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1. INTRODUCAO

Este trabalho, denominado “Criagdo e/ou desenvolvimento de
administrativos como ferramenta de auxilio ao credito” descrevera concei
assunto, tais como: o que
vantagens e desvantagens, tipos de manuais, finalidade e contetdo, processo €

Primeiro, serd feito uma breve apresentagdo da empresa onde o tral

desenvolvido. Segundo, serd abordada a literatura referente ao assunt

novos manuais

tos pertinentes ao

¢ crédito, tomada de decisdo, 0 que sao manuais administrativos, suas

risco de crédito.
halho empirico foi

h “viabilidade do

desenvolvimento e criagio de manuais administrativos™. O terceiro momento, refere-se a

abordagem dos conceitos envolvidos no exercicio da analise de crédito.
apresenta-se a metodologia utilizada neste estudo. No quinto momento ape
mais aprofundada da institui¢do pesquisada. O sexto passo consta da analise

através da metodologia adotada e por fim apresenta-se a conclusdo do estudo 1

Em quarto lugar

wrecerd a descri¢do

dos dados obtidos

ealizado.

A BV FINANCEIRA, holding do segmento financeiro, opera com produtos especificos

no mercado de concessdo de crédito para pessoas juridicas de médio e grande porte e pessoas

fisicas, para as quais fornece uma variedade de produtos e SEervigos.

Serdo explicados mais adiante, alguns dos produtos oferecidos pela

institui¢do em que

esta pesquisa se realiza, tais como CDC (Crédito Direto ao Consumidor), LEASING

(Arrendamento Mercantil).
No primeiro capitulo deste trabalho, o subtitulo “caracterizagdo da
ambiente” apresentara sinteticamente a instituigdo, lembrando que, por se tr

poténcia, serd apresentado um topico especifico no decorrer do trabalho, des

de crédito da filial Belo Horizonte, onde o trabalho ¢ desenvolvido,

organizagao € seu
atar de uma grande
crevendo os setores

e as demais areas




(administrativo, comercial e cobranga) e suas principais atividades desenvolvidas por cada uma
das 4reas, para um melhor entendimento do leitor.

A escolha do tema se deu devido ao fato de a pesquisadora deste trabalho ser uma
integrante da equipe de crédito desta instituigdo "BV FINANCEIRA" e, uma vez envolvida no
processo de analise, deparava-se com algumas dificuldades, ao realizar seu trabalho. Com o
intuito de, ao final deste trabalho, avaliar através de um questionario a necessidade de sugerir a
instituicdo, da teoria que sustenta esta pesquisa, de forma a facilitar as atividades desempenhadas,
com uma base solida para o estudo das melhores alternativas para se atingir o objetivo da

Y instituigdo — conceder crédito, com qualidade e agilidade.

1.1 Caracterizacio da Organizac@o e seu Ambiente

Desenvolvendo mais um seguimento do grupo Votorantim, que atua no mercado nacional
¢ internacional ha 85 anos. a BV FINANCEIRA foi criada em 1996, tendo sua sede localizada na
cidade de Sdo Paulo, possuindo 33 filiais, distribuidas em vérios Estados do pais. Desde entdo
este seguimento vem atuando significativamente no mercado financeiro de concessio de crédito,
o que pode ser constatado nos anexos dessa pesquisa, que deixam visivel, por meio dos graficos,
o seu rapido crescimento, mostrado no numero de filiais, de funcionarios, de lojas ativas, de

contratos gerados, no volume de financiamento, de clientes ativos e de carteira contabil.

1.2 Formulagao do problema ou oportunidade




A falta de esclarecimento e informagdes sobre ferramentas disg
instituicdo pode acarretar na ma utilizagdo ou inutilizagao das mesmas, ocorren
maior gasto, sendo este de tempo € ou financeiro.

Cada instituido possui um conjunto de ferramentas que podem

yonibilizadas pela

do desta forma um

ser diferentes ou

semelhantes de outras institui¢des, sendo que cada instituigdo apresenta uma cultura interna

propria.

Um profissional recém contratado estd despreparado para essa cultura interna e para usar

as ferramentas disponibilizadas. Ndo apenas os recém contratados demonstram dificuldades ou

impericia na utilizagdo desses instrumentos. Tais dificuldades podem ser result
ou atualizag¢des dessas ferramentas, ou ainda da falta de embasamento tedrico

falta de conhecimento da cultura interna da institui¢ao.

antes de alteracoes

¢ técnico, ou seja,

Este estudo propde, ao final, sugerir a elaboragdo de manuais que visam minimizar a

deficiéncia dos profissionais, pois introduziriam o funcionario na cultura da em

presa, fornecendo-

lhe embasamento tedrico — esclarecimento de termos e jargdes utilizados no dia-dia para maior

entrosamento da equipe, embasamento técnico — informagdes relevantes quan

ferramentas disponiveis pela institui¢do.

1.3 Objetivos

to a utiliza¢do das

a) Geral

O objetivo deste trabalho, é sugerir a institui¢io a elaboragdo de manuais contendo

informagdes relevantes sobre o processo de concessdo de crédito, abordando conceitos para




facilitar cada andlise em sua particularidade e a utilizagao das ferramentas disponibilizadas para

essa analise.

b) Especificos

v Elaborar um questionario para mensurar a necessidade de criagdo de manuais;

v Levantar conceitos pertinentes a concessdo de crédito,

v Sugerir & institui¢do, ao final desta pesquisa, a criagio de um guia pratico de

1.4 Justificativa

utilizagdo otimizada das ferramentas disponibilizadas para con¢ essdo de crédito.

A falta de conhecimento dos conceitos cientificos pertinentes a concessdo de crédito torna

ineficiente o processo de analise, podendo até mesmo comprometer a imagem de uma instituigdo

financeira perante o mercado.

O segmento no qual a institui¢do se insere estd sujeito a constantcs transformacoes.

exigindo do profissional cada vez mais estar preparado para tomar decisoes rapidas e seguras.

Segundo OLIVEIRA (2002), a criagdo de manuais corresponde a uma importante e

constante fonte de informacdes, tornando o profissional mais preparado para um processo

decisorio.

Outro fator relevante para se criar manuais ¢ que a informagao nele contida ¢ Unica ¢

objetiva, podendo ser utilizada como referéncia em discussoes e equivocos mais freqiientes.




=

Ao longo deste trabalho serdo apresentados conceitos importantes para o profissional de
crédito, com o intuito de qualifica-lo de forma a possibilitar uma tomada de decisao mais agil e
segura.

Um questiondrio qualitativo servira como ferramenta para mapear o conhecimento
individual e coletivo desses profissionais, demonstrando a percep¢do que eles tém desses
conceitos e também o que cada um entende o que vem a ser manuais e sua aplicabilidade.

No término desta pesquisa serdo apresentados os resultados da andlise deste questionario,
descrevendo viabilidade ou ndo da aplicagio de novos manuais como um instrumento de

constante pesquisa e/ou renovagao de conhecimento.




2. REVISAO DA LITERATURA

Nos tltimos anos tém se evoluido os processos envolvidos na analise de credito, visando
reducio de tempo e custos com produgdo para atender as necessidades dos clientes. Essa
tecnologia busca cada vez mais, e de forma inteligente, mapear, ou seja, tragar o perfil do cliente,
ou possiveis clientes, fazendo com que surjam servigos cada vez mais especializados.

Outro fator de extrema importancia € o fendmeno da globalizagdo. Com ele, diversos
bancos estrangeiros se instalaram no Brasil. A competitividade aumentou ¢ donseqilentemente a
qualidade nos servigos prestados. Por isso € relevante que o processo de andlise de crédito seja
agil e apresente qualidade.

Nesta revisdo de literatura, discutem-se 0s processos empresariais, 0 sistema utilizado
para concessdo de crédito, conceitos pertinentes ao assunto €, ao final, serd mensurado, a traves

de questionario, a necessidade de criagdo de novos manuais administrativos.

2.1 Defini¢do de processos empresariais e suas limitagdes

hd Entre o final da década de 80 e inicio da de 90, objetivando maximizar o valor do cliente,
emergiu nos estudos organizacionais a idéia de processo. Inicialmente, podemos definir um
processo como “uma série de tarefas ou etapas que recebem insumos (materiais, informagoes,

pessoas, maquinas, métodos) e geram produtos (produto fisico, informagao, servico), como valor

agregado, usados para fins especificos por seu receptor” (CURY, 2000). Por
de trabalho que uma empresa estiver realizando, em principio, deve int

RUMMLER e BRACHER citados por CURY(2000), identificam trés tipos de

tanto, qualquer tipo

egrar um processo.

processos:




» Processo de clientes: confecciona um produto ou servigo para

da organizacdo;

10

um cliente externo

»  Processos administrativos: fabricam produtos que sdo invisiveis para os clientes

externos, sendo, porém, essenciais ao gerenciamento efetivo do

$ negdcios;

* Processos de gerenciamento: incluem as decisdes que os gerentes devem tomar

para apoiar os processos de negocios.

Os Processos representam um grupo logico de atividades necessdrias ag funcionamento da

empresa, independentemente dos 6rgdos executores. Uma vez conhecidos o3 processos de uma

organizagio, serd através da identificacdo das necessidades de informagdes de cada processo que

deverio ser definidos e desenvolvidos os sistemas.
HAMMER e CHAMPY, mencionados por CURY (2000), definem: *p
¢ um conjunto de atividades com uma ou mais espécies de entrada e que cria

para o cliente”. Esses autores, trabalhando como consultores de empresas, con

rocesso empresarial
uma saida de valor

cluiram que:

* toda empresa esta repleta de regras implicitas, remanescentes de décadas

anteriores, sem nenhuma consisténcia nas empresas atuais;

* algumas poucas empresas melhoram drasticamente seu desempenho, em uma ou

mais areas de suas atividades, mudando radicalmente sua form

a de funcionamento

e ndo suas atividades. Pelo contrario, elas alteraram significativamente os

processos dessas atividades, chegando a substitui-los por completo, em virtude do

clima competitivo cada vez mais acirrado entre as empresas;

* as empresas teriam de enxergar além dos orgdos funcionais
divisoes, por exemplo — para chegar aos processos;

* questionando varias empresas sobre a mesma pergunta, por ex

que fazemos o que fazemos?” Enquanto outras ficavam se

— departamentos e

cemplo: “afinal, por

perguntado “‘como
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acelerar o que fazemos?” Ou “como melhorar o que fazemos?”’

reveladoras, culminando com a descoberta de que muitas taref

11

as respostas foram

5
3

as realizadas pelos

empregados nada tinham a ver com o atendimento as necessidades dos clientes, ou

seja, criar um produto de alta qualidade, fornecer esse produto

proporcionar um excelente servigo.

Em funcdo desses resultados, HAMMER e CHAMPY citados pro CU

que, “as atividades orientadas para tarefas estdo obsoletas; em seu lugar, as

organizar os seus trabalhos em torno de processos”.

Segundo DAVENPORT, no livro de CURY(2000), a adogdo de
processos:
“significa a adog¢do do ponto de vista do cliente”,

produzir valor para os seus clientes™;

cliente com o produto desse processo™.

2.2 Cenario historico

Podemos perceber que no periodo da 2* Guerra Mundial, os clientes
satisfeitos em comprar o que as empresas lhes ofereciam e como ofe

preocupacio nem com qualidade nem como tipo de atendimento. O lema er

melhor que nada. No periodo de 50 a 60, a principal preocupagdo operaciona

empresas era a capacidade de atendimento da demanda, sempre crescente. A |

“os processos sdo a estrutura pela qual uma organizacdo faz

“em conseqiiéncia, uma importante medida de um processo

a um prego justo €

RY(2000) afirmam

empresas precisam

uma abordagem de

7 0 necessario para

¢ a satisfacdo do

5 estavam mais que
reciam. Nao havia
1 qualquer coisa era
| dos executivos das

partir dos anos 70, o
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mundo comegou a sofrer um processo de mudangas radicais, totais, permanentes, tornando-se, em
conseqiiéncia, um cendrio improprio para as empresas com modelagens tradicionais, impondo-se.
assim, a mudanga para novos designs organizacionais, para atender as caracteristicas desses

novos tempos.

23 Visio Tradicional (Vertical) X Visio Sistémica (Horizontal) de uma

Organizagao

. Do ponto de vista de DAFT (2002), as organizagdes tradicionais (vertical) sdo projetadas
para o desempenho eficiente. A estratégia ¢ formulada por gerentes da gupula e imposta a
organizagdo. Os executivos de nivel mais alto pensam sobre como a organizagdo pode responder
melhor a competigdo, usar os recursos com eficiéncia e lidar com as mudangas ambientais. DAFT
(2002) nos mostra porque a visdo vertical (tradicional) de uma empresa € muito restrita:

* ndo evidencia como se agrega valor aos produtos ou servigos destinados aos clientes;
= as fungdes sdo muito mais importantes que os clientes e os fornecedores;
=  as principais responsabilidades se perdem na lacuna entre os departamentos funcionais.

J& nas organizacdes por aprendizagem, ou seja, horizontal, as agdes acumuladas de uma
forca de trabalho informada e dotada de empoderamento contribuem para o desenvolvimento da
estratégia. Ja que todos os funcionarios estdo em contato com clientes, fornecedores e novas
tecnologias, eles ajudam a identificar necessidades e solugdes e participam na formulacdo da
estratégia. CURY (2000) segue a mesma linha de raciocinio, € conclui que, devido a dinamica da

sociedade atual, ha uma pressdo sobre as organizagbes para melhorar seu desempenho, para

atender a um mercado comprador, altamente competitivo e globalizado.
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Por todas essas razdes, ganhou espago nos estudos organizacionais| a visio de que a
organizagdo contemporanea deve ser enfocada numa perspectiva horizontal, como correm 0s
processos, e ndo numa abordagem vertical, como uma hierarquia de fungdes, como sempre vimos
ser feito, desde os primérdios da revolugdo industrial. Somente uma abordagem horizontal
possibilitara a efetiva compreensdo do modo como uma empresa realiza seu trabalho, voltada

para a plena satisfagao de seus clientes.

2.4 Tomada de decisdo organizacional

DAFT (2002) — define “tomada de decisio organizacional” como o processo de

identificagdo ¢ solugdo de problemas.

A tomada de decisdo organizacional ¢ um processo social, ja que/ somente em raras
circunstancias os gerentes analisam problemas e encontram solugdes por si mesmos.

Descrevem-se em dois estagios principais:

* identificacio do problema: momento em que a informagdo sobre as condigoes

ambientais e organizacionais ¢ monitorada para determinar se o desempenho ¢ satisfatorio

e para diagnosticar a causa das falhas;

* solucdo do problema: di-se quando os caminhos alternativos de agdo sdo considerados e

uma alternativa € selecionada e implementada.

As decisoes organizacionais variam em complexidade e podem ser classificadas como

programadas ou ndo-programadas.

* Decisdes programadas: sio repetitivas e bem-definidas, com procedimentos para

resolver o problema. Sdo bem estruturadas porque os critérios de desempenho
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normalmente sio claros, dispde-se de informagdes adequadas sobre o desempenho
corrente, as alternativas sdo facilmente identificadas e existe uma relativa certeza de que a
alternativa sera bem-sucedida, exemplos de decisdes programadas incluem regras de
decisdo, como - 0 momento de substituir uma maquina copiadora de escritorio, - quando
reembolsar gerentes por despesas de viagens, e/ou se um candidato tem qualificagoes
suficientes para um posto em uma linha de montagem.
* Decisdes nio-programadas: sdo recentes ¢ mal definidas e néo existem procedimentos
para resolver o problema. Elas sdo usadas quando uma organizagdo nao percebeu antes
um determinado problema e pode nio saber como reagir. Ndo existem critérios claros de
decisdo. As alternativas sdo imprecisas. Existe incerteza se a solugdo proposta ird

solucionar o problema.

A toma da decisdo pode se manifestar nas organizacdes de duas formas:
Individual e organizacional. Destacando-se “individual” que parte dos gerentes e se
descreve de duas maneiras:
= abordagem racional: sugere como os gerentes deveriam tomar as decisdes:
De acordo com a abordagem racional, o processo de decisdo pode ser dividido em oito
etapas, definidas abaixo:
1. Monitorar o ambiente da decisdo;
2. Definir o problema da decisao;
3. Especificar os objetivos da decisdo;
4. Diagnosticar o problema;

5. Desenvolver solucoes alternativas;

6. Avaliar as alternativas;
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7. Escolher a melhor alternativa;

8. Implementar a alternativa escolhida.

As primeiras quatro etapas dessa seqiiéncia sdo o estigio de identificagio do problema; as

quatro etapas seguintes sdo o estagio de solugdo do problema e da tomada de decisdo.
» Perspectiva da racionalidade: que descreve como as decisdes devem ser tomadas
sob severas restrigdes de tempo € recursos.
A pressio do tempo, um grande numero de fatores internos e externos afetando uma
decisio e a natureza mal definida de muitos problemas tornam quase impossivel a analise
sistematica. Os gerentes tém um limite para o seu tempo e para a capacidade mental.
Conseqiientemente, ndo podem avaliar todas as metas, problemas ¢ alternativas. A perspectiva da
racionalidade limitada muitas vezes esta associada aos processos de decisdo intuitivos. Na
tomada intuitiva de decisdo sdo usados a experiéncia e o bom senso, em vez da logica da
seqiiéncia ou do raciocinio explicito para tomar decisdes. A intui¢do ndo ¢ arbitraria ou irracional
porque estd baseada em anos de pritica e experiéncia direta, muitas vezes guardadas no

subconsciente.

2.5 Manuais Administrativos

OLIVEIRA (2002) — define manuais como:

Todo e qualquer conjunto de normas, procedimentos, fung¢des, atividades,
politicas, objetivos, instrugdes ¢ orientagdes que devem |ser obedecidos e
cumpridos pelos executivos e funciondrios da empresa, bem como a forma como
estes devem ser executados, quer seja individualmente, quer seja em conjunto.
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Os manuais sio elaborados para divulgar, pela empresa, aspectos mais| estaveis que estao
relacionados com a estrutura organizacional e seus métodos, rotinas e procedimentos

administrativos basicos,

2.5.1 Vantagens e desvantagens do uso de manuais administrativos

Sdo varias as vantagens que o autor OLIVEIRA (2002), descreve com¢ vantagens:
= possibilitam adequagdo, coeréncia e continuidade nas normas € nos procedimentos
pelas varias unidades organizacionais da empresa;
» possibilitam treinamento dos novos e antigos funciondrios da empresa;
» representam um instrumento efetivo de consulta, orientagdo e treinamento da

empresa.

E como desvantagens, o autor cita:
= constituem um ponto de partida, porém ndo a solugdo para todos os problemas
administrativos que possam OCOITET na empresa;

= sua preparagio, quando mal feita ou pouco cuidadosa traz, paralelamente, scrios
inconvenientes ao desenvolvimento normal das operagdes pelas varias unidades
organizacionais da empresa;

* quando ndo sdo utilizados adequada ¢ permanentemente, perdem rapidamente seu

valor.




2.5.2 Tipos de manuais administrativos

Existem alguns tipos de manuais administrativos que atendem a

necessidades da empresa:

= Manual de organizagao,

* Manual de normas e procedimentos:
* Manual de politicas e diretrizes;

= Manual de instrugdes especializadas;
=  Manual do empregado:

* Manual de finalidade multipla.

De acordo com a finalidade do trabalho, 0 manual que serd mais estuc

de instrucdes especializadas”. Segundo OLIVEIRA (2002), ¢ aquele qu
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diferentes tipos de

lado sera o “manual

C agrupa normas ¢

instrugdes de aplicagio especifica a determinado tipo de atividade ou tarefa, como, por exemplo,

“Manual do vendedor” ou “Manual da secretaria”.

2.5.3 Finalidades

As principais finalidades do manual de instrugdes especializadas sio:
* possibilitar maior e melhor treinamento e capacitagao a

profissional de funcionarios;

determinado grupo

* proporcionar um guia de trabalho e consulta para o grupo profissional.
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2.5.4 Conteado

Um manual de instrucdes especializadas pode ter o seguinte conteudo basico:

objetivos basicos;

» informacdes basicas sobre o cargo e fungdo;
= relagdo das tarefas basicas;

« interagiio dessa tarefas basicas com as de outros cargos e fungd
= instrucdes basicas para execugio das tarefas:

= instrugdes bésicas para avaliagdo das tarefas.

2.6 Conceitos financeiros de crédito

2.6.1 Crédito:

Crédito ¢ logica, bom senso, raciocinio, confian¢a. Requer garant
decisio. Crédito implica aceitar riscos e minimiza-los. Crédito requer pagame
sobre o tomador. E atentar para detalhes.

Segundo SCHRICKEL (1998), o crédito pode ser definido como:

Todo ato de vontade ou disposigio de alguém de
temporariamente, parte do seu patrimonio a um terceiro, com

¢s da empresa;

1a, conhecimento e

nto € conhecimento

estacar ou ceder,
expectativa de que

esta parcela volte a sua posse integralmente, ap6s decorrido o tempo estipulado.

Esta parte do patrimonio pode estar materializada em dinheiro (empréstimo monetario) ou

bens (empréstimo para uso, ou venda com pagamento parcelado, ou a prazo).




O patrimonio a ser cedido deve ser proprio. As instituigdes financ

estritamente esse postulado, porquanto sio agentes intermediadores de riqueza

reiras nao seguem

s (poupangas) e do

meio circulante, devidamente autorizadas pelas autoridades monetarias. Atuando na captagao €

empréstimo de recursos, ndo necessaria e unicamente proprios, essas instituicd

controladas por aquelas autoridades.

es sfio intimamente

Pelo fato de esta cessdo patrimonial envolver expectativas quanto ao recebimento de volta

da parte cedida, ¢ imperativo reconhecer que a qualquer crédito esta associada

2.6.2 Analise de crédito:

a nogdo de risco.

O principal objetivo da andlise de crédito numa institui¢do financeira, de acordo com

SCHRICKEL (1998), é:

Identificar os riscos nas situacdes de empréstimo, evidenciar conclusoes quanto a
capacidade de repagamento do tomador e fazer recomendagoes relativas a melhor
estruturagio e tipo de empréstimo a conceder, a luz das necessidades financeiras
do solicitante, dos riscos identificados e mantendo, adicionalmente,

perspectiva, a maximizagdo dos resultados da instituigao.

A andlise de crédito envolve habilidades, dentro de um cenario de incertezas ¢ constantes

mutagdes e informagdes incompletas. Essa habilidade depende da capacidade de analisar

logicamente situagdes, ndo raro, complexas e chegar a uma conclusdo clara, pritica e factivel de

ser implementada.

Os instrumentos especificos de analise variam com a situagdo peculiar que se tem a frente,

porém o objetivo e a logica sio permanentes. Esse processo ndo € uma tarefa facil ou simples. Ha

que se tomar uma posi¢do, dentro de um contexto incerto, em constante mutagao, ¢ tendo em

méos um volume de informagdes nem sempre desejavel, em nivel de detalhamento.




Quanto mais completas e claras forem as informagdes disponivels n

crédito, ndo importa quao complexa seja a analise. Contudo, a uma conclusao

positiva ou negativa. Essa parte ¢ indispensavel no processo.

Assim, ¢ imprescindivel um continuo aprimoramento ¢ questic
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nais seguro sera o

tem que se chegar,

ynamento  pessoal,

utilizando-se de todas as fontes de informagdo que se possa vir a ter, ordend-las, pondera-las e

equaciona-las, de sorte a poder decidir.

A atividade de concessdo de crédito e empréstimos, entre tantas o1

informagdes e decisdes. As decisdes devem ser praticas, ou seja, exequiveis e

O bom senso €, sem duvida, a base mais solida para sermos 16gicos,
um aliado da logica, da praticidade e da clareza. Fortalece e sustenta mais con
conclusdes. Mas, para se ter bom senso, ¢ preciso certo conhecimento |
questionamento. Dai ter-se inferido que a analise de crédito implica habilidads

Por outro lado, a experiéncia muitas vezes pode auxiliar a anélise de ¢
participam ativa, positiva e decisivamente do processo de crédito das institt
recomendada a continua ponderagio de forma profissional, logica e pratica, d
colocadas ou buscadas junto aos tomadores de empréstimos, visando com i
apropriadamente as decisdes e proteger seus ativos, porém sem perder de vist
de seu negdcio: conceder crédito ou emprestar recursos, para financiar ativi
terceiros e prestar servigos. A analise de crédito ¢ apenas uma parte,

importante, deste processo de negocio.

utras, baseia-se em
claras.

praticos e claros. E
icretamente idéias e
écnico, pesquisa €
> e capacitagdo.
rédito. A todos que

nigoes financeiras €

as variaveis que sao

sso aconselhar mais
a 0 foco da natureza
dades produtivas de

mesmo que muito

A atividade bancéria fundamenta-se no principio da confianga mitua, ai envolvendo a

institui¢io propriamente dita, seu universo de clientes e funcionarios e o publi
Dentro da institui¢do financeira, a seguranca também deve ser

constante. A confianga da instituigdo em seus tomadores de empr

co em geral.

uma preocupacao

éstimos  advira do




relacionamento a da analise de crédito feita sobre cada um deles. Tanto o clien|
precisam ter seguranga ¢ confianga, de parte a parte, para a consolida¢ao de
construtivo.

A seguranga nas operagdes de empréstimo ¢ construida por meio da
Esta, por sua vez, além de técnicas especificas utilizadas, estara condicionada
(politicas, regulamentos, regras internas) para a concessdio de critérios de

pretendentes.

2.6.3 Leasing:

Trata-se de um financiamento de médio a longo prazo, no sentido fin

contrato incluir clausula prevendo sua renovagio ou compra do bem pelo arn
compra), ao final do seu prazo de vigéncia.
De acordo com FORTUNA (1996):

O Leasing ¢ uma operagdo realizada mediante contrato, na ¢

(arrendador) concede a outrem (arrendatario) a utilizagdo de
determinado.
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te, quanto o banco,

um relacionamento

analise de crédito.

por certos critérios

crédito a eventuais

anceiro, podendo o

endatario (opgdo de

ual o dono do bem
sse bem, por prazo

Ao final do contrato, o cliente podera optar por adquirir o bem por um valor previamente

contratado, devolver o bem a empresa de leasing ou renovar o contrato por um
O leasing ¢ uma forma de ter sem comprar, dentro do principio de
utilizacio do bem e ndo da sua propriedade.

De acordo com DI AUGUSTINI (1995), o leasing tem como vanta

novo prazo.

que o lucro vem da

gens: financiamento

total do bem: liberagio de capital de giro; possibilidade de atualizagdo dos equipamentos durante

a vigéncia dos contratos; prazo da operagdo compativel com a amortizagao

econdmica do bem:;




flexibilidade nos prazos de vencimento; dupla economia de imposto de T
aluguéis e ndo imobilizagdo de equipamento); aceleragdo da depreciaga
eficiéncia fiscal; simplificagdo contabil e melhoria dos indices financeiros.

E permitido o leasing para pessoas juridicas sediadas no pais e pessoa
profissionais liberais, trabalhadores autonomos, firmas individuais e produtore

Qualquer tipo de bem utilizado na atividade econdmica das empresas,
pode ser objeto de operagdes de arrendamento mercantil. Os bens importados
o seu ingresso permitido pela legislagio vigente para as importagoes, t
arrendados.

As operagdes de leasing devem ser contratadas com prazos minimo
vida 1til (depreciagio) dos bens arrendados, ou seja, para bens com vida til
anos, o prazo minimo sera de 2 anos, e, para todos os demais bens, o prazo mi
3 anos.

A operagio de leasing ¢ vedada nas seguintes condig¢des: pessoas jut
interdependentes, acionistas que participem com 10% ou mais de seu capital.
sociedade e seus respectivos conjuges e parentes até segundo grau e para o p

bem arrendado.

2.6.4 Crédito direto ao consumidor (CDC):

E o financiamento concedido por uma Financeira para aquisi¢do de

seus clientes. Sua maior utilizagdo € normalmente para a aquisic

eletrodomésticos.

S
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renda (dedugdo de

lo, gerando maior

s fisicas, desde que

S agropecudrios.

seja novo ou usado,

, desde que tenham

ambém podem ser

que dependem da
menor ou igual a 5

nimo passa a ser de

ridicas coligadas ou

administradores da

roprio fabricante do

bens e servigos por

a0 de wveiculos e




O bem assim adquirido, sempre que possivel, serve como garantia da ¢

ela vinculado pela figura juridica da alienagdo fiduciaria pela qual o cliente tran
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yperacio, ficando a

sfere a financeira

a propriedade do bem adquirido com 0 dinheiro emprestado, até o pagamento total de sua divida.

O prazo dos CDC varia de 3 (trés) a 48 (quarenta e 0ito) meses €, nor

80% do valor do bem.

2.6.5 Processo de crédito:

malmente, financia

Cada instituicio financeira tem sua metodologia propria, escolhida a partir do

conhecimento acerca da melhor adequagdo a propria realidade ou necessidac

de crédito mais ou menos sofisticado.
De acordo com SCHRICKEL (1998), todo e qualquer ato de creédi
decisdo de crédito, a qual sé pode ser tomada pelo nivel de al¢ada apropri

alcada, estd autorizado a praticar atos e decisdes de crédito.

le, seja tal processo

to implica e requer

ado. Ninguém, sem

O processo de crédito de uma instituicdo financeira fundamenta-se em: relacionamento e

idealizagdo de uma proposta de crédito em termos de montante, modalidades
formalizagdo da proposta concreta para a aprovagao das algadas competentes
do relacionamento e do crédito aprovado (limites e empréstimos),
continuamente sua utilizagdo e qualidade, a fim de minimizar os riscos expost

A institui¢do financeira ndo pode emprestar dinheiro apenas com b
idéia empresarial. Atrds dessa idéia deve haver um plano de negocio que tr
realidade essa idéia. Dos processos de produgdo, marketing e distribuigao r

atividade lucrativa que possibilitara o pagamento do empréstimo.

, prazos e garantias,
; geréncia constante
visando monitorar
os do banco.

ase em uma grande
aduza em termos de

esultarda ou ndo uma
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A agilidade na decisdo de crédito ¢ fundamental para uma boa atuacdo mercadologica da

institui¢do, sendo, portanto, necessario que se elabore um fluxo de procedir

apropriado a0 modo operacional do banco.

nentos eficientes €

Existem alguns setores que sdo problematicos em relagdo ao crédito. Como exemplo,

podemos citar o ramo de confecgdes, por se tratar de pequenas empresas, descapitalizadas, ¢ por

trabalharem sob pressdo dos grandes compradores, levando o setor a atrasos € insolvéncia em

escala acima da média dos outros setores. Alguns setores do coméreio sao tidos tradicionalmente

como maus pagadores. Existem regides que, por dificuldades conjunturais, passam a ser

problemas para seus credores. Os problemas, as vezes, sdo gerados

permanecendo por um longo tempo. Exemplo disso sdo as regides que sao pon

por circunstancias

tos de passagem de

correntes migratérias, que, assim, uma populagio flutuante, que chega, se estabelece

provisoriamente e depois de pouco tempo se transfere para longe.

2.6.6 Risco de crédito:

A atividade bancaria basica concentra-se em emprestar dinheiro, assumindo riscos. Essa €

a esséncia pratica desse tipo de negocio.

O processo logico da analise de crédito deve conduzir para o esclarecimento das davidas,

ponderagio das incertezas e, enfim, concluir, fazendo recomendagdes sobre medidas e atitudes

que minimizem os riscos dos empréstimos e aumentem a chance de reaver os respectivos valores

no devido tempo.

SCHRICKEL (1998), sobre o risco de crédito, afirma:

“Q risco estara sempre presente em qualquer empréstimo. Ndo ha empréstimo sem risco.

Porém, o risco deve ser razoavel e compativel com o negdcio do banco €

com sua margem
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minima almejada (receita). Como razoavel, entendemos todo risco que nig seja, a principio,

verdadeira extrapolagdo ao bom senso”.
O maior risco numa opera¢io de crédito ¢ o total desconhecimento
tomador ou sobre o que ¢ a operagdo que se deseja efetuar.

As garantias geram um comprometimento pessoal ou patrimoni

empréstimos com a operagdo em si, e aumentam o grau de seguranga do bar

do seu crédito. Elas ajudam a minimizar os riscos € asseguram maior p

repagamento dos empréstimos.

Mas um empréstimo baseado, inicial e principalmente, nas gar

empréstimo de inicio.

Nio existe crédito mal dado; existe crédito mal julgado, e ¢ preferivel

sobre quem seja o

al do tomador de

1cO para a cobranga

ossibilidade para o

antias, € um mau

ndo emprestar a um

cliente, e eventualmente perdé-lo, a perdé-lo de qualquer forma, mas junto com o nosso credito.

Os bancos na 4area de crédito passaram a analisar as empresas candida
de uma forma totalmente diferente. A analise de crédito hoje deve ter ¢

verificagdo das empresas perante as mudangas que estio ocorrendo em un

globalizado. Isso tem a finalidade de se diminuir os riscos.

O risco ¢ um fator inerente a atividade de crédito. Existira sempre o 1

de recursos ndo cumprir com os compromissos assumidos. E importante, po

do empréstimo, o custo das perdas, ou seja, a taxa de risco esteja incorporai
que tenham instrumentos gerenciais que permitam determinar precisamente a
E importante ressaltar, segundo SCHRICKEL (1998), que o banco

operagoes de empréstimo saudaveis e lucrativas.

tas a financiamento
>m seu contetdo a

n mercado aberto e

isco de um tomador
rtanto, que, na taxa
da e principalmente
taxa de risco.

vive” de servigos e
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2.6.7 Processos de concessio de crédito:

Como lembra BARROS (2000)', o processo de analise de crédito d¢ financiamento de
verculos ¢ realizado através das checagens da ficha cadastral do cliente. Egsas checagens sio
fundamentais para uma andlise de crédito, averiguando a veracidade das informacdes. As
perguntas feitas devem ser claras e objetivas para que nio se perca tempo durante a checagem,
tendo que ficar repetindo o significado das perguntas. Elas t¢m como objetivp possibilitar que o
emissor do parecer sobre a proposta de crédito possa levar em consideragdo realmente as
informagdes fornecidas pelo proponente.

O analista de crédito ndo deve se esquecer do compromisso com o resultado da
institui¢do/empresa ¢ que se deve conceder o crédito para os proponentes que apresentem
melhores condi¢des de honrar as operagdes. Tenta-se respeitar a relagdo cuisto/beneficio e no
menor espaco de tempo possivel para se realizar as checagens, deve-se emitir um parecer, com
seguranga. Qualquer tipo de checagem implica custos, por isto ndo adianta checar todas as fontes
de informagio possiveis para uma proposta cujo valor seja baixo, pois pode acontecer que,
mesmo que o cliente pague em dia, jé se tera gasto mais do que a instituicdo/empresa ira ganhar
com a operagao.

Um fator que preocupa e que € objeto de estudo neste projeto, ¢ a demora para a emissdo
do parecer em uma proposta. Deve-se ter cuidadoso com todo o processo de concessdo de crédito,
mais a0 mesmo tempo deve-se ser agil, pois a demora na emissdo pode significar a perda de um
cliente potencial e até mesmo a perda de parceiro comercial, dependendo do produto.

Nos casos de operagio com clientes antigos, algumas checagens podem deixar de ser

feitas, principalmente aquelas referentes a dados ja informados pelo cliente |lem seu contrato ou

1 roga . ; Foye rops ) rye o Fe w
www.eréditoerisco.com. br/AndlisedecréditoPF/analisedecréditopf _enaliseconceito.htm
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contratos anteriores € que ndo tenham se modificado de acordo com a ficha cadastral preenchida

para a nova operacao.

Os analistas de crédito devem ser treinados antes de realizarem essas

que exista um roteiro ou manual para que o funciondrio cnsulte.

tarefas. O ideal ¢

As checagens podem e devem variar de acordo com 0 tipo de operagd¢ e até mesmo com

o valor que o proponente esta solicitando.

O analista de crédito deve estar atento durante a sua verificagdo, para o modo como a

pessoa que ele esté questionando passa as informagoes. A fonte de informagao

pode ser:

Informada: ¢ a forma de resposta da fonte de informagdo que da maior credibilidade para

a checagem, mas, mesmo assim, ndo impede que haja uma combinac¢do prévia entre fonte de

informagdo e o proponente. O analista deve estar atento para a maneira

como a fonte de

informac¢do responde as perguntas. As vezes perguntas que normalmente deveriam ser objeto de

consulta a alguma fonte, mas que sdo respondidas de imediato podem representar que a fonte de

informagdo estd passando informagdes ndo veridicas.

Confirmada: Muitas vezes a fonte de informagdo se recusa a informar os dados do

pesquisado e diz que s6 pode confirmar. Esse fato deve ser informado ao responsédvel pela

emissdo do parecer sobre a operagdo, pois ele pode significar somente que a

ficou desconfiada de alguma coisa e ndo se sentiu a vontade para falar sobre

fonte de informacdo

o proponente. Pode

significar também que a fonte de informagdo estda combinada com o proponente ¢, para evitar

erros, vai confirmar os dados que foram informados na proposta: muitas ve
sio veridicos. Procura-se identificar, na hora da ligagéo, se a referéncia ¢

"terceiro" antes de nos passar as informagoes.

zes esses dados ndo

sta consultando um




28

FAMIG - FACULDADE MINAS GERAIS

BIBLIOTECA

2.6.7.1 Checagens

Conforme BARROS (2000)’, sdo realizadas nas checagens as refer

pessoais, comerciais, bancdrias.

2.6.7.1.1 Dados Residenciais

\

éncias residenciais,

As checagens de dados residenciais verificam se o proponente reside no endereco

informado na proposta. Essa checagem ¢ realizada de varias maneiras e depen

que o analista deseja obter.
Se a checagem for por telefone, o analista liga, identifica-se co
institui¢io/empresa que estd realizando a consulta do cadastro, pergunta o 1
falando, qual o enderego residencial, quanto tempo de residéncia naquele log
residéncia (propria quitada, propria financiada, alugada, de parente, funcion
etc.):
e Se a residéncia for financiada, deve-se checar: valor da parcela
prazo que falta, forma de reajuste do contrato, dados da institui¢do que financi
e Se for residéncia alugada, deve-se verificar: valor do aluguel, praz
contrato, dados da imobiliaria ou do proprietario do imovel;
L]

Se for residéncia propria, deve-se saber: em nome de quem estd 1

Isso porque muitas vezes o imével esta em nome de outra pessoa €, ao ser per

\de das informagoes

mo funcionario da
nome de quem esta
zal, qual € o tipo de

al, hotel ou similar

| do financiamento,
ou;

0 para o término do

registrado o imovel.

guntado se o imovel

¢ proprio, o proponente responde que sim, pois, para ele, se estiver em nome do pai, por exemplo,

o imovel € dele. Se a operagio estiver sendo feita para ele e sem a partic

informacdo pode ser fundamental.

2 ¢ g 3 £3s Figa 4 ra. . vpa k)
= www.ereditoerisco.com. briAnalisedecreditoPF/analisedecréditopf analiseconceito.htm

ipagdo do pai, essa




Se, por telefone a consulta ndo foi realizada com sucesso, utiliz

informacdes da companhia telefonica local, onde ¢ possivel verificar se o telg

proposta esté realmente instalado naquele enderego e em nome de quem estd

pode-se fazer uma visita a residéncia, onde as perguntas devem ser basicame

as feitas por telefone.

2.6.7.1.2 Referéncias Comerciais

E a checagem feita em financeira ou outra institui¢do que o proponen
como local onde ja tenha operado com crédito e ja tenha quitado a operag

fontes de informagdo obtém-se informagdes sobre a capacidade de pagame

sobre seu comportamento como pagador (se pagou em dia) e se verifica os d
proposta sdo compativeis com os informados para a outra financeira/institui¢a

Outra forma de obter informagdes ¢ por meio de ligagdo

financeira/instituigdo informada, para constatar se a experiéncia d¢
financeira/institui¢do: se € verificado o valor total financiado, a data do c

financiamento, se o pagamento foi pontual ou ndo. No caso de ter sido f

produto financiado (leasing, CDC, crédito pessoal, etc.), se teve aval, (cole

dados cadastrais (residenciais e fonte de renda).

2.6.7.1.3 Local de Trabalho

Este dado deve ser consultado no local ou nos locais preenchidos na

onde o proponente informou trabalhar, para se obterem informagdes sobi

29

a-se o servigo de
>fone informado na
instalado. Ou ainda

nte as mesmas que

ite tenha informado
40 ou nao. Nessas
nto do proponente,

ados informados na

1

telefonica para a

-
v

crédito com a
pntrato, o prazo do
rago com atraso, o

tar os dados deste),

proposta cadastral,

re a capacidade de
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pagamento do cliente e verificar dados do cliente informados na proposta. Pode-se também ligar

para a empresa ou empresas informadas pelo proponente e checar a empresa com o setor de

Recursos Humanos ou Departamento Pessoal. Deve ser evitado o contato com 0 proponente ou

avalista durante a checagem. E verificado o porte da empresa (se grande,

média, pequena ou

micro empresa), controle da empresa (se ¢ privada ou publica), a data de admissdo ou tempo de

servico, cargo ou fungdo, saldrio, comissoes e outras informagoes sobre seus ganhos, se possul

carteira de trabalho assinada ou contrato de prestacao de servigos, se € efetiv

0 ou tempordrio, se

estd em experiéncia ou se estd cumprindo aviso prévio, qual € o enderego da empresa.

Se o cliente recebe comissdes ou alguma forma de remuneracao

solicitar a informagio dos valores recebidos no minimo nos trés Gltimos meses.

variavel, devemos

O nome ¢ a fun¢do e/ou cargo de quem deu as informagdes deve ser sempre anotado.

Nas situagdes em que o proponente declara na ficha cadastral ter uma renda elevada ¢

trabalha em uma empresa pequena e/ou ndo conhecida no mercado, além ¢

dados do proponente, sdo verificado alguns dados da empresa como:

* se o telefone informado na ficha cadastral esta instalado em nome da e
* se no comprovante de renda consta o0 CNPJ, pode-se ser consultada alg

empresa: se ela tem muitos restritivos, a data de fundagao e o enderego

Além disso, podem ser feitas algumas perguntas durante a checagem, ¢

= qual o ramo de atividade da empresa;

= qual a data de fundagio.

la confirmag¢ao dos

mpresa;

yjuma informacdo da

da empresa.

omo:




2.6.7.1.4 Referéncias Bancarias
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E realizada junto ao banco e agéncia onde o proponente informou, na proposta, que possui

conta corrente, para se obter informagdes em relagdo ao comportamento do
banco. E importante ressaltar que se deve respeitar o sigilo bancdrio, que

confidenciais e ndo poderdo ser divulgadas a terceiros de maneira alguma.

proponente junto ao
as informagoes sdo

Procura-se saber da

data de abertura ou tempo de conta corrente, se possui conta especial ou comum (se possivel o

valor do limite), se o proponente recebe salario ou algum tipo de beneficio na conta corrente, se

possui investimentos, tem ou teve restri¢des (cheques devolvidos, adiantamentos a depositantes,

excessos sobre limites).

De todas as checagens, a referéncia bancaria ¢ a que oferece mais dificuldades para ser

feita.

2.6.7.1.5 Referéncias Pessoais

Esta checagem é realizada através de telefone informado pelo proponente, podendo ser de

vizinhos, parentes ou amigos, para que sejam verificados os dados que constam na proposta

cadastral, como endereco residencial, dados da atividade profissional, telefones de contato.

2.6.8 Alcada de Crédito

SILVA (1997) afirma que:

As alcadas sdo os limites de crédito, delegados pelas instituicdes aos Orgaos ou

pessoas gestoras de crédito, para decisdo sobre operagoes
necessidade de aprovagdo de superiores.

-

de crédito, sem a

O objetivo da algada ¢ agilizar a tomada de decisdo ¢ auxiliar a drea comercial para

aumentar a capacidade de competir no mercado, sempre mantendo o grau

de risco dentro do




32

definido.
A forma de decisdo da politica de crédito pode ser individual, conjunta ou colegiada.
Na forma individual, individuo tem a algada (decisdo) de um crédito até determinado
valor, de acordo com o cargo ocupado. Na algada conjunta, duas ou mais pessoas podem assinar

conjuntamente. E na algada colegiada, um comité de crédito ¢ responsavel pela decisdo, que pode

ser por unanimidade ou por maioria simples.




3. METODOLOGIA

A metodologia de trabalho adotada ¢ a de Avaliagdo de Resultados, ou
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seja, elaboracdo de

um questionario qualitativo, ndo pretendendo medir quantitativamente os dados obtidos, pois

trata-se da investigagio da necessidade de manuais administrativos sobre os processos, atividades

e utilizagdo de ferramentas desenvolvidos nesta instituigdo.

Este questionario qualitativo é aplicado a 1 (um) gestor e a 5 (cinca) colaboradores do

setor operacional da drea de crédito, sabendo-se que se trata do mesmo questic

nario, composto de

10 (dez) questdes dissertativas, para que os entrevistados possam livremente responder as

questdes e expressar suas opinides como também dar suas sugestoes.

ApOs a coleta dos dados, ¢ realizada a analise dessas informacgdes

com o objetivo de

avaliar o conhecimento coletivo e individual pertinente a este trabalho — cria¢do/desenvolvimento

de manuais administrativos, através da tabulagdo das perguntas e respostas obtidas. Em seguida ¢

analisada a resposta de cada participante, ressaltando as de maior relevancia para metodologia em

uso. Por fim comparam-se as questoes divergentes.

Os participantes foram classificados por letras, para manter sigilosas as informagdes

contidas em suas respostas, sendo que o participante “A” refere-se a um gestor, o participante

“B*, “C”, “D” e “E” a auxiliares de cadastro e, por fim, o participante “F”’ ¢ um analista trainee.

A amostra foi obtida através da distribui¢ao do questiondrio para toda a equipe de crédito, sendo

analisado somente aqueles que contribuiram, respondendo ao mesmo. As perguntas utilizadas no

questionario estara anexada neste trabalho.




4. A EMPRESA PESQUISADA

A “BV FINANCEIRA S/A” é uma empresa que vem atuando

financiamento de veiculos automotores hd nove anos em diversas regioes e

sendo que sua participa¢do no territorio nacional pode ser constatada nos ane

Essa empresa leva em consideragdo as varidveis ambientais, sendo elas:

» taxas de juros;

= g concorréncia;

= ¢ o0 desejo de compra do consumidor.

A empresa investe pesado nas ferramentas mais atuais oferecidas pe

tange a “Sistemas de Informagdo™ para melhor atender as expectativas de s

objetivo de cada vez mais buscar um lugar de destaque no mercado. Utiliza a
para auxiliar a comunicagdo interna e externa, que sdo:
= fax: para facilitar o envio de propostas cadastrais, da revenda
este instrumento estd sendo substituido pelo cadastramento
oferecida para os lojistas que ndo disponibilizam de computado,
cadastramento de propostas via web pelos lojistas;
telefones: fixos e celulares corporativos, para facilitar envi
mensagens corporativas;
intranet. como divulgagio de informativos;
sistema: BV Servigos v. 4.1, que foi desenvolvido pela terran
software Power Builder, sendo que a gestdo das informagi

auxilio do MSAccess 2000.

SPC, SERASA, CHECEXPRESS, DATAPREV, DETRANET
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no mercado de
Estados do Brasil,

xos deste trabalho.

lo mercado no que
cus clientes, com o

lgumas ferramentas

para o banco (obs:

Web, mas ainda €

res);

o de respostas via

nenta de cria¢do de

bes sao feitas com

, RECEITA, etc.




A utilizaciio consciente dessas ferramentas tem como objetivo a busc:
seus clientes.
A empresa se divide em quatro setores com suas respectivas caracteristi
Setor de crédito
Onde se recebem pedidos de aquisi¢do de novos financiamentos; s
sistema e levados para a analise do perfil do cliente x crédito proposto. Os an
atentos:
= apossiveis tentativas de fraudes;
= a operagdes ou propostas de operagdes que contenham ind
lavagem de dinheiro;
= a0 cumprimento das regras contidas na Politica de Crédito.
Devem ainda:
» fazer com que se respeite o limite de al¢adas existente;
» solicitar, quando necessario e de acordo com a politica de
adicionais as operagoes.
Setor administrativo
Depois de passadas as propostas pelo setor de crédito, e se aprovados,

formalizacdo do contrato fiduciario do cliente junto a financeira, do pagament
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1 da fidelizagdo de

cas:

jo cadastrados no

alistas devem estar

cios de crimes de

crédito, garantias

essa area cuida da

o de funciondrios e

da formulagdo de contratos com novas concessionarias. Neste setor as atividades subdividem-se

cm:

1) Recursos Materiais

e Execucdo e controle de servigos relacionados com correio, copias,

almoxarifado, expedi¢io, chancela mecéanica, requisi¢oes das filiais,

emissdo de quitacoes.




2) Infra-estrutura

3) Processamento

Este setor tem a fungao de:

4) Controle Interno

Tem a fun¢do de:

e Manutencio do dossié dos lojistas em arquivos bem estruturados.
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e Execucio e controle de servigos relacionados com manutengdo, limpeza,

seguranga, instalagdes € equipamentos.

e Realizacdo e manutengdo do inventario de bens da Instituicdo, inclusive os

de informacao.

e conferir as operagdes aprovadas com as propostas de financiamento;

e registrar a operagdo no sistema operacional de Controle|Interno;

e certificar-se da correta formalizacio da operacdo antes de liberar a

autoriza¢io de pagamento aos lojistas;

e manter em perfeita ordem o arquivo dos dossiés de financiamento e

Leasing;

e gerar arquivo magnético e remeter aos bancos cofrespondentes para

emissdo dos carnés.

e monitorar as pendéncias de documentagdes, informando os desvios a

geréncia,

e analisar processos liberados com enfoque nas politicas aprovadas pela

diretoria;
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e fazer o levantamento de contratos por solicitagio da Geréncia de
Prevengdo ¢ Risco.
Setor comercial
*» faz captagio de novos clientes e mantém contato direto com os lojistas;
= entrega documentos liberados aos clientes;
= da suporte as necessidades das filiais;
= cfetua todos os procedimentos de substituigdo de garantia, transferéncia e
renegociagao de dividas;
= recebe a garantia, em caso de entrega amigavel;
* recebe os pagamentos efetuados pelos clientes;
= faz a associagio dos pagamentos efetuados em cheques com suas respectivas
parcelas;
= devolve os cheques para as filiais;
= cobra os cheques sem fundo (Alinea 11);
* fomenta os negdcios da Instituigdo, através de contatos com clientes e lojistas;
» gerencia e coordena os operadores comerciais existentes em sua regional;
Obs: Este setor deve estar atento a operagdes ou propostas de operagdes que contenham
indicios de crimes de Lavagem de Dinheiro.
Setor de cobranca
Esta area esta encarregada de receber do cliente que esta inadimplente, através de
negociagoes, a(s) parcela(s) em atraso ou até mesmo em ultimo caso reaver o bem.
Sdo ainda fungdes do setor:

= controlar as correspondéncias pertencentes a empresa;




_ 38
FAMIG - FACULDADE MINAS GERAIS

BIBLIOTECA
s efetuar a comunicagio e apoio das areas internas da empresa com clientes,
fornecedores ¢ mercado;
» controlar o envio/ devolugdo de carnés e cartas aos clientes;
= controlar o processo de negativagio dos clientes;
» corrigir divergéncias existentes nos cadastros dos clientes;
= calcular e informar o valor de quitagdo dos contratos;
= apurar o saldo remanescente dos contratos.
= solucionar dividas dos clientes;
= atender ao telefone os retornos solicitados pela Cobranga Ativa
* complementar o cadastro dos clientes;
= atender e re-direcionar as solicitagdes efetuadas pelos clientes, para as areas
responsaveis;
» agendar e atender os clientes para filiais.
= executar os procedimentos de cobranga de acordo com os prazos existentes nas
normas;
= efetuar procedimentos de localizagdo do cliente através de telefone;
» complementar o cadastro dos clientes;
» agendar o atendimento dos clientes para filiais, ¢
= atender e redirecionar as solicitagdes efetuadas pelos clientes, para as areas
responsaveis.
Mesmo sendo divida em setores para facilitar a distribuicao de tarefas, todas as areas
interagem, tendo facilidade de acesso entre si, utilizando, como estratégia de politica interna da
empresa, o trabalho em equipe para obtengdo de resultados precisos e satisfatorios. DAFT (2002),

define “orientaglo estratégica de uma empresa como constituicdo de quatro caracteristicas
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identificadas em pesquisa organizacional pertencente a orientagdo estratégica de uma
organizagdo: estar perto do cliente, fornecer respostas rapidas, ter foco ¢ metas empresariais
claras e estabelecer ligagdes interorganizacionais”. Por exemplo, na “BV FINANCEIRA S/A”
percebe-se que, ao se falar com o lider de equipe de qualquer setor, basta se encaminhar a sua
mesa, pois a empresa adota uma politica de ambiente aberto, ndo tendo, dessa forma, salas
reservadas para os gestores, tornando seu acesso € a tomada de decisdio mais| agil possibilitando

maior interagdo entre os membros.




5. ANALISE

Neste capitulo serdo apresentados e analisados os dados colhidos atra

adotada, onde serdo apresentadas também de forma sintética as respost
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vés da metodologia

1s do questiondrio

aplicado, mapeando as deficiéncias e/ou necessidades dos profissionais envolvidos neste

processo.

Iniciando esta analise constatou-se que todos o0s participantes concord

am que 0 processo

de crédito é rapido e atende as necessidades da empresa, destacando o comentario do participante

D, que acrescenta a importéncia de estar sempre mudando para atender

mercado.

A maioria dos participantes demonstrou conhecer as ferramentas di

instituigdo, através de citagdo de exemplos, podendo destacar o participante (

como ferramentas as politicas e procedimentos, que sdo manuais distintos.

descreve procedimentos e politicas como atividades das diversas unidades

is necessidades do

sponibilizadas pela
(', que apenas citou
OLIVEIRA (2002)

organizacionais da

empresa e servem como diretrizes ou pardmetros para a tomada de decisdo. Por exemplo: ¢

politica da empresa financiar utilitarios com menos de 8 (oito) anos de uso. C

citou exemplos, mas reconheceu que a empresa dispoe de ferramentas neces

) participante E ndo

sarias para um bom

desenvolvimento de suas atividades, porém ha necessidade de treinamento para sua melhor

utilizacdo. Conforme OLIVEIRA (2002), a utilizagdo de um manual de instru
facilitaria a utilizagdo dessas ferramentas.

E visdo do participante A ¢ que as ferramentas disponibilizadas f
eficientes, sugerindo possiveis ajustes para uma melhor adequacido ao me
participante D acrescenta que a utilizagao das ferramentas € eficiente, mas

ressaltando que ndo basta apenas obter resposta de um instrumento, €

IcOes especializadas

vela instituicdo sdo
ercado. Contudo, o
nem sempre eficaz,

hecessario que sua




interpretacio e compreensdo sejam ageis, pois a morosidade nas respostas ird

da analise.
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impactar a eficdcia

Esta claro para todos que os conceitos sdo muito importantes para 0 desenvolvimento de

suas atividades digrias, contudo o participante C observou que nem todos t

implicacdes de seu trabalho, que tipo de gastos ou custos estdo envolvid

concessdo de crédito. O participante F tem consciéncia dessas implicagdes, a

ém consciéncia das
ps no processo de

firmam porem, que

nem todos compartilham dessa consciéncia. Como se pode observar, ndo ha um entendimento ou

até mesmo esclarecimento de todos no que se refere a manuais, sendo que a

existéncia de s um tipo de manual, ja utilizado pela empresa, sendo descr

procedimentos. Na metodologia estudada tais conflitos poderiam ser sanados

um manual de atividades especificas, onde a informagdo seria a mesma para

(2002) destaca a informagio anterior como uma das vantagens na utilizago de

discussoes e equivocos mais freqiientes. Os colaboradores da empresa em

maioria acredita na
ito como politica e
com a utiliza¢do de
todos. OLIVEIRA
e manuais, evitando

foco desconhecem

outros tipos de manuais além da politica de crédito. Nesse ponto ha uma grande divergéncia, se

existe ou nao necessidade da criacdo de um manual técnico, o que gera, tal

como é demonstrado pelo participante A, que acredita que esse manual € a pc

vez, uma confusao,

vlitica de crédito. A

aceitacdo de um manual técnico que auxiliaria na solugdo de duvidas oriundas do decorrer das

atividades diarias ¢ bem aceita por todos, como ressalta o participante F, qu¢

para responder suas duvidas.
Os entrevistados, na sua maioria, optam por duas formas de disposigac

por impresso, ou por via internet, visando a seguranga das informagoes

consulta.

> consulta a politica

» de manuais, sendo

e o facil acesso e




6. CONCLUSOES

Este trabalho foi importante para o meu desenvolvimento pessoal e pr
que me proporcionou uma carga de informagdes antes desconhecidas. Ser
meus conhecimentos na area de crédito, especificamente ¢ nas demais dreas da

Uma das dificuldades encontradas na realizagdo deste trabalho foi a li
estudo, ou seja, por se tratar de uma filial, ndo se sabia ao certo se a ma

materiais semelhantes para realizagdo das atividades de crédito. Outra dificu

dos participantes que iriam responder ao questionario, pois os colaboradores

42

pfissional, uma vez
viu para aprimorar
instituigao.

mitacdo da. area de
triz ja dispunha de
ldade foi a escolha

mais experientes ja

se julgavam competentes o bastante para ndo precisarem de uma ferramenta como essa para

auxiliar suas atividades, apesar de ela ser necessaria, pela responsabilidade

concedido.

Percebeu-se a importancia da andlise de crédito, pois um crédite

concedido gera uma série de conseqiiéncias para o banco, podendo comprom

responsabilizar o empregado que o concedeu.
A criagdo de manuais administrativos torna-se entdo uma ferramenta
ao crédito, dentro do cenario em que vivemos hoje, cheio de incertezas € con

forma que ndo é nem um pouco facil ou simples tomar decisoes.

A seguranga deve ser uma preocupagdo constante dentro de uma Ins

seja de dados ou informagdes. Tanto o cliente quanto o banco precisam ter se
para a consolida¢do de um relacionamento construtivo.

Hoje em dia, com a concorréncia cada vez mais acirrada e com clie

do risco do crédito

b inadequadamente

eter os resultados e

essencial de auxilio

stantes mutacoes de

tituicdo Financeira,

guranca ¢ confianga

'ntes cada vez mais

exigentes, a agilidade na decisdo de crédito ¢ fundamental, sendo importante ter um manual como
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o proposto para um suporte na tomada de decisdes. Vale ressaltar que ter somente agilidade ndo

basta se esta ndo tiver consisténcia, buscando sempre a eficiéncia e eficacia.

E importante lembrar que em todo empréstimo havera um risco de ¢rédito. Nao existe

empréstimo sem risco algum, porém este deve ser razodvel e tentar ser minimizado ao maximo.

Por isso quanto mais uma instituigo preparar seu profissional para tomar decisoes, oferecendo-

lhe ferramentas e lhe ensinando como utiliza-las, melhores serdo os resultados para todos, em

curto ou longo prazo.

Este trabalho limita-se & area de crédito da instituigdo pesquisada, BV FINANCEIRA, nao

estendendo-se a outras areas e/ou instituigdes, pois levou em consideragdo a

podendo 0 mesmo servir de parametro para outras empresas.

cultura interna, nao

Por meio da analise realizada, notou-se a deficiéncia apresentada pelos colaboradores na

utilizacdo eficiente e eficaz das ferramentas disponibilizadas pela organiza¢do. Sugere-se entdo o

desenvolvimento de manuais, tais como — manuais técnicos, referente

ferramentas, manuais analiticos de documentos, para efeito de compara¢do

a utilizacao dessas

¢ consultas quando

necessario na analise, lembrando que ndo cabe ao analista conferir documentagao, mas, no que

tange o conhecimento de cada profissional e maior seguran¢a na tomada de decisdo, sugere-se a

criacdo de tal instrumento, tratando de manuais de fungdes especificas e

manuais de termos

comumente usados, procurasse minimizar tais dificuldades apresentadas pelos profissionais, em

conseqiiéncia tornar as atividades mais ageis. Quanto a disposicdo do material, propde-se um

manual impresso, para consulta coletiva e em caso de ocorréncia de possiveis falhas no sistema.

Mas a disponibilizacdo pela intranet/internet se faz mais favoravel face

profissional possuir usuario e senha, o que facilitaria a individualizagdo nas

ao fato de cada

consultas e, para a

institui¢cdo, mais seguran¢a nos dados fornecidos e controle de acessos através do IP de cada

maquina.
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Para possiveis pesquisas futuras, sugere-se a criagao de uma disciplina especifica, com
horério estabelecido para melhor adequacdo ao horério do orientador e aluno € no que se refere a
este trabalho. o desenvolvimento de um sistema para dar manuten¢ado e/ou suporte a estes
manuais sendo disponibilizado de forma on-line.

Enfim, percebi que ndo basta a instituigao oferecer as melhores ferramentas de auxilio a
tomada de decisdo. E preciso ensinar como utiliza-las da melhor forma para que o objetivo da
existéncia da instituicdo seja alcancado e que seus produtos possam ser comercializados com

maior seguranga.




7. ANEXOS
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Questionario aplicado a drea de crédito

Questiio 1) O processo de credito ¢ rapido e atende as necessidades da empresa’

Questio 2) Existe um conhecimento amplo das ferramentas necessarias para a concessao
de crédito? Quais sao?

Questiio 3) Como ¢ a utilizagdo dessas ferramentas acima descritas, € eficiente ? Eficaz?
Ha necessidades de melhorias?

Questdo 4) Os conceitos necessarios para o desenvolvimento para das atividades de
concessio de crédito, estdo bem claros para todos? Cite alguns desses conceitos.

Questiio 5) O conhecimento dos conceitos pertinentes a concessdo de crédito € importante

para um bom desempenho profissional?

Questido 6) Existem manuais internos da empresa que auxiliam no esclarecimento de
duvidas na realizagio de seu trabalho?

Questio 7) Em seu entendimento, ha uma consciéncia das r!esponsabilidades ¢
implicagdes da concessdo de crédito (entenda-se como implicagdo, por exeimplo, gastos extras
que poderiam ser evitados) ?

|

Questiio 8) A criagio de um manual interno da instituicao facilitaria ou ajudaria a
realizacio das atividades diarias? Por que?

Questiio 9) Caso houvesse um manual pratico contendo informagdes relevantes sobre
suas atividade diarias, ele seria consultado? Por que?

Questio 10) Qual a melhor forma de apresentagao para este manual (internet, portal de

conhecimento(intranet), impresso) ? Dé sugestoes?
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