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RESUMO

Na agéncia Pitanga do Banco do Brasil S.A. foi observado que os clientes estavam
insatisfeitos com a demora na conclusdo de suas propostas de investimentos
agropecudrios e a liberagao dos recursos solicitados.

ApoOs a entrega de suas propostas na agéncia eram necessarias varias vindas do
cliente a agéncia para providenciar mais documentos, certiddes, assinaturas em
declaracdes, etc.

O Banco do Brasil S.A. possui normais internas para conducdo do processo de
crédito, porém essas normas nao estavam sendo plenamente observadas e
refletiam na mé& conducdo dos processos e morosidade no atendimento das
demandas apresentadas.

Neste trabalho seréo levantados os motivos que estdo contribuindo para a demora
no atendimento e apresentado sugestdes de melhorias.

Com as implementacfes das sugestbes de melhorias o processo ficard mais agil e
refletira positivamente na satisfacéo dos clientes.

Palavras — chave: Satisfacdo; Clientes; Financiamentos; Investimentos.



SUMARIO

INTRODUGAO. ... .ottt 08
O BOM ATENDIMENTO COMO SATISFACAO DAS NECESSIDADES.. 11
GERENCIAMENTO DA QUALIDADE DOS SERVICOS........cccoovevievenaan. 13
PROCESSOS......ooiiictiee ettt ettt st n ettt ees st tean s 15
METODOLOGIA. ...ttt eee ettt st s st eeeeeend 18
ANALISE DOS RESULTADOS.......cotieiiiieeeeee e 21
(070N (o] I U 110 =1 TR 27
REFERENCIAS..... .o oteeeeeeeee ettt a ettt ete et seneanens 30
ANEXOS.....oo ittt ettt ettt ettt ettt e 31
ANEXO A — FICHA DE NEGOCIACAO .....cooiieieeeeeeeee e, 32
ANEXO B — FICHA DE ENCAMINHAMENTO.......ccocvivirieieieeieeeeeeeeeens 33
ANEXO C — DILIGENCIAS JANEIRO/O8........ccvoveeirieeeree e 34
ANEXO D — DILIGENCIAS FEVEREIRO/0S..........c.coveeeieeeer s, 35
ANEXO E — DILIGENCIAS MARGCO/08........coieeieeeeee e 36
ANEXO F — DILIGENCIAS ABRIL/OS........cocoeeeeieerereeeeeeeeeeer e 37
ANEXO G — DILIGENCIAS MAIO/O8.........coovieeeeieereeeeeeeeeses s, 38
ANEXO H — DILIGENCIAS JUNHO/08...........ccoovivereeieeeeeeeeeeeeeeeeen e 38
ANEXO | = DILIGENCIAS JULHO/08..........cooveeeeieeeeee e 40
ANEXO J — DILIGENCIAS AGOSTO/08........covieeeeeeeeeeeeeeeeeeeseee e 41
ANEXO L — DILIGENCIAS SETEMBRO/0S...........cccvoiereriseereeseereeens 42
ANEXO M — DILIGENCIAS OUTUBRO/O08.........cooviieeeeeeeeeeeeee e 43
ANEXO N — DILIGENCIAS NOVEMBRO/0S...........coveieeieeeeeeeeeeeeeenees 44

ANEXO O — DILIGENCIAS DEZEMBRO/O0S.........ccceveeeieeeeeeree e 45



1 INTRODUCAO

Este trabalho foi efetuado no Banco do Brasil, agéncia Pitanga, localizada no
municipio de Pitanga, na regido central do estado do Parana.

Municipio com populacdo urbana de 18.324 habitantes, e rural de 17.517
habitantes e sua economia baseado principalmente na agricultura, com 3.763
estabelecimentos agropecuarios, tendo 53.822 hectares com cultivo de lavouras
temporarias e 41.818 hectares explorados pastagens. (IBGE, 2007) e a participacéo
da agropecuéria no PIB municipal é de 24,78% (PARANACIDADEYS).

A agéncia Pitanga conta com 22 funcionarios distribuidos em trés equipes:
pessoas juridicas, pessoas fisicas e caixas.

Atende mais de quatro mil clientes: pessoas fisicas, juridicas, e também,
usuarios dos servi¢cos bancarios.

No encarteiramento dos clientes, a agéncia tem, além carteira de uma
clientes Pessoas Juridicas, trés carteiras de Pessoas Fisicas, sendo uma
Preferencial e duas carteiras de Pessoas Fisicas Exclusivasl.

O autor desta obra é o Gerente de uma dessas carteiras Exclusivas.

Os clientes Exclusivos possuem maior poder aquisitivo e melhor nivel de
informagdes, sdo assediados pela concorréncia, pois sédo atuais e potenciais
consumidores de produtos bancarios, como conta especial, seguros, capitalizacao,
previdéncia.

A maioria dos clientes exclusivos tem como principal fonte de renda
atividades agropecuarias, e demandam crédito para custeio e investimento nos
ramos de agricultura e pecuéaria.

As propostas de créditos para investimento agropecuario apresentadas na
agéncia sdo acolhidas, e encaminhadas ao Centro de Servicos e Operagdes — CSO
em Curitiba (PR), 0rgdo responsavel pela analise das propostas, verificacdo da
documentacédo apresentada e formalizacéo do instrumento de crédito.

Quando as propostas sdo encaminhadas corretamente, em aproximadamente

cinco dias Uteis, a agéncia recebe de volta a proposta encaminhada, com o

! Carteira de Pessoas Fisicas Exclusivas: Cliente com renda acima de R$ 2.000,00 ou aplicacdes
financeiras acima de R$ 20.000,00.



instrumento de crédito para acolher as assinaturas dos clientes e efetuar a liberagéo
do crédito.

Observou-se que as demandas de financiamentos desses clientes estdo
sendo retardadas por falhas no acolhimento das propostas e fluxo inadequado dos
processos.

Neste sentido, a falta de corre¢édo no acolhimento das propostas e falhas no
fluxo de processamento vem ocasionando demora no atendimento, re-trabalho, ma
utilizacdo dos recursos disponiveis, reclamacfes e insatisfacdo dos clientes,
comprometimento da imagem do Banco do Brasil, além de muitas vezes, a propria
perda de negdcios.

Devido demora no atendimento de suas demandas, ocorrem constantes
retornos dos clientes a agéncia, causam reclamacfes e o0s clientes estdo
insatisfeitos com o atendimento prestado na condugéo de suas propostas.

Os negdcios com Pessoas Fisicas Exclusivo na agéncia do Banco do Brasil
de Pitanga - PR sao, dentre as carteiras de cliente (Pessoas Juridicas e
Preferenciais), os que mais agregam produtos bancarios e receitas na agéncia.

Esses clientes Exclusivos exigem e o Banco do Brasil se propde a
disponibilizar atendimento de exceléncia (0 que ndo vem ocorrendo), com vista a
melhor satisfazé-los e torna-los mais rentaveis para a agéncia de Pitanga — PR, e
para o Banco do Brasil.

Sendo assim, esse trabalho consistird no levantamento dos motivos pelos
quais as propostas de investimentos apresentadas na carteira de clientes exclusivos
da agéncia Pitanga - PR, apresentadas pelos clientes, ndo estdo sendo prontamente
atendidas, ocasionando retorno dos clientes a agéncia varias vezes para tratar do
mesmo assunto, retrabalho pelos dos funcionarios e demora no atendimento dos
pleitos dos clientes e até o cancelamento das propostas devido a morosidade de
liberacdo de recursos.

Objetiva-se, contudo, conhecer as causas da morosidade, situagdes em que
as normas internas néo estdo sendo seguidas e propor solugdes para corrigi-las, de
forma a agregar mais valor as propostas de investimento agropecuario.

Justifica-se este trabalho, pois, a forma de acolhimento e conducéo consta
nos normativos internos do Banco do Brasil S.A., porém ndo esta sendo seguido

integralmente.
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Com a implantagcdo das sugestdes de melhorias, as propostas serao
acolhidas e conduzidas dentro dos normativos e sua contratagdo ocorrera
tempestivamente e provoquem a melhoria da satisfacao dos clientes.

A estrutura deste trabalho seréd realizada através de estudo de caso e
consistira no levantamento de informagfes nas propostas que foram encaminhados
ao CSO para analise e para os quais foram solicitadas diligéncias2 ou que foram
devolvidos a agéncia para correcdo das pendéncias. Para complementar o
levantamento de dados, serd efetuada entrevistas ndo estruturadas com o0s
funcionarios envolvidos no processo na agéncia e com empresas de assisténcia
técnica que elaboram os projetos de investimento.

Com este trabalho estaremos analisando a conducdo dos processos de
crédito de investimento na agéncia Pitanga - PR e propondo melhorias que
redundem no acolhimento correto de propostas, conducdo através de fluxo
sistematizado, com vista a diminuir a tempo para a concluséo do processo de crédito
gerando ganho de tempo dos funcionarios e principalmente pronto atendimento aos
clientes.

Com a diminuicdo do tempo para liberacdo dos créditos, os clientes estardo
mais satisfeitos com a agéncia Pitanga, e mais propenso ao consumo de outros

produtos bancérios.

2 Diligéncias: Solicitagcbes por parte do CSO, para serem providenciadas pela agéncia/proponente,
para complementar as informag8es ao projeto ou documentos faltantes, para subsidiar as analises.
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2 O BOM ATENDIMENTO COMO SATISFACAO DAS NECESSIDADES

O bom atendimento e as satisfacdes das necessidades dos clientes os levam
a maior fidelizacdo e rentabilidade para as empresas em geral e para o Banco do
Brasil, como é o caso da agéncia Pitanga — PR, na qual foram analisadas as
dificuldades e morosidade do atendimento dos pleitos para investimentos
agropecuarios, impactando negativamente os negocios da agéncia.

A atuacdo da agéncia no atendimento e conducdo das propostas de
financiamentos para investimentos agropecuéarios esta ferindo os principios de
marketing, que especificam a necessidade da satisfacdo do cliente, o que ndo esta

ocorrendo a contento. Segundo Kotler (1998, p. 53):

A Satisfacdo € como o sentimento de prazer ou de desapontamento
resultante da comparacdo do desempenho esperado pelo produto (ou
resultado) em relagédo as expectativas das pessoas. Com esta defini¢cdo fica
claro que a satisfagdo é fungdo do desempenho percebido e das
expectativas. Se o desempenho ficar longe das expectativas, o consumidor
estara insatisfeito. Se o desempenho atender as expectativas, o consumidor
estara satisfeito e se excedé-las estara altamente satisfeito ou encantados.

Pode-se dizer que muitas empresas visam a alta satisfacdo porque o0s
consumidores que estiverem apenas satisfeitos estardo dispostos a mudar quando
surgir melhor oferta. Os plenamente satisfeitos estdo menos dispostos a mudar. A
alta satisfacdo ou o encanto cria afinidade emocional com a marca, nao apenas
preferéncia racional. O resultado € a alta lealdade do consumidor.

Através de varios autores clarificamos os motivos pelos quais os clientes
devem ter suas demandas prontamente atendidas, para a satisfacdo de suas
necessidades, contribuindo para sua fidelizagédo, evitar fuga para a concorréncia e
tornando-os geradores de receitas para a empresa por um longo periodo.

A satisfacdo do cliente no atendimento torna-o mais propenso ao consumo de

produtos e servicos ofertados e negociados pelo Banco do Brasil. As metas de
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vendas da agéncia serdo mais facilmente atingidas se os clientes estiverem felizes
com o atendimento recebido na agéncia.

Os clientes se relacionam entre si e as informagdes sobre o atendimento
prestado pelo Banco do Brasil, Agéncia Pitanga, com certeza € comentado entre
eles e feito comparagbes com o atendimento da concorréncia bancaria. Situagfes
negativas sao relatadas e propagam-se muito rapidamente influenciando as
expectativas dos clientes de esperar do banco um atendimento moroso e de pior
qualidade que a concorréncia.

Segundo Campos (1940, p. 23): “Sempre que o trabalho humano satisfaz
necessidade de pessoas, ele agrega valor. Agregar valor € agregar satisfacdo ao
seu cliente. O cliente s6 paga por aquilo que, na sua percepgao, tem valor”.

Como complemento, desta definicdo, Kotler (2000, p. 58), relata que a
Satisfacdo “consiste na sensacdo de prazer ou desapontamento resultante da
comparacao do desempenho (ou resultado) percebido de um produto em relacao as
expectativas do comprador”.

Desta forma fica claro, por essa definicdo, que a satisfacdo € funcédo de
desempenho e expectativas percebidos. Se o desempenho nao alcancar as
expectativas, o cliente ficara insatisfeito. Se 0 desempenho alcancar as expectativas,
o cliente ficard satisfeito. Se o desempenho for além das expectativas, o cliente
ficar4 altamente satisfeito ou encantado.

De acordo com Kotler (2000, p. 58): “Muitas empresas estao objetivando a
alta satisfagcdo porque clientes meramente satisfeitos mudam facilmente de
fornecedor quando aparece uma oferta melhor. Os que estdo altamente satisfeitos
sao muito menos propensos a mudar”.

Pode-se relatar que quando os clientes estdo satisfeitos com o atendimento
de suas demandas eles tendem a ser menos sensiveis aos apelos da concorréncia
para trocar de banco. A fidelidade dos clientes para com o banco € importante e
essa fidelidade sé ocorre se em contrapartida do banco atender as demandas a
contento, conforme as expectativas do cliente.

Alguns erros os clientes até admitem, pois compreendem que todos sujeitos a
falhas e observam que funcionarios da agéncia trabalham em ritmo frenético, o que
pode induzir aos erros. A constancia e a reincidéncia, com o mesmo cliente,

geralmente, ndo séo perdoados.



13

Nesta situagdo, a retengdo do cliente talvez seja a melhor medida de
qualidade, a capacidade da empresa em conservar seus clientes depende do grau
de consisténcia com que Ihes entrega valor.

3 GERENCIAMENTO DA QUALIDADE DOS SERVICOS

As empresas prestadoras de servicos devem garantir que, a cada execucao,
os clientes recebam consistentemente servicos de alta qualidade. Segundo Kotler
(2003, p. 227): “A qualidade dos servigos serdao sempre variavel, dependendo das
interagdes entre empregados e clientes, inevitavelmente ocorrerdo problemas”.

Os gerentes das carteiras possuem metas de prospectar novos bons e
rentaveis clientes, para ampliar a base e repor eventuais clientes perdidos e manter
a rentabilidade das carteiras.

A busca de novos clientes sera facilitada se todos os clientes da agéncia
Pitanga do Banco do Brasil, indicar esta agéncia para as pessoas de seu meio como
um banco de referéncia em qualidade no atendimento e solu¢do de problemas e
orientacao financeira.

A melhor propaganda que temos € a boca a boca. Os clientes falando bem da
empresa devido suas experiéncias positivas, podem recomenda-la para as outras
pessoas de seu meio, querendo que os seus desfrutem da mesma alegria que o
banco que ele teve com as suas experiéncias. Segundo Kotler (2003, p. 475): “Atrair
e reter clientes pode ser uma tarefa dificil”. Hoje os clientes tém a sua disposi¢cao
uma grande variedade de escolha de produtos e marcas, precos e fornecedores.

Neste sentido, pode-se dizer que a chave da retencdo de clientes € a
satisfacdo de clientes. De acordo com Kotler (2000, p. 70), um cliente altamente
satisfeito:

¢ Permanece fiel por mais tempo;

e Compra mais a medida que e empresa lanca novos produtos ou aperfeicoa
produtos existentes;

e Fala favoravelmente da empresa e de seus produtos;

e D& menos atencédo a marcas e propagandas concorrentes e € menos sensivel

a preco;

e Oferece idéias sobre produtos ou servigos a empresa;
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e Custa menos para ser atendido do que novos clientes, uma vez que as
transacdes sao rotinizadas.

A qualidade e satisfacdo no atendimento devem ser buscadas
constantemente, e cada vez mais aprimorada. Sendo esta melhoria construida cada
dia, através do envolvimento de todos os funcionarios, em evolugdo permanente.

A melhoria ocorrera através do compromisso da empresa com as melhorias e
com a educacdo e treinamento dos seus funcionarios para que 0S Servicos e
atendimentos sejam realizados a contento, indo ao encontro do que é esperado
pelos clientes. Segundo Kotler (2003, p. 477): “Em todos os casos, a medida que a
satisfacdo aumenta, também aumenta a fidelidade”.

Cada vez mais os clientes estdo cobrando mais das empresas. A melhoria
cultural, o acesso a informacdo, a divulgacdo na midia de casos positivos e
negativos de atendimento, os tornam mais criticos e mais exigentes. E cada vez
mais suas expectativas sdo ampliadas e cada vez mais as empresas tém que
antecipar essas expectativas para poder surpreendé-los e mostrar que a empresa
esta na vanguarda do bom atendimento.

Tudo é percebido pelo cliente, desde quando ele se aproxima da agéncia, o
visual externo, a organizacdo interna, disposicdo dos equipamentos. No
cumprimento inicial dos atendentes eles sentem que realmente sdo bem vindos ao
banco, e que a pequena espera para 0 atendimento pessoal vai compensar, pois
guando forem atendidos terdo suas expectativas plenamente atendidas e sairdo do
banco, mais felizes do que entraram. Visto que cada atendente agregou valor para o
cliente. Ndo apenas valores monetarios, mas também, valores humanos e sociais.

De acordo com Kotler (2000, p. 80): “Os clientes maximizam valor. Eles criam
uma expectativa de valor e agem com base nela. Os compradores comprardo da
empresa que, segundo sua percepcdo, oferecer o maior valor entregue para o
cliente”.

Além disso, o autor acrescenta que: “Os clientes de hoje sdo mais dificeis de
agradar. S8o mais inteligentes, mais conscientes em relacdo aos precos, mais
exigentes, perdoam menos e sdo abordados por mais concorrentes com ofertas
iguais ou melhores”. (KOTLER, 2000, p. 68).

Conforme o autor: “Perder clientes lucrativos pode afetar drasticamente os

lucros de uma empresa. Estima-se que o custo envolvido na atracdo de um novo
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cliente € cinco vezes maior que o custo de manter um cliente atual satisfeito”.
(KOTLER, 2000, p. 80).

3.1 PROCESSOS

Uma empresa de servicos deve pensar também como administrara o

processo de prestacao de servico. Segundo Las Casas (2002, p. 80):

Quando alguém entra em uma empresa, vai interagir com varios aspectos
da organizacao e, portanto, esse processo devera permitir que os servigos
sejam desempenhados de forma organizada e com qualidade, favorecendo
a satisfacdo da clientela. Um dos modos mais importantes de um empresa
se diferenciar das outras € executando consistentemente um servico de
gualidade superior a de seus concorrentes.

A fidelizac&@o dos clientes ocorre através da satisfacdo de suas necessidades,
guando estas ndo sado satisfeitas os clientes estdo mais propensos a mudar de
fornecedor.

A maioria dos clientes Exclusivos trabalha diretamente na atividade
agropecudaria, ou acompanhando a execuc¢ao das tarefas, e dispdes de pouco tempo
para vindas para a cidade e ao banco. Vindas constantes podem comprometer o
andamento de algumas atividades diarias, visto que sem o acompanhamento do
proprietario algumas tarefas ndo sdo executadas a contento pelos empregados.

O banco nao pode sujeitar os clientes, a vindas constantes na agéncia para
tratar o mesmo assunto.

Essas vindas s&o perniciosas para 0 banco, que canaliza energias no
atendimento do mesmo cliente varias vezes, deixando de atender outros clientes,
prospectar novos negdécios, gerenciar a carteira e visitar os clientes.

A demora também compromete a credibilidade no atendimento aos clientes,
porque muitas vezes eles assumem compromissos financeiros, contando com a
disponibilizagdo dos recursos no prazo informado pelos atendentes. Quando a
liberacdo dos empréstimos demora mais que o combinado, ele, as vezes, tem custo

financeiro junto a seus fornecedores e credores.
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Segundo Christopher (2006, p. 22): “A criagdo e entrega de elementos dos
produtos aos clientes exigem o projeto e a implementagcéo de processos eficazes. O
processo descreve o método e a sequéncia dos sistemas operacionais de servigos”.

Neste sentido, é provavel que processos mal concebidos irritem os clientes

bY

devido a entrega lenta, burocratica e ineficaz do servico. Da mesma forma,
processos deficientes dificultam o bom desempenho do pessoal da linha de frente,
resultam em baixa produtividade e aumentam a probabilidade de falhas nos
servicos.

De acordo com a Produtividade e Qualidade, Christopher (2006, p. 22), relata
que a primeira caracteriza-se como sendo o grau de eficdcia com que 0s insumos de
servico sao transformados em produtos que adicionam valor para os clientes, ja a
segunda, caracteriza-se como 0 grau em que o0 servico satisfaz os clientes ao

atender as suas necessidades desejos e expectativas. Conforme o autor:

Muitas vezes abordadas separadamente, a Produtividade e a Qualidade,
devem ser vistas como duas faces da mesma moeda. Nenhuma empresa
pode se dar ao luxo de abordar qualquer elemento em separado. A
produtividade melhorada é essencial para manter os custos sob controle,
mas 0s gerentes precisam cuidar para ndo reduzirem indevidamente os
niveis de servi¢os, o que sera lamentado pelos clientes, e talvez também
pelos funcionérios. A qualidade do servico, tal como definida pelos clientes,
€ essencial para a diferenciacdo do produto e para aumentar a fidelidade do
cliente. Entretanto, investir na melhoria da qualidade sem entender o
balango entre custo e incrementos de receitas pode colocar em risco a
rentabilidade da empresa. (CHRISTOPHER, 2006, P. 22).

No que se referem as pessoas, profissionais, e as vezes outros clientes
envolvidos na producao do servigo, pode-se mencionar, segundo Christopher (2006,

p. 22), que:

Muitos servicos dependem da interacdo direta e pessoal entre clientes e os
funcionarios de uma empresa (como ao cortar o cabelo ou comer em um
restaurante). A natureza dessas interacdes influencia muito as percepc¢des
da qualidade do servico pelo cliente. Os clientes geralmente julgardo a
gualidade do servico que recebem em grande parte pela avaliacdo das
pessoas que estdo fornecendo o servico. Empresas de servicos bem
sucedidas empenham consideravel esforgo no recrutamento, treinamento e
motivagdo de seus profissionais, principalmente, mas ndo exclusivamente,
daqueles que entram em contato direto com os clientes. (CHRISTOPHER,
2006, P. 22).
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Quando a formalizac&o do instrumento de crédito demora, pode ocorrer que a
linha de crédito na qual o cliente buscava recursos esteja inativa, ndo disponha mais
de recursos para liberacdo ou tenha alterado as condi¢cdes da linha de crédito
(encargos financeiros, prazo, caréncia, percentual financiado em relacdo ao valor do
bem), impossibilitando a liberagdo dos recursos ou a necessidade de novo projeto
para adequar as novas normas, ocasionando mais demora.

Quando os clientes estéo satisfeitos os negoécios fluem melhor, sdo realizados
com maior facilidades, a retencéo e fidelizacdo dos clientes e sua rentabilidade sao

maiores.
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4 METODOLOGIA

Os levantamentos dos dados sobre a conducdo do processo de crédito de
investimentos a serem analisado ocorrerdo na Agéncia do Banco do Brasil S.A,,
agéncia Pitanga - PR, no setor de atendimento dos clientes Pessoas Fisicas
Exclusivos.

O método para a analise a ser utilizado sera estudo de caso.

A pesquisa serd de carater qualitativo que segundo Lakatos (1997, p. 78)
procura dar respostas aos aspectos da realidade que ndo podem ser quantificados.
Trabalha com o universo dos significados, motivos, aspiracdes, crencas, valores e
atitudes.

A escolha pelo estudo de caso com pesquisa qualitativa é devido a variedade
de causas das falhas, e ndo envolvem bases numéricas das informagdes, com
pesquisa histérica, entrevistas e observacao do participante.

Primeiramente foi realizada uma pesquisa bibliografica que de acordo com
Lakatos (1997, p. 84), consiste em um apanhado geral sobre os principais trabalhos
realizados, revestidos de importancia, por serem capazes de fornecer dados atuais e
relevantes relacionados no tema.

Esta pesquisa representa uma fonte indispensavel, pois pode orientar as
guestBes de estudo. Além do que, este tipo de pesquisa oferece meios para definir,
resolver, ndo somente problemas ja conhecidos, como também explorar novas areas
onde os problemas ainda néo se cristalizaram suficientemente.

Os materiais pesquisados forma diversos, podendo-se mencionar obras de
diferentes autores, artigos, reportagens, revistas, jornais e o préprio conhecimento
adquirido em sala de aula.

Em seguida foi realizada uma pesquisa de campo, que segundo Lakatos
(1997, p. 80) consiste na observacdo dos fatos tal como ocorrem espontaneamente,
na coleta de dados e no registro de variaveis presumivelmente relevantes para

ulteriores analises.
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Este tipo de pesquisa ndo permite o isolamento e o controle das variaveis
supostamente relevantes, mas permite o estabelecimento de relagbes constantes
entre determinadas condi¢cOes e determinados eventos, observados e comprovados.

As pesquisas serdo complementadas com entrevistas ndo estruturadas com
os envolvidos no processo de crédito, empresas que prestam assisténcia técnicas
aos produtores elaborando os projetos de financiamentos, pesquisa documental e
analise de correspondéncias existentes em arquivos eletrénicos.

N&o se tratou, portanto, de uma amostra aleatdria, uma vez que ndo se
recorreu ao acaso, permitindo que cada um dos elementos tivesse probabilidade
igual de integrar a amostra. Também néo foi por se tratar de uma situacéo escolar
ou por ter de ser obrigatoriamente aquela amostra por outro motivo qualquer.
Recorreu-se sim a uma amostra de conveniéncia, ndo-probabilistica ou empirica,
intencional.

Foi, portanto, uma selecéo deliberada, uma vez que o investigador selecionou
de uma forma direta e deliberada os elementos concretos da populacdo que
compdem a amostra.

Nas entrevistas verificou-se 0 que esta ocorrendo para a ndo observacao dos
itens fundamentais para o acolhimento das propostas e condu¢do dos processos e
como esta a qualificacdo dos funcionarios para execucao das tarefas.

Na pesquisa documental, com base nos processos devolvidos e nos
apontamentos do CSO, verificou-se 0s motivos pelos quais as proposta nao tiveram
conducdo normal e tiveram seu fluxo interrompido para acolhimento de novos
documentos e informagdes ou devolvido por ndo terem as providéncias atendidas
tempestivamente pela agéncia.

Consultando o livro de controle de encaminhamento teremos a quantidade
encaminhada em cada més durante o ano de 2008, ao CSO3.

Com base nos correios enviados pelo CSO para a agéncia teremos as
diligéncias4 solicitadas e os processos que foram devolvidos.

Temos arquivo em correio eletronico, onde sdo armazenadas as
correspondéncias do Centro de Servigos e Operagbes — CSO, nucleo responsavel

pela analise, das providéncias solicitadas para sanar as falhas de documento,

¥ Centro de Servicos e Operagoes.
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informacdes, e outros itens observados por aquele 6rgdo, quando da andlise das
propostas.

Neste sentido foram efetuados levantamentos para cada més do ano de 2008,
dos processos encaminhados ao CSO, com informacfes sobre a quantidade dos
processos enviados, quantidade de processos que tiveram diligéncia e quantidade
de processos devolvidos.

Para os processos que tiveram o fluxo retardados, e para os quais foram
solicitadas diligéncias a agéncia, sera verificado os motivos, se 0s motivos foram
repetidos, se foram tomadas a medidas tempestivas, por parte da agéncia, para a
solugéo das pendéncias.

ApoOs a verificagdo dos motivos de diligéncias e devolucdes, estaremos
propondo as acfes de melhoria com vista a melhor correcdo no encaminhamento de
propostas de financiamento, atendendo os clientes com maior agilidade.

Espera-se, portanto, que esta pesquisa forneca embasamento suficiente para
a formulacdo de acdes que visem a melhora da satisfacdo dos clientes com a

agilidade na contratacéo de financiamentos para investimentos agropecuarios.
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5 ANALISE DOS RESULTADOS

A seguir, os resultados das analises e as interpretacdes pertinentes, com
base nos dados levantados e nas informagdes colhidas.

Iniciamos levantando a quantidade de processos encaminhados ao CSO
durante o ano de 2008, desses encaminhamentos verificamos quantos tiveram
diligéncias ou devolucdes, e para os casos que tiveram diligéncia ou devolucdes,
quais foram os motivos.

Depois de levantados os principais motivos de diligéncia e devolucgdes, foram
verificadas as causas que contribuiram para as ocorréncias de falhas, as quais
atrasaram a conclusao dos processos de crédito de investimento no Banco do Brasil
S.A., agéncia Pitanga - PR.

Através das entrevistas, documentos e levantamentos foram verificados e
analisados como as propostas foram acolhidas, como ocorreu o fluxo dentro da
agéncia para a remessa das propostas para o CSO para estudo, e quando acolhidas
no CSO, foram vistos quais os motivos que retardam o retorno para a agéncia dos
instrumentos de crédito prontos para serem assinados pelos clientes.

Foram entrevistados os trés colaboradores que trabalham na Carteira
Pessoas Fisicas, Exclusivos (um Gerente de Modulo, um Assistente de Negocios e
um escriturario).

Os Gerentes de Modulos (o autor dessa obra e outro funcionéario), e o
Assistente de Negdcios trabalham na agéncia diretamente no atendimento aos
clientes. O escriturario trabalha internamente, com eventuais contatos com clientes.

Nessas entrevistas obtive as informacdes e as percep¢bes dos funcionarios
da agéncia que trabalham no atendimento aos clientes e na conducdo dos
processos em analise e ouvido 0s principais pontos que, segundo eles, ocasionam o
nao andamento correto das propostas:

e Falta de conhecimento dos normativos;
e Falta de correto preenchimento das Fichas de Encaminhamentos e das

Fichas de Negociacéo;

e Falta de leituras diarias das diligéncias solicitadas e sua pronta regularizagao,

e
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e Falta de conducdo das diligéncias solicitadas — quando cliente volta na
agéncia, verificamos o que deve ser corrigido e entdo é providenciado, existe
pouco trabalho pro ativo.

Nas entrevistas, pessoalmente, com um engenheiro agronomo de uma
empresa de Assisténcia Técnica, que elabora projetos para financiamentos, e de
uma secretaria, de uma segunda empresa de Assisténcia, nos foi relatado que as
empresas ndo estdo informadas dos documentos necessarios para anexar aos
projetos elaborados.

Existe diversidade de documentos (conforme finalidade de crédito, garantias,
porte de produtor) e a necessidade dos documentos ndo estdo sendo repassados
claramente para as assisténcias técnicas.

Quando as empresas trazem 0s projetos para protocolar sdo informados o0s
documentos faltantes, para que sejam providenciados.

Caso elas tivessem a correta informacdo dos documentos o trabalho das
empresas seria facilitado por néo precisar solicita-los ao cliente e retornar o0s
projetos ao banco.

Tivemos informacdes que nos outros bancos a demanda por documentos
para a concretizacdo do crédito € menor e que muitos clientes preferem financiar em
outros bancos devido a burocracia e demora do Banco do Brasil.

Foi efetuado levantamento més a més do numero de propostas que foram
encaminhadas ao CSO para analise (consultando livro de controle de
encaminhamento) e destas, quais tiveram solicitacdes de procedimentos para sua
conducao ou foram devolvidas, e principalmente o motivo dessas solicitagcdes.

Algumas propostas encaminhadas, que tiveram diligéncias ou devolugéo ndo
constavam no registro do protocolo de encaminhamento, dificultando e mensuragao
exata em que proporcdo de envios tiveram pedidos de diligéncias ou devolucédo, o
gue ndo comprometeu as analise efetuadas.

No levantamento das operacdes encaminhadas foi detectado que o controle
do andamento das propostas esta deficiente. Algumas propostas encaminhadas néao
constavam do protocolo da agéncia. Quando o cliente solicitava informacéo sobre o
andamento de sua proposta, 0 atendimento tornava-se moroso, era necessaria a
verificacdo em arquivos, informagbes com outros funcionarios, pesquisar nos
correios, e as vezes é solicitado ao cliente que retorne novamente a agéncia para

gue, com mais tempo, consigamos essa informacéo para ele.
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Foram encaminhadas no periodo observado (janeiro/2008 a dezembro/2008)
ao CSO 109 propostas, destas:
e 70 tiveram diligéncias solicitadas;
e 17 foram devolvidas pelo ndo atendimento das diligéncias ou na analise
inicial.

Notou-se que poucas propostas foram analisadas e concluidas em que
necessitasse nova intervencdo da agéncia no processo. Cada nova intervencgao
acarretou para agéncia um pouco mais de trabalho, e para o cliente uma demora na
conclusao de sua proposta.

Foram pesquisadas solicitagbes efetuadas pelo Centro de Servicos e
Operacdes (CSO), escaldo analisador das propostas, do periodo de janeiro de 2008
a dezembro de 2008, constantes nos arquivos de correios recebidos na agéncia,
expedidos pelo.

Nos anexos C a O estao listadas, para cada més, os motivos de diligéncias e
devolucoes.

Foram observados alguns meses em que a quantidade de diligéncia e
devolucbes foram pequenas em relacdo a outros meses.

Nos meses de agosto a dezembro a agéncia estava contratando operacdes
de custeio agricola e tivemos reducdo do numero de propostas enviadas.

No més de abril tivemos um numero maior de diligencias que propostas
enviadas. Ocorreram devolucdes de operacfes encaminhadas em marco.

De agosto a dezembro a agéncia estava operacionalizando contratacdes para
créditos de custeio agricola, ocorrendo menor quantidade de propostas para
investimentos encaminhadas para analise.

Com base nos correios foram levantadas as situacdes que geraram diligéncia
(solicitacbes por parte do CSO, para serem providenciadas pela
agéncia/proponente, para complementar as informacfes ao projeto ou documentos
faltantes, para subsidiar as analises).

Quando da analise, 0 CSO pode solicitar a agéncia diligencias (providéncia
para serem tomadas em 72 horas) para solucionar as pendéncias verificadas e
evitar a devolugéo das propostas para a agéncia, essas solucdes sdo encaminhadas
ao CSO através de fax ou correio eletrbnico; quando as diligéncias ndo sao
atendidas ou a falha detectada nédo € passivel de correcéo através de diligéncias as
propostas sdo devolvidas a agéncia com a indicagdo do motivo da devolugéo.
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Foi observado, também, que algumas diligéncias do CSO, ndo foram
tempestivamente lidas, no correio da agéncia, pelos gerentes das carteiras, néo
tendo sido providenciadas as solucdes, ocorreram devolucdes das propostas.

Nestas solicitacdes sdo notou-se varios itens reincidentes, demonstrando que
as falhas ndo estdo sendo tempestivamente corrigidas e ocorrendo novamente em
outras propostas encaminhadas em seguida para analise. Segundo Las Casas
(2002, p. 89-90): “Para desenvolver servicos com qualidade é necessario que 0s
administradores tenham uma sequéncia de procedimentos”.

O setor de Pessoas Fisicas Exclusivos possui uma equipe de cinco
funcionéarios, destes dois funciondrios estdo sujeitos a constantes substituicdes,
sendo colocado no setor funcionarios recém admitidos no Banco do Brasil, através
de concurso publico.

A rotatividade dos funcionarios e a falta de treinamento contribuem para que
as falhas ocorram.

Quando do acolhimento das propostas de financiamentos agricolas, as
propostas sdo verificadas pelo funcionario que as acolhe, e protocoladas.

No protocolo alguns dos projetos varios itens que deveriam ser passiveis de
verificagédo, para conformidade no acolhimento, estdo sendo ignorados. Mesmo que
detectados antes do encaminhamento sera necessario novo contato com o cliente
ou com a empresa que elaborou o projeto para sanar a irregularidade.

O Banco possui hormas de procedimentos para o acolhimento de propostas
de financiamento e fluxo de conducédo, porém estas normas e procedimentos nao
estdo sendo observados em sua totalidade. De acordo com Las Casas (2002, p. 81):
“O processo é desenvolvido para facilitar a prestacédo de servigos”.

Os servicos oferecidos por uma empresa devem ser cuidadosamente
planejados e, acima de tudo, oferecidos com qualidade. Um servico bem feito gera
satisfacdo aos clientes atendidos, que voltam a comprar ou indicam outros de seu
relacionamento. Com isso a demanda e os lucros aumentam.

Qualidade em servicos esta ligada a satisfacdo. Um cliente satisfeito com o
prestador de servicos estard percebendo um servico como de qualidade. E isso
acontece em qualquer situacdo em que possa ocorrer essa satisfacdo, como a
solugdo de um problema, o atendimento de uma necessidade ou de qualquer outra

expectativa.
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Um cliente forma expectativas de acordo com as promessas feitas pelos
vendedores de servigos, pelas experiéncias passadas com a empresa oOu
concorrentes ou até mesmo como O comentario de outras pessoas. Essas
expectativas sdo essenciais para a satisfacdo. Se o resultado de uma prestacao de
servigo iguala a expectativa, o cliente fica satisfeito. No entanto, se os resultados da
prestacdo de servicos ficarem aquém das expectativas, os clientes ficardo
insatisfeitos. O equilibrio é proveniente de uma boa coordenacdo do nivel da
prestacao de servicos e das promessas feitas aos clientes.

Alguns pontos de verificacdo e documentos sdo comuns a todas as propostas
(cadastros atualizados do proponente e coobrigado, certiddes do INSS ou
Declaracdo de Nao Contribuinte do INSS, margem no Limite de Crédito, Declaracéo
gue nédo prorrogou operacdes de investimento entre outros), outras sao especificas
conforme a linha de crédito, condicbes do uso do imével, garantias que serao
constituidas (Certiddo Quinzenéria, copia de matricula do imével no registro de
imoveis, entre outras), e os funcionarios, as vezes, ndo observam a sua entrega e
correto preenchimento quando do acolhimento das propostas.

Com as verificagbes dos apontamentos nas diligéncias e devolugdes,
verificamos alguns pontos criticos, listados abaixo:

¢ Quando do protocolo, na entrega da proposta de financiamento, ndo estavam
sendo conferidas informacdes cadastrais dos clientes e documentos
necessarios para a analise;

e O check list para encaminhamento ndo contempla todos os documentos que
sdo necesséarios (algumas situacdes precisam de documentos que nao
constam no check list);

e ApoOs o acolhimento da proposta e protocolo estava sendo preenchida Ficha
de Negociagdo e Ficha de Encaminhamento, com varios itens que nao
estavam corretos, apontados como conformes. Caso fossem observadas as
orientacdes do check list, as maiorias das corre¢cdes poderiam ocorrer antes
das propostas serem encaminhadas;

e No preenchimento da Ficha de Negociacdo e da Ficha de Encaminhamento
algumas informacdes e condi¢cbes do financiamento n&do estavam sendo
repassadas para quem preenchiam as Fichas, ficando os financiamentos em
condicbes diferentes das que haviam sido negociados entre os clientes e 0s

gerentes de contas, ou com dados faltantes para a anélise.
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¢ O encaminhamento, geralmente, é efetuado pelos funcionarios que trabalham
internamente, sem contato com o cliente. Esses funcionarios possuem
poucos conhecimentos das linhas de créditos e dos documentos necessarios
para cada linha de crédito.
e Como os funcionarios ndo conhecem as linhas de créditos com a
profundidade necessaria, e documentos necessarios para cada linha de
crédito, finalidade do crédito, condi¢bes de financiamento, o encaminhamento
esta sendo efetuado com varios erros.
e A falta de treinamento e qualificacdo dos funcionarios no acolhimento e
conducdo do processo de crédito, atribuida a rotatividade dos funcionarios do
setor e pouco acompanhamento e orientacdo pelos gerentes de contas, estao
contribuindo para o envio ja com falhas.
¢ Quando as proposta retornavam do CSO né&o concluidas, ou nas solicitacdes
de diligéncias, ndo estavam sendo informados aos funcionarios que
encaminharam as propostas 0os motivos das devolucdes e diligéncias. Dessa
forma n&o estavam sendo tomadas medidas para evitar nova reincidéncia.
e Conforme os dados dos anexos C a O foi observado que alguns itens foram
passiveis de diligéncia varias vezes. Nao eram corrigidos tempestivamente a
falha, para que em encaminhamento seguinte 0 mesmo erro n&o ocorresse.
Quanto ao item Bens Financiados — Dados do bem financiado é normal e
previsto a sua grande incidéncia, porque os clientes encaminham as propostas de
financiamento e s6 quando da confirmacdo da aprovacdo do crédito € que os
fornecedores, geralmente, fornecem os dados da maquina que sera adquirida
(numero de série, chassi) para constarem nos instrumentos de créditos.

Sao varios os dificultadores para o bom funcionamento do fluxo das
propostas, porém, a grande maioria das falhas é possivel de ser evitada, através de
melhorias nos acolhimentos das propostas, no preenchimento das Fichas de

Negociacao e correta verificacdo antes do encaminhamento ao CSO.
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6 CONCLUSOES

Foram observados, através da quantidade de processos que tiveram
diligéncia e devolugbes, no periodo de janeiro a dezembro de 2008, que os
processos de crédito para investimento agropecuario na Agéncia do Banco do Brasil
S.A., em Pitanga - PR, carteira de clientes exclusivos estd aquém dos padrbes
recomendados pelo Banco do Brasil e pelos padrbes esperados pelos clientes da
carteira.

Estava ocorrendo muita demora no atendimento das propostas e algumas
foram encaminhadas varias vezes, demorando até quatro meses para serem
concluidas.

A insatisfacdo com a demora era generalizada e os clientes, quando podiam,
encaminhavam as propostas para agentes financeiros mais ageis.

Através da analise documental e entrevista com os envolvidos, vimos que 0s
processos poderdo ser melhores conduzidos se os funcionarios envolvidos no
processo de conducdo das propostas estiverem inteirados das normas do crédito
rural, e melhoria da comunicacao entre os funcionarios.

E necessario maior treinamento dos funcionarios que encaminham as
propostas para que eles saibam quais as condicdes necessarias e documentos sao
precisos para que as propostas sejam prontamente analisadas.

Falta também maior troca de informacdes entre os funcionarios que recebem
0s projetos de volta e os que estdo encaminhando. As informacfes sobre os motivos
de devolucéo ajudardo a evitar reincidéncia.

O entrave maior para o fluxo normal das propostas (sem diligéncias ou
devolucgbes) é a conferéncia da documentacéo e o correto enquadramento na linha
de crédito quando do protocolo da proposta.

Deverdo ser observadas, no acolhimento das propostas, as normas
constantes do Livro de Instrucdes Codificadas — L.I.C.:

e LIC 407.2.2.660 - Documentos necessarios, conforme o tipo de garantia (para
as hipotecas: copia da matricula, titulo de propriedade, CCIR , NIFR e Certidao
Quinzenaria do imovel em garantia), Certiddo Negativa de Onus obtida no

Cartorio de Titulos e Documentos, no caso de penhor;
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e L.I.C 407.2.2.662 - Contrato de Arrendamento ou Carta de Anuéncia com
prazo, no minimo, até o vencimento final da cédula de financiamento.

e L.I.C 407.2.2.663 - Correta avaliacdo das garantias e sua suficiéncia;

e L.1.C 407.2.3.205-2 - Se o cliente enquadra na linha de crédito;

e L.I.C 407.2.3.205-4 - Cadastros atualizados dos proponentes, coobrigados e
intervenientes;

e L.I.C 407.2.3.205-6.b - Verificacdo de existéncia de margem no Limite de
Crédito no portfélio para amparar a proposta;

e L.I.C. 407.2.3.205-15 - Declarac¢des (Recursos Controlados, Nao Contribuinte
do INSS, Declaracdo que ndo possui dividas prorrogadas entre outras),
preenchidas e assinadas;

e L.I.C.407.5.2.677 — Capacidade de pagamento — Dispensa e/ou célculo;

Para o encaminhamento ao CSO a propostas devera ser complementada com
a Ficha de Negociacao, para que a andlise da proposta sai conforme foi negociado
com o cliente e Ficha de Encaminhamento com todos os itens checados.

Ler o correio diariamente para verificar as solicitacdes do CSO, tomando as
providéncias tempestivamente, para evitar devolu¢cado dos processos.

Os atendentes deverdo possuir maior conhecimento das diversas linhas de
créditos e das particularidades de cada linha, visto que para cada linha de crédito
existem exigéncias especificas.

A melhoria da qualificacdo dos atendentes podera ocorrem através de
qualificacdo no processo de crédito e conhecimento geral dos motivos de diligéncias
e retorno dos processos.

Quando do acolhimento de novo colaborador na equipe devera ser
disponibilizado para ele treinamento no curso Cadastro, Introducdo ao Crédito e
Conhecendo o Cliente.

Estreitar o fluxo de informacbes com as empresas de assisténcia técnica,
repassando informacdes sobre as linhas de créditos e documentos necessarios para
cada situacao, vindo, assim, o projeto contendo as informagfes necessarias para a
analise e os documentos conforme as linhas de crédito.

Com a implantacdo das melhorias sugeridas acima, estaremos melhorando a

qualificacdo dos funcionarios, a troca de informacfes, o acolhimento da proposta e
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seu correto encaminhamento. Resultando mais agilidade na contratagdo e maior

satisfagéo dos clientes da agéncia de Pitanga do Banco do Brasil S.A.
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ANEXO A — FICHA DE NEGOCIACAO

Modelo de Ficha de Negociacéao

AGENCIA: PREFIXO: Data: /]

1.1  Proponente:
CPF/CNPJ

1.2 Conta-Corrente:

1.3 Responsavel pela negociacdo na empresa (se proponente pessoa juridica):

telefone p/ contato:

2.1 Linha de Crédito:

2.2  Finalidade do Crédito:
2.3 Valor

Proposto:

2.4  Encargos Financeiros:
2.5 Prazo da Operacéao:
2.6 Forma de Pagamento:

3.1 Garantias Fidejussorias: () Aval ( ) Fianca
3.1.1 Coobrigados:

3.2 Garantias Reais: (indicar tipos, bens a serem vinculados, valores, etc.):

4. Outras informag@es: (Intervenientes-Garante, Fiéis Depositarios, existéncia de
operacfes na darea internacional, quantos e quais Sdo 0S responsaveis por
operacOes securitizada em conjunto com o proponente - se for o caso - e outras
julgadas relevantes).

5. Dirigentes que assinarao o instrumento de crédito, no caso de proponente pessoa
juridica (nome e CPF):
6. Documentos Solicitados:

Data da Solicitagdo: /[
7. Pendéncias:

Descricao:

Justificativa:

[

Rubrica do funcionario que acolheu a proposta.

Rubrica e carimbo do comissionado responséavel pelo acolhimento da proposta.

8. Observacoes:



ANEXO B - FICHA DE ENCAMINHAMENTO
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ANEXO C - DILIGENCIAS JANEIRO DE 2008

34

PROPOSTAS ENVIADAS
PROPOSTAS COM DILIGENCIAS
PROPOSTAS DEVOLVIDAS

DILIGENCIAS

BEM FINANCIADO - INFORMAR DADOS DOS BENS FINANCIADOS
CADASTRO - CONFIRMACAO ESTADO CIVIL DO PROPONENTE

CADASTRO - RESTRICOES - PROPONENTE COM OPERACOES VENCIDAS
CONTRIBUICAO INSS - CND INSS OU DECLARACAO DE NAO CONTRIBUINTE
CONVENIO DO FINANCIAMENTO - INFORMAR CONVENIO

GARANTIA - ENVIAR LAUDO DE OPINIAO DE VALOR

LIMITE DE CREDITO - SUSPENSO

LINHA DE CREDITO - INFORMACAO DA ORIGEM DOS RECURSOS

DEVOLUCOES

CAPACIDADE DE PAGAMENTO - DEFICITARIA

CARTA DE ANUENCIA - PRAZO INFERIOR AO DO FINANCIAMENTO
GARANTIA - VALIDAR RELATORIO DE OPINIAO DE VALOR
GARANTIAS — INSUFICIENCIA

15

I

PR R RRRPRRRPR

PR Rw

Fonte: Correio SISBB, Janeiro de 2008



ANEXO D - DILIGENCIAS DE FEVEREIRO DE 2008

35

PROPOSTAS ENVIADAS
PROPOSTAS COM DILIGENCIAS
PROPOSTAS DEVOLVIDAS

DILIGENCIAS

BEM FINANCIADO - INFORMAR DADOS DOS BENS FINANCIADOS

CADASTRO - ATUALIZAR CADASTRO DO PROPONENTE

CADASTRO - AUTORIZACAO DO SCR PARA COOBRIGADO E CONJUGE
CADASTRO - REVISAO CADASTRAL - COOBRIGADO

CAPACIDADE DE PAGAMENTO - PLANILHA DE EVOLUGAO DO REBANHO E
CUSTOS COM BOVINOS - NAO ENVIADA

CARTA DE ANUENCIA - ANUENCIA DOS DEMAIS PROPRIETARIOS

CARTA DE ANUENCIA - APOSICAO DE ASSINATURAS NO CAMPO CORRETO
GARANTIA - COPIA DO INSTRUMENTO DE CREDITO COM GRAU DE GARANTIA
ANTERIOR

GARANTIA - ENVIAR LAUDO DE OPINIAO DE VALOR

IMOVEL DE LOCALIZACAO DO EMPREENDIMENTO - INFORMAR NUMERO DA
MATRICULA

IMOVEL DE LOCALIZACAO DO EMPREENDIMENTO - RETIFICAR O MUNICIPIO

DEVOLUCOES

CAPACIDADE DE PAGAMENTO - DEFICITARIA )

CAPACIDADE DE PAGAMENTO - FALTA DE INFORMAGCOES PARA CALCULAR
CAPAG

CARTA DE ANUENCIA - SEM REGISTRO EM CARTORIO
CARTA DE ANUENCIA - PRAZO INFERIOR AO DO FINANCIAMENTO
GARANTIA - VALIDAR RELATORIO DE OPINIAO DE VALOR

21

~

P NEFEPDN

e

e

Fonte: Correio SISBB, Fevereiro de 2008



ANEXO E - DILIGENCIAS MARCO DE 2008
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PROPOSTAS ENVIADAS
PROPOSTAS COM DILIGENCIAS
PROPOSTAS DEVOLVIDAS

DILIGENCIAS

BEM FINANCIADO - INFORMAR DADOS DOS BENS FINANCIADOS

CADASTRO - AREA DOS IMOVEIS INSUFICIENTE PARA A EXPLORAGCAO DA
ATIVIDADE

CADASTRO - ATUALIZAR CADASTRO DO PROPONENTE

CADASTRO - AUTORIZACAO DO SCR PARA COOBRIGADO E CONJUGE
CAPACIDADE DE PAGAMENTO - FALTA DE INFORMACOES PARA CALCULAR
CAPAG

CAPACIDADE DE PAGAMENTO - RECEITA PECUARIA - CLIENTE SEM
SEMOVENTES CADASTRADOS

CARTA DE ANUENCIA - APOSICAO DE ASSINATURAS NO CAMPO CORRETO
GARANTIA - COPIA DO INSTRUMENTO DE CREDITO COM GRAU DE GARANTIA
ANTERIOR

GARANTIA - INFORMAR O GRAU DE VINCULAGCAO DA GARANTIA HIPOTECARIA
GARANTIAS — INSUFICIENCIA

IMOVEL DE LOCALIZACAO DO EMPREENDIMENTO - INFORMAR NUMERO DA
MATRICULA

IMOVEL DE LOCALIZACAO DO EMPREENDIMENTO - RETIFICAR MUNICIPIO
LIMITE DE CREDITO - VENCIDO

DEVOLUCOES

BEM FINANCIADO - INFORMAR DADOS DOS BENS FINANCIADOS
CAPACIDADE DE PAGAMENTO - DEFICITARIA

CONTRATO DE ARRENDAMENTO - SEM REGISTRO EM CARTORIO
CONTRIBUICAO INSS - CND INSS OU DECLARACAO DE NAO CONTRIBUINTE
RECURSOS PROPRIOS - FALTA DE COMPROVACAO

RECURSOS PROPRIOS - INSUFICIENCIA

22

PR R R RPR

Fonte: Correio SISBB, Marco de 2008



ANEXO F — DILIGENCIAS ABRIL DE 2008

OPERACOES COM DILIGENCIAS / DEVOLVIDAS
PROPOSTAS ENVIADAS

PROPOSTAS COM DILIGENCIAS

PROPOSTAS DEVOLVIDAS

DILIGENCIAS

VISTORIA PREVIA — PROVIDENCIAR

ANUENCIA - CLAUSULA DO CONTRATO CONFLITA COM CARTA ANUENCIA
BEM FINANCIADO - INFORMAR DADOS DOS BENS FINANCIADOS

BEM FINANCIADO - INFORMAR SE BENS FINANCIADOS SAO NOVOS OU USADOS
BEM FINANCIADO - JUNTAR GARANTIA E TERMO DE REVISAO

CADASTRO - ATUALIZAR CADASTRO DO INTERVENIENTE

CADASTRO - ATUALIZAR CADASTRO DO PROPONENTE

CADASTRO - ATUALIZAR CADASTRO DOS COOBRIGADOS

CADASTRO - AUTORIZACAO DO SCR AVALISTA E/OU CONJUGE

CADASTRO - AUTORIZACAO DO SCR DO CONGUJE DO PROPONENTE
CADASTRO - CADASTRAR IMOVEIS DO EMPREENDIMENTO

CADASTRO - REGULARIZAR CPF DA INTERVENIENTE

CADASTRO - RESTRICOES - PROPONENTE COM RESTRICOES CADASTRAIS
CARTA DE ANUENCIA - SEM REGISTRO EM CARTORIO

CARTA DE ANUENCIA - PRAZO INFERIOR AO DO FINANCIAMENTO

CESSAO - NAO INFORMADO CUSTO DE ARRENDAMENTO

GARANTIA - COPIA ATUALIZADA DA MATRICULA

GARANTIA - ENVIAR LAUDO DE QPINIAO DE VALOR
GARANTIA - VALOR DA AVALIACAO DA GARANTIA DIVERGE DO VALOR NO
CADASTRO

GARANTIAS - INSUFICIENCIA
IMOVEIS DE LOCALIZAGAO - IMCOMPATIVEL COM O EMPREENDIMENTO
ORGCAMENTO - FALTA DE ORCAMENTO LEGIVEL - COM VALORES INDIVIDUALIZADO

DEVOLUCOES
CAPACIDADE DE PAGAMENTO - FALTA DE INFORMACOES PARA CALCULAR CAPAG

11
13

P RPRPRRPRRPRPRRPRPNRPRPRLRRERUORR

N =

Fonte: Correio SISBB, Abril de 2008
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ANEXO G - DILIGENCIAS MAIO DE 2008

OPERAGCOES COM DILIGENCIAS / DEVOLVIDAS
PROPOSTAS ENVIADAS

PROPOSTAS COM DILIGENCIAS

PROPOSTAS DEVOLVIDAS

DILIGENCIAS

BEM FINANCIADO - INFORMAR DADOS DOS BENS FINANCIADOS
CADASTRO - CADASTRAR IMOVEIS DO EMPREENDIMENTO

CAPACIDADE DE PAGAMENTO - COMPLEMENTAR DADOS PARA CALCULO
CAPACIDADE DE PAGAMENTO - ENDIVIDAMENTO SCR - FALTOU RELACAO
DE DIVIDAS COM TERCEIROS

GARANTIA - ENVIAR LAUDO DE OPINIAO DE VALOR

GARANTIA - IMOVEL PEQUENA PROPRIEDADE - INDICAR OUTRA GARANTIA
OU FLEXIBILIZAR

GARANTIAS — INSUFICIENCIA

IMOVEIS EXPLORADOS - DIVERGENCIA ENTRE PROJETO E CADASTRO
ORCAMENTO - DIVERGENCIA DE INFORMAGCOES ENTRE PROJETO E
ORCAMENTO

VISTORIA PREVIA — PROVIDENCIAR

19
12

Fonte: Correio SISBB, Maio de 2008
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ANEXO H - DILIGENCIAS JUNHO DE 2008

39

OPERACOES COM DILIGENCIAS / DEVOLVIDAS
PROPOSTAS ENVIADAS

PROPOSTAS COM DILIGENCIAS

PROPOSTAS DEVOLVIDAS

DILIGENCIAS

BEM FINANCIADO - INFORMAR DADOS DOS BENS FINANCIADOS

CADASTRO - ATUALIZAR CADASTRO DO PROPONENTE

CAPACIDADE DE PAGAMENTO - AREAS NAO DISPONIVEIS NO CADASTRO
CAPACIDADE DE PAGAMENTO - ENDIVIDAMENTO SCR - FALTOU RELACAO DE
DIVIDAS COM TERCEIROS

CARTA DE ANUENCIA - FALTOU PARA A ATIVIDADE PECUARIA

CARTA DE ANUENCIA - PRAZO INFERIOR AO DO FINANCIAMENTO
CONTRIBUICAO INSS - CND INSS OU DECLARACAO DE NAO CONTRIBUINTE
GARANTIA - CONFIRMAR GRAU DE VINCULACAO DA HIPOTECA

GARANTIA - COPIA ATUALIZADA DA MATRICULA

GARANTIA - ENVIAR LAUDO DE OPINIAO DE VALOR

IMOVEL DE LOCALIZACAO - CONFIRMAR A

PROJETO - FALTA DE RECOMENDACAO AGRONOMICA EXPEDIDA POR
PROFISSIONAL

15
11

(S o))
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Fonte: Correio SISBB, Junho de 2008




ANEXO | — DILIGENCIAS JULHO DE 2008

PROPOSTAS ENVIADAS
PROPOSTAS COM DILIGENCIAS
PROPOSTAS DEVOLVIDAS

DILIGENCIAS
CADASTRO - ATUALIZAR CADASTRO DO INTERVENIENTE

CO'NTRIBUIQAO INSS - CND INSS OU DECLARACAO DE NAO CONTRIBUINTE
IMOVEL DE LOCALIZACAO DO EMPREENDIMENTO - INFORMAR NUMERO DA
MATRICULA

FINAME - INFORMAR CODIGO DO BEM FINANCIADO

GARANTIA - APRESENTAR TiTULO DE PROPRIEDADE

GARANTIA - APRESENTAR CERTIDAO QUINZENARIA

CADASTRO - CADASTRAR CONJUGE DO PROPONENTE

CADASTRO - CADASTRAR RENDA DE OUTRAS ATIVIDADES DO PROPONENTE

DEVOLUCOES
LINHA DE CREDITO INATIVA

(R EN

N

Fonte: Correio SISBB, Julho de 2008
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ANEXO J — DILIGENCIAS AGOSTO DE 2008

PROPOSTAS ENVIADAS
PROPOSTAS COM DILIGENCIAS
PROPOSTAS DEVOLVIDAS

DILIGENCIAS

DEVOLUCOES
DILIGENCIA - NAO ATENDIDA

Fonte: Correio SISBB, Agosto de 2008
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ANEXO L - DILIGENCIAS SETEMBRO DE 2008

42

PROPOSTAS ENVIADAS
PROPOSTAS COM DILIGENCIAS
PROPOSTAS DEVOLVIDAS

DILIGENCIAS

CONTRIBUIGAO INSS - CND INSS OU DECLARAGAO DE NAO CONTRIBUINTE
GARANTIA - APRESENTAR CERTIDAO QUINZENARIA

GARANTIA - APRESENTAR TiTULO DE PROPRIEDADE

GARANTIA - VALIDAR LAUDO DE OPINIAO DE VALOR

DECLARACAO DE RECURSOS CONTROLADOS - FALTA ASSINATURA

DEVOLUCOES

N

PR R R R

Fonte: Correio SISBB, Setembro de 2008



ANEXO M - DILIGENCIAS OUTUBRO DE 2008

PROPOSTAS ENVIADAS
PROPOSTAS COM DILIGENCIAS
PROPOSTAS DEVOLVIDAS

DILIGENCIAS

CONTRIBUIGAO INSS - CND INSS OU DECLARAGAO DE NAO
CONTRIBUINTE

GARANTIA - APRESENTAR CERTIDAO QUINZENARIA

GARANTIA - APRESENTAR TiTULO DE PROPRIEDADE

GARANTIA - VALIDAR LAUDO DE OPINIAO DE VALOR

DECLARAGCAO DE RECURSOS CONTROLADOS - FALTA ASSINATURA

DEVOLUCOES

EM OUTUBRO NAO TEVE DILIGENCIAS OU DEVOLUCOES

o

Fonte: Correio SISBB, Outubro de 2008
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ANEXO N - DILIGENCIAS NOVEMBRO DE 2008

PROPOSTAS ENVIADAS
PROPOSTAS COM DILIGENCIAS
PROPOSTAS DEVOLVIDAS

DILIGENCIAS
CONTRIBUICAO INSS - CND INSS OU DECLARACAO DE NAO CONTRIBUINTE
GARANTIA - APRESENTAR CERTIDAO QUINZENARIA

CADASTRO - ATUALIZAR CADASTRO DO INTERVENIENTE
ORCAMENTO - DIVERGENCIA DE INFORMACOES ENTRE PROJETO E
ORCAMENTO

GARANTIA - APRESENTAR CCIR
BEM FINANCIADO - INFORMAR CNPJ DA EMPRESA QUE VAI FATURAR O BEM
GARANTIA - APRESENTAR TITULO DE PROPRIEDADE

DEVOLUCOES
GARANTIA - APRESENTAR TiTULO DE PROPRIEDADE

w

(R EN

N PR

Fonte: Correio SISBB, Novembro de 2008
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ANEXO O - DILIGENCIAS DEZEMBRO DE 2008

PROPOSTAS ENVIADAS
PROPOSTAS COM DILIGENCIAS
PROPOSTAS DEVOLVIDAS

DILIGENCIAS

BEM FINANCIADO - INFORMAR DADOS DOS BENS FINANCIADOS
CONTRIBUIGAO INSS - CND INSS OU DECLARACAO DE NAO CONTRIBUINTE
DECLARACAO DE RECURSOS CONTROLADOS - FALTA ASSINATURA
PROJETO - DIVERGENCIA ENTRE PROJETO E SUMULA DO LIMITE DE
CREDITO

GARANTIA - REGULARIZAR ITR

DEVOLUCOES i
PROJETO - DIVERGENCIA ENTRE PROJETO E SUMULA DO LIMITE DE
CREDITO

w

Fonte: Correio SISBB, Dezembro de 2008
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