado pelos funciondrios, o que pode fidelizar um

cliente ou afasta-lo do banco.
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Grifico 8 — Visao dos clientes sobre os produtos e servicos oferecidos pelo Banco do Brasil S/A
se comparados aos oferecidos pelos outros bancos.
Fonte: dados da pesquisa (2007).

Os resultados obtidos por meio da coleta de dados junto aos clientes de MPEs do
Banco do Brasil S/A, Agéncia de Ijui (RS), trazem uma boa visdo sobre a demanda das
mesmas por produtos e servigos bancérios. Mediante andlise dos resultados pode-se concluir
que as principais demandas das Micro e Pequenas Empresas sdo por crédito para capital de
giro e financiamento de investimentos. Percebe-se ainda que a grande maioria demanda
crédito para capital de giro permanente ou freqiientemente. Isso pode estar relacionado as
causas relatadas por Santos (200I), que aponta que a maioria dos micro € pequenos
empresdrios, assim como os novos empreendedores, ndo levam em consideracdo aspectos

importantes como as tendéncias de mercado, o perfil dos clientes ou o fluxo de caixa.

Em relacdo ao atendimento das demandas das MPEs pelos produtos e servigos
oferecidos pelo Banco do Brasil S/A, embora a maioria dos empresarios considere que o
Banco atende as suas necessidades, existe uma parcela que desconhece alguns produtos e
servicos que sdo oferecidos pela instituicdo financeira para o seu segmento empresarial, o que

pode ser atribuido a falha no atendimento prestado a estas empresas.
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Também se constatou que, embora em menor grau (devido ao publico entrevistado ter
acesso ao crédito), existem dificuldades na obten¢do de crédito por parte das MPEs, sendo a
principal delas a burocracia para a contratacdo de operagdes. Também sdo encontradas
dificuldades como falta de garantias, restricdes cadastrais da empresa ou s6cios, pouco tempo
de atividade da empresa e falta de conhecimento sobre os produtos e servicos bancarios
disponiveis para o segmento, o que estd de acordo com os estudos de Abramovay e Carvalho
(apud ARAUJO et al., 2004). Estes apontam que as dificuldades de financiamento da
economia brasileira decorrem do custo elevado e das fortes restricdes de acesso ao crédito,

sendo os principais obstdculos justamente aqueles apontados na pesquisa realizada.

Em relacdo ao custo elevado do crédito disponibilizado para as MPEs, a tltima
questdo do instrumento de pesquisa questiona sobre o que o Banco do Brasil S/A poderia
mudar para atender melhor as necessidades das empresas. Aproximadamente 67% dos
entrevistados responderam que poderia haver reducao nas taxas de juros dos empréstimos e
financiamentos. Também foram citados outros aspectos como reduzir a quantidade de
documentos necessdrios para a contratacdo dos empréstimos/financiamentos, ampliar o
crédito para as empresas com menos de dois anos de atividades, maior rapidez no
atendimento, visitar com mais freqiiéncia as empresas e explicar com uma linguagem mais

acessivel o funcionamento de servigos e produtos oferecidos.

4.1.2 Visao dos Funcionarios que Atendem o Segmento das Micro e Pequenas Empresas

no Banco do Brasil S/A, Agéncia de Ijui (RS)

De acordo com os funciondrios entrevistados, a principal demanda percebida em
relacdo aos produtos e servigcos do Banco do Brasil S/A € por crédito para capital de giro e
financiamento de investimentos, o que significa que estdo tendo uma boa percepc¢do das
necessidades das empresas, pois o crédito para capital de giro e investimento também foram

as principais demandas apontadas pelos dirigentes/proprietarios da MPEs.

Segundo os funciondrios, a alta demanda por capital de giro decorre do fato de que a
maioria dos micro e pequenos empresarios ndo tem conhecimento do fluxo de caixa da
empresa, delegando esta tarefa a um profissional terceirizado, geralmente Escritérios de
Contabilidade. Dessa forma, demonstram desconhecer a margem de lucro sobre as vendas ou

a formacgdo dos custos dos produtos e servicos que comercializam. A falta de conhecimento e
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planejamento do fluxo de caixa da empresa interfere diretamente em falhas no planejamento
dos gastos, fazendo com que muitos clientes procurem o Banco a fim de socorrer-se com
crédito nas linhas de capital de giro, incorrendo em custos financeiros que poderiam ser

evitados.

Na visdo dos funciondrios, as demandas das MPEs sdo facilmente identificadas, sendo
que a maioria delas € atendida pelas linhas de crédito oferecidas pelo Banco para o segmento.
Os impedimentos devem-se a falta de documentacdo solicitada para a contratacdo de
operacoes, restricdes cadastrais da empresa ou dos socios e limite de crédito estabelecido ja
utilizado em sua totalidade. Outro importante fator apontado € o excesso de servigos gerados
pelas demandas didrias, o que faz com que ocorra demora no atendimento devido a escassez
de funciondrios. Estes apontamentos também estdo de acordo com as conclusdes da pesquisa

realizada com os clientes.

Em relacdo as demanda didrias, foi relatado que mesmo o nimero de funciondrios
sendo pequeno, ocorre um aumento na demanda devido ao fato de os conhecimentos de
informadtica também serem precarios entre a maioria dos micro e pequenos empresarios. Esse
fato faz com que se utilizem do atendimento pessoal dos funciondrios do BB para obter
informacdes que tém a disposi¢do sem precisar se deslocar da empresa até o Banco e que
poderiam ser facilmente acessadas através do acesso a Internet, acessando o Gerenciador
Financeiro ou a Central de Atendimento do Banco. A utilizacdo destes canais alternativos
tornaria o atendimento prestado aos clientes mais agil, liberando os funciondrios da agéncia
para que exer¢am a funcao de consultores, ajudando o cliente a escolher a linha de crédito que
melhor atenda as suas necessidades e a compreender o funcionamento dos produtos e servicos

de que se utiliza.

Ao realizarem a comparagdo entre os produtos e servigos oferecidos pelo Banco do
Brasil S/A com os produtos e servicos oferecidos pelos bancos concorrentes para o segmento
das MPEs, a maioria considerou que sdo semelhantes, sendo que o diferencial estd na forma
como o cliente é atendido. Para os entrevistados existem alguns produtos que se destacam
pelas taxas de juro e prazos oferecidos, como € o caso do Proger Urbano Empresarial e o BB
Giro Répido. No entanto, alguns citaram que, algumas vezes, a agilidade na contratagao de
operacdes ¢ maior em outros bancos, tendo em vista que ndo exigem alguns documentos que
o Banco do Brasil S/A solicita por ser um banco federal, o qual € utilizado pelo governo como

instrumento para fiscalizacao de pagamento dos impostos.
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Na opinido dos funciondrios, para melhorar o atendimento prestado as MPEs, o Banco
do Brasil S/A poderia desburocratizar ainda mais o processo € aumentar o numero de
funciondrios, a fim de atender melhor os clientes e incrementar os negdcios, oferecendo linhas
adequadas as suas necessidades. Isso € resumido pela resposta de um entrevistado:

O Banco do Brasil poderia facilitar o processo de contratagcdo de operagées de
crédito, reduzindo o tempo de espera e desonerando o trabalho dos funciondrios.
Como existem cada vez mais clientes e menos funciondrios, a automagdo e
simplificacdo nos processos se tornam fundamentais.

Dessa forma, conclui-se que hd uma sintonia entre as demandas das MPEs apontadas
pelos clientes e pelos funciondrios, sendo que também concordam em relacdo ao fato de que
os produtos e servigos oferecidos pelo Banco do Brasil S/A atendem ao segmento, embora
existam dificuldades no acesso ao crédito, destacando-se a burocracia na contratacdo de

operacoes, restricoes cadastrais das empresas ou socios e escassez de funcionarios.
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5 CONTRIBUICOES E CONCLUSOES

Considerando que o objetivo da realizacdo deste trabalho era comparar as percepgdes
das MPEs e dos funciondrios do Banco do Brasil S/A em relacdo a demanda e a oferta de
produtos e servicos bancdrios para este segmento, acredita-se que o mesmo foi alcangado. Por
meio da pesquisa tedrica, da coleta de dados e de conversas informais com clientes e
funciondrios, foi possivel sanar dividas e embasar algumas suposicdes iniciais sobre o tema.
Também houve o levantamento de acdes que podem ser praticadas a fim de melhorar o

atendimento a este segmento de clientes na Agéncia do Banco do Brasil S/A de Ijui (RS).

Por meio da pesquisa documental realizada sobre os produtos oferecidos pelo Banco
do Brasil S/A ao segmento das MPEs, concluiu-se que estes atendem as demandas dos
clientes, especialmente no crédito para capital de giro e financiamento de investimentos, o que

foi confirmado pelos dados coletados junto aos clientes e funciondrios do Banco.

Entretanto, também se constatou que existem alguns dificultadores no atendimento
destas demandas, sendo as principais a burocracia na contratacdo de operagdes, restricdes

cadastrais das empresas ou socios e escassez de funciondrios no Banco.

Assim, acredita-se que este trabalho pode contribuir para a melhoria no atendimento
aos clientes MPEs da Agéncia Ijui (RS) do Banco do Brasil S/A por meio da exposi¢ao dos
resultados a geréncia da Agéncia e demais funciondrios. A partir dos resultados desta
pesquisa, procedeu-se a elaboracdo de um plano de acdo para melhoria no atendimento aos
clientes por meio da revisdo dos processos, verificando-se o que pode ser mudado para que os
clientes fiquem ainda mais satisfeitos com o atendimento prestado pelo Banco do Brasil S/A,
embora se entenda que as questdes da burocracia e restrigdes cadastrais independem de

atitudes que possam ser tomadas pela Agéncia, pois provém de escaldo decisorio superior.

Neste plano de acdo, estd prevista, inicialmente, a énfase na divulgacdo dos canais
alternativos de atendimento para os clientes MPEs, a fim de tornar mais 4gil o atendimento e
liberar funciondrios para prestarem um atendimento mais qualificado para aquelas demandas
em que este é necessdrio, exercendo a funcao de consultores, auxiliando os clientes na escolha
das linhas de crédito mais adequadas as suas necessidades e enfatizando a necessidade de
conhecerem o fluxo de caixa da empresa, os custos dos produtos e servicos vendidos, enfim, a

buscarem maior eficiéncia no gerenciamento da sua empresa. Um maior conhecimento da
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area contdbil da empresa pelos seus proprietario/dirigentes também auxiliard na questdao da
burocracia para a contratacdo de operagdes, ja que estardo aptos a fornecer dados solicitados
sem precisar reportar-se ao profissional que presta servigos de contabilidade para obter as

informacdes, como ocorre atualmente.

Outra ag@o prevista é o aumento no nimero de visitas realizadas as MPEs pelos
funciondrios do Banco do Brasil S/A, a fim de conhecer de perto a realidade da empresa,

buscando subsidios para melhor atendé-las.

Dessa forma, apesar de ndo se poder solucionar em curto prazo alguns dos problemas
apontados, certamente o conhecimento de que estes problemas existem colaborard para a
compreensdo das dificuldades enfrentadas pelos clientes MPEs da Agéncia, fazendo com que
os funciondrios tenham maior facilidade em auxiliar na solu¢do dos mesmos, sendo que se

espera obter resultados positivos com a implantac@o do plano de a¢ao relatado acima.

Os resultados deste trabalho ficam limitados a Agéncia Ijui (RS) do Banco do Brasil
S/A, considerando-se o tipo de amostra para a coleta de dados, a qual faz com que os
resultados obtidos ndo possam ser extrapolados para toda a populacao. Esta limitacdo prende-
se ao fato de que os sujeitos que integraram as amostras terem sido selecionados em fun¢do da
facilidade de acesso pelo pesquisador devido ao pouco tempo disponivel para a elaboragdao
deste trabalho. No entanto, se através da implantacdo do plano de a¢do elaborado forem
obtidos resultados satisfatdrios, as acdes realizadas poderdo ser sugeridas para outras agéncias

que possuem o mesmo perfil de clientes.
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ANEXO 1
FORMULARIO DE COLETA DE DADOS APLICADO AOS CLIENTES DAS MPEs

UFRGS - UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
EA - ESCOLA DE ADMINISTRACAO

Caro (a) Empresario (a),

Esta pesquisa subsidiard trabalho académico de especializagao em Gestdo de Negdcios
Financeiros no qual serd realizada uma comparacdo entre as necessidades das Micro e
Pequenas Empresas e os produtos e servicos bancarios oferecidos pelo Banco do Brasil S/A.
As questdes sdo rapidas de serem respondidas e sdo de cardter confidencial. Colabore, sua
opinido € muito importante.

Desde jéa agradeco.

Mariléia Pieniz Bazzan

1) A empresa da qual € proprietario/administrador estd em atividade hd quantos anos?
() até 02 anos ( )de02a 05 anos ( ) de05a10 anos () mais de 10 anos

2) A empresa € cliente do Banco do Brasil S/A ha quanto tempo?
() até 02 anos ( )de02a 05 anos ( )de 05 a 10 anos () mais de 10 anos

3) Ja se utilizou das linhas de crédito disponiveis no sistema bancario para financiamento das
atividades da empresa?

() Raramente (até 02 vezes por ano)

() Algumas vezes (de 03 a 04 por ano)

() Frequentemente (de 05 a 12 vezes no ano)

() Sempre (utiliza crédito permanentemente)

4) O crédito utilizado foi destinado a que tipo de operacao?

() Capital de giro para comprar mercadorias

() Capital de giro para pagar outras despesas da empresa como saldrios, dgua, luz, etc.
() Investimento (aquisi¢ao de bens, reforma das instalacdes, etc.).

() Outra(s). Qual(is)?

5) E feita alguma pesquisa de taxa de juros e linhas de financiamento por parte da empresa no
momento de buscar financiamento para capital de giro e/ou investimento?

() Nunca.

() Raramente (pesquisa para menos de 50% das operacdes contratadas).

() Algumas vezes (50% das vezes pesquisa, 50% das vezes ndo pesquisa).

() Frequentemente (pesquisa para mais de 50% das operacOes contratadas).

() Sempre (pesquisa para todas as operacdes contratadas).
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6) Em sua opinido, a divulgacdo das linhas de crédito direcionadas para as Micro e Pequenas
Empresas pelos bancos ¢:
( )Otima ( )Boa () Regular ( )Ruim ( ) Péssima () Niao sabe

7) Em sua opinido, ha dificuldades em se obter crédito na rede bancéria?
() nenhuma dificuldade () pouca dificuldade () muita dificuldade

8) Se em sua opinido hé dificuldades, qual seria a maior delas?

() Falta de conhecimento sobre os produtos e servi¢os bancarios disponiveis as empresas.

() Restri¢des cadastrais da empresa ou de seus s6cios-proprietarios.

() Burocracia, ou seja, a quantidade de documentos necessarios para contratacao dos
empréstimos ou financiamentos.

() Falta de garantias para oferecer na contratagdo de empréstimos ou financiamentos

() Pouco tempo de atividade da empresa.

() Outra(s). Qual(is)?

9) Os produtos e servicos bancdrios oferecidos pelo Banco do Brasil S/A atendem as
necessidades da sua empresa?
( )Sim ( )Parcialmente ( )Nao

10) Quais produtos ou servigos que a sua empresa necessita € ndo encontra no Banco do
Brasil S/A?

() Capital de Giro () Investimento () Seguros () Previdéncia

() Outros. Quais?

() Encontra todos os produtos que servigos que necessita.

11) A empresa utiliza produtos e servicos de outro(s) Banco(s)?
() Sim, de 01 outro banco () Sim, de mais de 01 outro banco ( ) Nao utilizo

12) Se a empresa utiliza produtos e servigos de outro(s) Bancos(s), qual a sua percep¢ao

comparando o BB com outro(s) banco(s) com quem trabalha?

() Os produtos e servigos oferecidos pelo Banco do Brasil S/A s@o superiores aos oferecidos
por outros bancos.

() Os produtos e servigos oferecidos pelo Banco do Brasil S/A sdo iguais aos oferecidos por
outros bancos.

() Os produtos e servigos oferecidos pelo Banco do Brasil S/A sdo inferiores aos oferecidos
por outros bancos.

13) Em sua opinido, o que o Banco do Brasil S/A poderia mudar para atender melhor as
necessidades das empresas?
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ANEXO 2
FORMULARIO DE COLETA DE DADOS APLICADO AOS
FUNCIONARIOS DO BB

UFRGS - UNIVERSIDADE FEDERAL DO RIO GRANDE DO SUL
EA - ESCOLA DE ADMINISTRACAO

Caro (a) Colega,

Esta pesquisa subsidiard trabalho académico de especializacio em Gestdo de Negdcios
Financeiros no qual serd realizada uma comparagao entre a demanda das Micro e Pequenas Empresas
e os produtos e servicos bancarios oferecidos pelo Banco do Brasil S/A. As questdes sdo rdpidas de
serem respondidas e sdo de carater confidencial. Colabore, sua opinido € muito importante.

Desde j4 agradeco.

Mariléia Pieniz Bazzan

1) Ao atender os clientes Micro e Pequenas Empresas (MPEs), quais as principais demandas que vocé
percebe em relacdo a produtos e servicos do Banco do Brasil S/A?

2) Vocé consegue identificar facilmente as demandas da MPEs que atende? Se ndo consegue, quais
sd0 os motivos?

3) Ao identificar as demandas das MPEs vocé, na condi¢do de representante do Banco do Brasil S/A,
consegue atendé-las? Quais sdo os impedimentos mais freqiientes?

4) Comparando os produtos e servigos oferecidos pelo Banco do Brasil S/A com os produtos e
servicos oferecidos pelos bancos concorrentes para o segmento das MPEs, qual a sua percepcio (sdo
iguais, superiores ou inferiores)? Por qué?

5) Em sua opinido, o que o Banco do Brasil S/A poderia mudar para melhor atender as necessidades
das MPEs?




