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Sobre o que falamose SEBRAE
SP
Como € a questdo do acesso a recursos financeiros nas micro e pequenas empresas
tanto na visao da MPE quanto das instituicoes financeiras: Lado A e Lado B

1 ,
Empreendedor Institui¢des Financeiras

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
. 0 . 0
. . * .

Lado B - Instituicao financeira:
Identificar a opinidao das instituicbes :
financeiras sobre o comportamento das
micro e pequenas empresas sobre :
crédito e servicos financeiros

Lado A - Empreendedor: Identificar o :

comportamento e a opinido das micro

e pequenas empresas sobre crédito e
servigos financeiros

- *
''''''
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Lado A x Lado B:

Identificar as diferencgas nas visdes das
instituicdes financeiras e das MPEs sobre
a questao do acesso ao crédito e
servicos financeiros




Qual o Relacionamento Bancdrio? SEBRAE

Em geral, possuem conta corrente Pessoa Juridica e abriram as SP
contas por necessidades diferentes em cada setor. R

N\ Conta corrente @'v'

. . Empreendedor
E quem nao utiliza conta PJ?
85% do setor Agronegacio e 32% dos MEI utilizam (%)
apenas a conta Pessoa Fisica.

M Usa as contas PF e PJ
k4 Usa apenas a conta PJ

L1 Usa apenas a conta PF

Apontam a burocracia, falta de interesse, custos extras
Base: Amostra (720) como motivos para nao abrir conta PJ

&\\\\\\\ Principais motivos para ABRIR A CONTA

Separar CONtas Pessais pg et oottt
das contas da empresa i 33 SO S ST W ST
Para pagamento e recebimento i - i Separar contas : ; pagamento e recebimento * ; maquininha de cartdo :
de fornecedores e clientes .  pessoaisda ::de fornecedores e clientes i :
Ter maquininha de passar i H
Cartdo de crédito e débito i 24 empresa 7‘\" t S
Para solicitar crédito i 22 l’l : L —
L34 EPP B -
Controle financeiro/ histérico i 9 : HH o " SERVICO o
: 9 i B N —
Crédito na conta PJ tem taxas de I ¥ i ° &b MEI
juros + baixas : & ME LN
233 EPP
Exigéncia legal I et T
IM: 1,36
Base: Possui conta PJ (562)

P11. Sobre conta corrente para uso na empresa, o(a) Sr(a): (LER OPCOES — RU)
P12. Quais foram os principais motivos para vocé abrir uma conta corrente para sua empresa, ou conta corrente Pessoa Juridica, com o seu CNPJ? (RM — ESPONTANEA) 5
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Qual o Relacionamento

Principais bancos que possuem conta?:

37% 33% 28% 25%

Principais produtos que utilizam

68%
Magquininha de débito/ crédito (POS) g 43%
—
Produtos para pagamentos e recebimentos  30%

Seguros 29%

Cartdo de crédito ou débito

Bancdrio? SEBRAE
SP

o] |

Empreendedor

(%)

------------------------------------------------------------------------------------------------------
0 .

AGRONEGOCIO

: Maquininha de cartdo tem menor importancia :
i seguros (39%), investimentos (41%) e conta poupanca
(34%) tem maior destaque para este setor.

. .
-----------------------------------------------------------------------------------------------------

--------------------------------------------------------------------------------------------------------------
o B

Conta poupanc¢a 22% &b MEI

Produtos para pagamentos e recebimentos 54% °

Seguros 53% A
Investimentos 41%

* -
g S
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Principais dificuldades SEBRAE

O acesso ao crédito é uma das principais dificuldades enfrentadas pelo SP
empreendedor, mas ndo a unica o
Empreendedor
\\\ Principal dificuldade relacionada as finangas Além das dificuldades financeiras, a gestao do
(%) | negocio é sem davida um dos entraves

enfrentados pelo micro e pequeno empreendedor

Pagar os impostos i 38

Conseguir crédito para i 39
sua empresa

: | Possuem habilidades técnicas especificas da area
i 26 P de atuagao da empresa, mas desconhecem
processos de gestao e administracao do negdcio

Fechar o més positivo

- *
........
,,,,,,,,,,,
-------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

“Eu apanho muito com essa parte administrativa. Quem faz isso sou eu e minha
esposa e é uma bagun¢a. Eu misturo tudo, ndo consigo separar as contas de casa,
entdo fica muito complicado. Tento fazer, até comeco, mas ndo consigo fazer”. (ME)



Crédito:
Quando e como?




O gue leva a buscar/ ofertar o credito? SEBRAE
SP

0] |

Empreendedor

Nao reconhecem alguns produtos como crédito: Para a grande maioria dos

empreendedores, crédito € sinonimo de empréstimo para
capital de giro ou financiamento.

Neste sentido, afirmam que sé recorre ao banco em ultimo caso:
36% ja utilizou Empréstimo e 30% Financiamento

Porém, 80% utiliza algum produto de crédito*:
cartao de crédito e cheque especial sdo 0os mais comuns.

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
03 .
.

Quanto maior a empresa, maior o percentual de quem ja solicitou algum crédito

8
’ on
4 MEI & ME i4ds EPP

68% 82% 89)%

* -
------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Ce

* Cartdo de crédito, cheque especial, financiamento, desconto de duplicatas, empréstimo, antecipacdo de recebiveis 9



Solicitacd@o e uso de produtos de crédito  seBrae
5p

0] |

Empreendedor

Ha quanto
tempo solicitou (%)
crédito?

Média
(anos)
v
Cartao de crédito 45 4] 50 2,45

Cheque especial 44 53 2,46

Empréstimos para sua empresa 36 56 2,03

Financiamento para sua empresa 30 ’ 63 2,01

(o}
—

Antecipacao de recebives 2 67 1,76
Desconto de duplicatas BEWi 86 1,49

M Solicitou e foi aprovado

I Solicitou, porém foi negado

L4 J3a solicitou e estd aguardando resposta
H Nunca solicitou

L4 NS/NL

Base: Amostra (720)

P18a. Para cada tipo de crédito que vou ler, por favor me diga se: 10



O que leva a buscar/ ofertar o credito? SEBRAE
SP

O cenario econdomico atual é desfavoravel para o empreendedor -
aspecto comum a todos os segmentos e setores

Atualmente a maior parte dos empreendedores esta buscando crédito para enfrentar
uma fase de instabilidade, mas ainda ha quem precisa investir na empresa

ke B
Empreendedor Institui¢Oes Financeiras
Buscou crédito Motivaria buscar Clientes buscam
para: crédito crédito para:
Capital de giro [l 38 d 42 R S

Comprar maquinas e equipamentos b 31 . las i 61

l% Principalmente para Agro (necessidade constante) e MEI (inicio de um negécio)

Drivers de escolha da linha de crédito

Os bancos e empreendedores concordam que menor taxa de
juros é o principal fator na escolha da linha de crédito.

11



Razdes para solicitar crédito SEBRAE
SP

(%)
® @)
@ I Buscou crédito Motivaria buscar i  Clientes buscam ﬁl
Empreendedor : crédito : crédito para: InstituicSes
Financeiras

Pagar salarios de funcionarios
Pagar fornecedor

Reformar a empresa / Realizar obras civis
Comprar matéria prima ou insumos
Iniciar /abrir o negdcio

Antecipacao de receitas

Aumentar a capacidade de producao

Pagar empréstimo

27
b 18
Mo
M8
: M8
21 0
Melhorar qualidade 17 0
Outros b 19 : |4

Base: Solicitou Crédito (572) Base: N3o solicitou crédito (144)  Base: Amostra (90) I.M: 5,5
I.M: 2,2 I.M: 2,2

Comprar veiculos: automdveis, caminhdes
Investir em marketing/comunicacdo
Fechar a empresa

Comprar sementes, fertilizantes etc

Pagar dividas

Aumentar a quantidade do estoque

El:oooooo

—_—
AN

P23a. De modo geral, quais as principais situacdes que levam os clientes a solicitar crédito/financiamento? (RM - ESPONTANEQ)/ P22. E por quais motivos sua empresa solicitou financiamento
ou empréstimo? Foi para __ (ESTIMULADA — RM) /P36A. De modo geral, quais as principais situagdes podem levar a sua empresa a precisar de crédito/financiamento? (RM — ESTILADA) 12



Como € o acesso ao crédito? SEBRAE
SP
ol 51
Empreendedor Institui¢des Financeiras

o Visao das instituicdes
Visao dos Empreendedores:

Financeiras:
Solicitam em Média: RS 40 mil Clientes solicitam em Média: RS 62 mil
Para 63% é concedido o valor total Para 37% é concedido o valor total
Para 19% nao é concedido nenhum valor Para 1% nao é concedido nenhum valor

Diferente da visao dos empresarios, na percepc¢ao dos bancos quase sempre
sao liberados pelo menos a metade do valor solicitado

[As Instituicoes Financeiras\

Para 44% dos declaram que amenizam as 61% justifica com as razdes
empreendedores nio é razdes para ndo conceder o reais
justificado o motivo da crédito — o Empreendedor 41% ameniza as razoes,

recusa entende que os bancos néo dependendo do caso

\ informam as razoes reais j

13



Como € 0 acesso ao créditoe SEBRAE
Aprovacao do crédito esta associada diretamente ao cadastro e a SP

auséncia de restricdes no CNPJ e CPF do proprietario

el Critérios mais importantes :‘fase eliminatéria’
. CADASTRO

\_/ Se a empresa e o proprietario (PF) ndo Formada pelo comité

i P da agéncia (gerentes) +
+ tiverem restricdes e se o cadastro for — = g (g )

. e a . . Departamento de
favoravel, a solicitacao é enviada a

analise de crédito: analise de credito
AUSENCIA DE

RESTRICOES O famoso ‘o sistema ndo aprovou’ Frase recorrente:
(mencionado pelos “O gerente ndo quis me dar o
. . empréstimo e falou que o
empreendedores) é quando ha mp J: va .
oL sistema que ndo liberou
restricoes ou problemas no cadastro

. vﬁ
Empreendedor Institui¢des Financeiras
Para o empreendedor, exigir e N
garantias é um recurso que os Visdes distintas Principais motivos para
bancos usam para nao Sentimento de frustrag¢do recusa de crédito sdo
emprestarem dinheiro: se eu e constrangimento — estes restricdo no nome ou
tivesse algum outro bem ou nao pretendem voltar a falta de garantias .
aplicacdo ndo precisaria pegar solicitar crédito
empréstimo com o banco. J

14



Como € 0 acesso ao credifoe SEBRAE
SP
Bancos e empreendedores tem visao parecida quando se trata d o tipo de burocracia...

Consideram burocraticas:

.
@V' Plano de Negécios Garantias Providenciar m

documentos Instituigdes Financeiras
Empreendedor |

..mas 1/3 das institui¢oes financeiras defende que:

-------------------------------------------------------------------

13% ' Nenhuma exigéncia é burocratica | 34%

lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll

E como tornar os processos menos burocraticos?

- N 2

40% processos podem ser . 24% ndo ha o que

s
mais flexiveis m m mudar para tornar o

28% considerar historico Empreendedor Instituicdes Financeiras Processo menos
\_ do cliente burocratico

AN J

16




Instituicoes Financeiras x Empreendedores
Os dois lados da moeda




Instifuicoes Financeiras x Empreendedores
Os dois lados da moeda

SEBRAE
SP

................................................................................................................................................................... B
m - De forma geral, 05 perfis se conflitam em muitos aspectos: | iﬂ
Empreendedor T ‘ Il:r:rs‘tal'::::leglc:::

Como pensa o
Empreendedor?

“Pequenos negdcios sdo pouco rentaveis
para as instituicdes financeiras”

“Sempre tentam se planejar ou poupar uma

reserva para momentos de crise”

“E interessante para o banco associar
outros produtos a liberagao do crédito”

“Existem linhas de crédito mais
interessantes para o banco do que
para o comprador”

“Eu procuro crédito para algo ja
bem especifico e planejado”

“E mais facil conseguir crédito pessoal
do que pela conta juridica”

“Gerentes tem total autonomia para
decidir para quem libera o crédito”

Como pensam as
Instituicdes Financeiras?

“Clientes podem negociar as taxas
de juros oferecidas pelo banco”

“Os clientes solicitam valores maiores
do que precisam”

“Empreendedores nao sabe calcular o
valor correto que necessitam de crédito”

“Os clientes ndo pensam se ha outras
solugdes, sempre pedem crédito por
qualquer motivo”

“Costumam pegar empréstimo na conta PJ,
mas usam para questoes pessoais”

“A visita ao local/negdcio do cliente
tem peso na liberagao do crédito”

18
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Instituicoes Financeiras x Empreendedores  geSrae
Os d0|s lados da moeda SP

SP

° “Pequenos negocios sao pouco rentaveis para as institui¢des financeiras” vi
@ I 6,2 (média) x (média) 4,0 : Instituicdes
Empreendedor -“ lllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllllll Financeiras

NGs somos pequenos, mas nos
gastamos mais do que uma )
TR 1E G G G Poucos admitem, mas....
falta um pouco de
camaradagem da parte dos
gerentes e da partes dos

E claro que tem aquele cliente
bancos. (MEI)

que se o cara tem alguma
necessidade vocé para tudo
pra atender ele. Sdo os clientes
que ddo mais retorno para o
banco, tem o melhor
Os bancos querem a nossa conta ‘ . . .
i . » rendimento na minha carteira
porque é conveniente para eles, e '
mas em contra partida eles ndo
nos enxergam como empresa e
nem como pessoa fisica. Na
verdade a gente é uma categoria
sem expressdo. (MEI)

19


http://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://www.canstockphoto.com.br/ilustracao/oponente.html&ei=xIeRVYPGN8zk-QHhm4Nw&bvm=bv.96783405,d.cWw&psig=AFQjCNGqCH87VVv2cBN9aG2PjsICEQDNxA&ust=1435687086471195
http://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://www.canstockphoto.com.br/ilustracao/oponente.html&ei=xIeRVYPGN8zk-QHhm4Nw&bvm=bv.96783405,d.cWw&psig=AFQjCNGqCH87VVv2cBN9aG2PjsICEQDNxA&ust=1435687086471195

Instituicoes Financeiras x Empreendedores  geSrag

Os dois lados da moeda

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
-
.

“E interessante para o banco assoaar outros produtos a liberacao do

Empreendedor

O empréstimo tem que ser sempre
com alguma coisa casada, ou eles
querem te vender um seguro, ou
algum tipo de capitalizagdo, um
consorcio... (ME)

Eu ndo sou contra o lucro, pelo amor
de Deus. Mas a coisa que mais me dad
raiva é o lixo que é o banco. No Brasil
0 banco é o que mais ganha dinheiro,

lucros absurdos e os caras tém uma

abordagem que dd nojo: Me ajuda ai

que eu preciso bater a minha meta.
Ah, vai se lascar! (EPP)

af 7,0 s x s 5,8

SP

i Institui¢cdes
Financeiras

.
‘e
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

A oferta de crédito é
valorizada pelos gerentes uma
vez que ao liberar o crédito, o

gerente consegue vender
outros produtos, bater as
metas. Esta abordagem faz
com que os empreendedores
se sintam obrigados a comprar
produtos para a liberacao do
crédito.

Mas a reciprocidade nao
interfere na aprovacao do
credito — o fato do cliente
aceitar ou nao a venda de
outros produtos associados ao
empréstimo ndao impacta na
aprovacao

20
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Instifuicoes Financeiras x Empreendedores  gggpag
Os dois lados da moeda SP
“Existem linhas de crédito mais interessantes para o banco do que parao
o comprador” :
“'5' 7,000 P& wand,7 @il

g
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Os Empreendedores sabem
gue ha linhas de crédito
com diferentes taxas de

juros e acreditam que o que

determina a linha de
crédito oferecida pelo
gerente é a de maior peso
sobre as metas que ele

possui

Porém, segundo os gerentes
de bancos, é a finalidade do
empréstimo determina se o
cliente ird conseguir ou nao
um crédito mais barato

Mas algumas linhas de
crédito exercem um peso
maior sobre as metas da

carteira de clientes — poucos
gerentes assumem isso.

21
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Instituicoes Financeiras x Empreendedores  geSrag

Os d0|s lados da moeda SP
. “Gerentes tem total autonomia para decidir para quem libera o crédito” Vi
Empreendedor 5’3 (med) x (meda) 4’3 LI::\::::?::

Para o empreendedor, 0 gerente
tem papel fundamental na
aprovacao do crédito

O que manda é o relacionamento que

vocé tem com o gerente, se o gerente

tiver um bom relacionamento ele vai
te dar (o crédito). (MEI)

Eu acho na questdo de crédito vai
muito do gerente. Eu senti isso depois
que trocou a gerente da nossa
agéncia. A anterior era muito ruim e
depois que trocou ela liga toda hora
oferecendo crédito para a gente. (EPP)

.
g
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Segundo os gerentes, o que
determina a liberagcao ou nao
do crédito é:

12 passo CADASTRO

22 passo  AVALISTA
32 passo VISITA

42 passo AVALIACAO FINAL

O gerente nao tem autonomia
para aprovar (sozinho) a
liberacdo do crédito 2 no
maximo conseguem ‘mexer’
nas taxas de juros ou diminuir
o valor liberado pelo sistema

22


http://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://www.canstockphoto.com.br/ilustracao/oponente.html&ei=xIeRVYPGN8zk-QHhm4Nw&bvm=bv.96783405,d.cWw&psig=AFQjCNGqCH87VVv2cBN9aG2PjsICEQDNxA&ust=1435687086471195
http://www.google.com.br/url?sa=i&rct=j&q=&esrc=s&source=images&cd=&cad=rja&uact=8&ved=0CAcQjRw&url=http://www.canstockphoto.com.br/ilustracao/oponente.html&ei=xIeRVYPGN8zk-QHhm4Nw&bvm=bv.96783405,d.cWw&psig=AFQjCNGqCH87VVv2cBN9aG2PjsICEQDNxA&ust=1435687086471195

Instituicoes Financeiras x Empreendedores  geSrag

Os d0|s lados da moeda SP
. “Clientes podem negociar as taxas de juros oferecidas pelo banco” vi
Empreendedor 4’2(média) x (meca) 5’8 :::\::::Elar::

g
--------------------------------------------------------------------------------

Muitos imaginam que o
gerente disponibiliza a linha
de crédito com a taxa mais
favoravel ao banco.

Nao sabem que as taxas de
juros podem ser negociadas e
gue O Score (pontuacao
associada aos produtos do
banco que o cliente possui)
nao facilita a aprovacao — mas
pode diminuir a taxa de juros

--------------------------------------------------------------------------------

Bancos: oferecem a linha de
crédito mais adequada ao
cliente, mas as vezes
confessam que escolhem as

‘ de maior peso nas metas

Bancos de microcrédito: a
taxa é Unica, sé possuem
um tipo de linha
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Instituicoes Financeiras x Empreendedores  geSrag

Os dois lados da moeda SP
. ”Sempre tentam se planejar ou poupar uma reserva para momentos de crise”: Vi
@v' 8,4 (média) x (média) 7,2 Institui¢Oes
Empreendedor Financeiras

g
--------------------------------------------------------------------------------

“A nossa meta é nunca precisar
pegar crédito, mas as vezes ndo
tem outra saida“ (MEI)

‘Teve um cliente nosso que ndo
pagou e eu acabei precisando correr
para o banco para consequir fechar

o caixa da empresa”. (EPP)

“Fizemos um planejamento que ndo
atrapalhasse o custo da empresa.
Fizemos em 36 meses para ndo
impactar no custo da empresa.
Consegui pagar e manter o capital
de giro sem impactar no custo fixo
da empresa”. (ME)

.
--------------------------------------------------------------------------------

As Instituicdes Financeiras
acreditam que os
empreendedores recorrem ao
crédito sempre sem
planejamento.
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Instituicoes Financeiras x Empreendedores  geSrag
Os dois lados da moeda SP

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

: 2
® crédito” m
I:l I 7, 1 (média) x (média) 8’9 Instituicdes
Empreendedor  * ¢ Financeiras
Na pessoa juridica a gente vira
consultor da empresa, muitas vezes o
Sao os proprios cliente senta na tua mesa e quer que
empreendedores que vocé ajude a tocar a empresa dele. A
calculam os valores que gente brinca que a gente vira meio

J que socio da empresa.

\ Os gerentes nao consideram essa
— conhecem o préprio negdcio /.( tarefa como parte de seu

e/ou ndo possuem mais trabalho: muitas vezes fazem de
ninguém para “poder contar” . ‘ “ma vontade”.

necessitam de crédito. <’

Se sentem aptos a esta fungao

Ha potencial para esta
“consultoria” ser melhor
explorado pelo banco e estreitar o
relacionamento com o cliente PJ.
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Instituicoes Financeiras x Empreendedores  geSrag

Os d0|s lados da moeda SP

-----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
-

. “A visita ao local/negécio do cliente tem peso na liberagdo do crédito” | vi
@I 6,3 (média) x (média) 8,4 L Instituicdes
Empreendedor < Financeiras

.
g
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

A gente chega até as vezes a conversar
Os Empreendedores acreditam com a recepcionista "e o saldrio, paga

que existem outros aspectos em dia?", porque sGo pequenas
mais importantes como: coisinhas que a gente vai pescando

O tempo de relacionamento para ver se aquele cliente realmente é

- aquilo que ele estd apresentando para
com o banco e a pontuacao do

) a gente.
cliente (score), bem como a na
aquisicao de outros produtos

na autonomia do gerente — quando vocé estd na empresa, seo
~ telefone toca, se entra cliente. A gente
aspecto que nao se . .
e ja foi em empresa que o cliente falou
comprovam na pratica "olha o meu estoque"”, e quando vocé
vai ver estad tudo empoeirado porque o
estoque estd ld, mas ndo vende.
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Instifuicoes Financeiras x Empreendedores seBrae
Os d0|s lados da moeda

Mas concordam em outros....
RS £ “Principal fung3o dos
i “O cadastro é muito |mportante : i funciondrios é atingir as metas
para a liberacdo do crédito”  : i estabelecidas pelo banco”
Empreendedor: 8,8 Empreendedor: 6,2 :
Instituigdo Financeira: 8,9 « Instituigdo Financeira: 5,8
“Banco ndo libera crédito .::{Z...‘ e ————————
: quando o nome doclienteouda : . ' i “Os clientes tém vergonha de
empresa estdo sujos na praca” ;'Os clientes sempre soI|C|tam M pedir crédito”
Empregr:de(fior: 8'3, i crédito nos bancos em que E ~" Empreendedor: 2,9 :
Institui¢ao Financeira: 8,5 HE ” : e . :
S possuem conta : ., Instituicdo Financeira: 3,0 K
R T P T P T PP ----- . Empreendedor: 8,8 ‘;‘,:““ e eeara e ra e e e e e s s rararn e rararnn .
Instituicdo Financeira: 7,8 ST e R R RSO PO ERC R PO PRI TRCT RO REEO
e e e rennn—————— . ”E normal pedir crédito, € paraisso :
- y : que os bancos existem” :
SRR . '-_“ ::' Empreendedor: 6,2
“Maioria dos clientes pesquisa Instituigdo Financeira: 6,9
as taxas de juros oferecidas por Ctennnnnn -.: ““‘__‘, ................................... **
varios bancos” : Lo
Empreendedor: 7,1
Instituico Financeira: 6,4 {
L -.....~.. ‘::.-'-..;
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Atendimento: Expectativa vs Realidade SEBRAE

H& um gap entre a expectativa dos empreendedores e o atendimento SP
prestado pelas instituicdes financeiras: caréncia de detalhes no .
atendimento e nas opcodes de crédito sdo pontos crificos. '@1

Empreendedor

,‘_a Qual era a expectativa com relagio ao atendimento do banco/institui¢do financeira? (%)

E como foi o0 atendimento recebido? : y
Atendimento Atendimento

esperado recebido

L: g : Atendimento detalhado -17 p.p

Facilidade em conseguir crédito com o CNPJ -10 p.p

Facilidade em negociar servigos e formas de pagamento 1 9p.p

it E 38
: Exigéncia de pouca documentag3o +20 p.p:
::'-'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'\-'\-'\-'\-'\-'||'||'\-'||'||'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'\-'\-'||'||'\-'||'||'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'\-'\-'||'||'\-'||'||'\-'||'||'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'\-'\-'||'||'\-'||'||'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'\-'\-'||'||'\-'||'||'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'\-'\-'||'||'\-'||'||'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'\-'\-'||'||'\-'||'||'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'||'\-'\-'\-'\-'\-'\-'\-'\-'\-'\-'\-'\-'\-'\-'\-'\-'\-'\-'\-'.‘:.
: 24 :
Muitas opc¢Ges de crédito - 52 . -23 p'p‘g
: 29

.,
---------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------



Dificuldades no atendimento ao cliente:  seBRaEe

Para os bancos, as dificuldades em lidar com cada tipo de cliente SP
. 7 . ~ . .
podem variar, mas hd um consenso de que clientes MEl sado mais m

dificeis de se trabalhar. et
(%) Instituicoes
Financeiras

Principais dificuldades no atendimento ao cliente:

Confundem pessoa fisica com pessoa
juridica

Esperam que o banco libere crédito para os
ajudar a abrir o seu negécio

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

Normalmente eles nao tém bom
planejamento do negdcio

. Base: Valor
- , - L, . Indice de licitad
N3o ha opcgdes de crédito que sejam Multiplicidade ~ *°'¢'29°
: pelos clientes
pensadas para este perfil de empreendedor
H MEI 1,9 (81)
E dificil o relacionamento com esse
empreendedor 4 ME 1,4 (90)
0 u EPP 1,2 (88)

Nenhum B 4

P26a. APENAS SE COD 1 A 8 EM P24a Das opgdes deste cartdo, gostaria que dissesse quais destas dificuldades sente quando atende MEIl: (RM - ESTIMULADA)
P26b. APENAS SE COD 1 A 8 EM P24a Das opgGes deste cartdo, gostaria que dissesse quais destas dificuldades sente quando atende ME: (RM - ESTIMULADA)
P26¢c. APENAS SE COD 1 A 8 EM P24a Das opgdes deste cartdo, gostaria que dissesse quais destas dificuldades sente quando atende EPP: (RM - ESTIMULADA) 30



dificuldades em atender.

\\\\\\ Principais dificuldades no atendimento ao cliente:

Confundem pessoa fisica com pessoa
juridica

E dificil o relacionamento com esse
empreendedor

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
o

Esperam que o banco libere crédito para os

54
49
ajudar a abrir o seu negdcio 43

------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------

N3ao ha opgdes de crédito que sejam 12
pensadas para este perfil de empreendedor

Normalmente eles ndo tém bom
planejamento do negdcio

Nenhum

Base: Amostra (90)

P27. Das opgdes deste cartdo, gostaria que dissesse quais destas dificuldades sente quando atende COMERCIO: (RM - ESTIMULADA)
P28. Das opgdes deste cartdo, gostaria que dissesse quais destas dificuldades sente quando atende SERVICO: (RM - ESTIMULADA)

P29. Das opgdes deste cartdo, gostaria que dissesse quais destas dificuldades sente quando atende INDUTRIA:  (RM - ESTIMULADA)
P30. Das opgdes deste cartdo, gostaria que dissesse quais destas dificuldades sente quando atende AGRONEGOCIO: (RM - ESTIMULADA)

Dificuldades no atendimento aos clientes

Dentre os setores, o comeércio é onde os bancos tem mais

SEBRAE
SP

o] |

(%) Instituicdes
Financeiras

indice de
Multiplicidade

® Comércio 1,3

H Servigo

1,2

M Industria 1,1

1 Agro

1,0
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BNDES e Banco do Povo




BNDES — Conhecimento, utilizacdo e SEBRAE

dificuldades SP
: \( \( S d ded
egundo o empreendedor, os
VIEI e MIE desconhecem a EPP (e alguns ME) conhecem 8 'mp N
oA . . , _ bancos (privados) ndo tem
existéncia desse tipo de e ja buscaram informagdo — : .
L 5 ) interesse em oferecer as linhas
credito mas, 0 acesso € bem pontual subsidiadas pelo governo
\§ VAN VAN J
e} o]
N\ Sobre as linhas de crédito do '@VI m Sobre as linhas de crédito do \\W\\Y
BNDES? empreendedor Instituicges BNDES?
Financeiras

Apresentam apenas quando o

. . . . ~ o )

Precisou solicitar as informagdes ao gerente SOA, 22% o
O Gerente explicou espontaneamente Ji‘LYA 53% Dizem apresentar espontaneamente

Mas percebemos que na pratica as instituicoes tem alguma resisténcia
em oferecer as linhas de crédito BNDES

“Se vocé chegar para o gerente e “Em geral banco s6 aprova o cartéo BNDES para

falar que quer o cartéo BNDES, aqueles clientes que tem reciprocidade, para quem

como a taxa é muito menor, ele centralizou o caixa ld, que sGo parceiros mesmo. Se
vai te dar isto s6 como ultima o cara quer abrir uma conta soO para ter o cartéo

op¢do”. (ME) BNDES, a gente ndo vai dar o cartéo”.



FiInanceiras

&\\\\\\\\“ Instituicdes que conhecem

----------------------------
.

Banco do Povo

-----------------------------------------------
.

MEI
: Conhece — (96%)
Utilizou — (9%)
Pediu informagdo — (25%)

Desenvolve SP

Caixa Crescer

Confia ME (antigo Sao Paulo Confia)

AGROPECUAR'A S,
P

RONAF - Programa nacional de
agricultura familiar
Pronamp(Programa Nacional de Apoio
ao Médio Produtor Rural)
FEAP - Fundo de Expansao do
Agronegdcio Paulista

Conhecimento de QOutras Instituicoes

Banco do Povo € a instituicdo mais conhecida.

SEBRAE
SP

0] |

(%) Empreendedor

9 14 66 11
Mo 2y [
- e
T
: Agro — (28%)
': ----------------------------------
Base: Amostra (720)
43 26 30 E
6 10 38 45
17 5 24 54

W Sim, j4 utilizei Base: Agropecuaria (100)
M Sim, ja busquei informag¢des, mas nunca utilizei
M Sim, apenas de ouvir falar

M N3o, nunca ouvi falar

P30a. Eu vou ler o nome de algumas instituigcdes financeiras/linhas e programas de crédito e gostaria que vocé me dissesse o quanto o(a) Sr(a) conhece cada uma delas. Para cada uma,

por favor me diga se:
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O Banco do Povo SEBRAE
SP

Mas o conhecimento se concentra somente entre o VIE|

A avaliagdo do Banco do Povo é Alguns desistiram antes do final do

predominantemente favoravel, mas processo em funcdo do excesso de
ha casos de insatisfacao burocracia — tais como:

Avalista

30%

Orgamento** Muita
3% documentagao
-8 13%
\ &) ~—x
Nota Fiscal* t
Plano de

2%

negocio
9%

Analise de

Crédito CNPJ
3%
4%

Entre os poucos empreendedores IVIE e EPP,
a proposta de valores oferecida pelo Banco do Povo é considerada inadequada as necessidades dos

empresdrios — valores s3o muito baixos: ‘€ coisa para artesdo, costureira’

As cooperativas de crédito, s3o completamente desconhecidas por todos os segmentos 35



Diferencas entre os perfis




Diferencas entre os setores SEBRAE

------------------------------------------------------------------------------------------
. .

; ‘h“‘ .
‘L i: SERVICO

95% possuem conta Pessoa Juridica.

Principais dificuldades: 79% priorizam a menor taxa de

Fechar o més positivo 29%  juros na escolha da linha de crédito : . . ) )
: 33% considera desnecessario providenciar os

H documentos e servicos de cartorio para solicitar
Buscaram crédito para: crédito
47% Capital de Giro Do

Produtos de crédito utilizados:
56% Cartao de crédito
59% Cheque especial

53% Antecipagdo de recebiveis

69% Conseguiu o valor total solicitado :
, \—?»«h AGRONEGOCIO
S L =ty ] 5 f
jj, INDUSTRIA 85% utilizam apenas a conta Pessoa Fisica
Principais dificuldades: : : Principais dificuldades: Produtos de crédito:
40% crédito para empresa 62% Financiamento

Fechar o més positivo 32% o .
36% comprar maquinas e equipamentos

Produtos de crédito: Buscaram crédito para:

53% Cheque especial s i 43% Comprar Maquinas e Equipamentos
59% Empréstimos para empresa  Buscaram crédito para: 36% Comprar matéria prima ou insumos

48% Financiamento 45% Capital de Giro 37% Aumentar a capacidade de producg3o

31% Comprar veiculos: automoveis, caminhdes

53% Antecipacdo de recebiveis
35% Comprar sementes, fertilizantes etc

. . . . 73% Conseguiu o valor total solicitado
36% considera desnecessario providenciar os 8

documentos e servicos de cartdrio para solicitar :
crédito

15% considera desnecessario ter CNPJ para solicitar crédito

55% acredita que é possivel flexibilizar os processos para

0 0 LN
""""""""
----------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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Diferencas entre os portes SEBRAE

--------------------------------------------------------

. .

. 0
.

--------------------------------------------------------
. .
. .
.
L3 ‘e

. “‘ 0 . e .
&) MEI : _i_ ME - 243 EPP
32% utilizam apenas a conta Pessoa Fisica Possuem:

54% produtos para pagamentos e recebimentosg
: 53% Seguros :
41% Investimentos

22% possuem conta poupanca
Principais dificuldades:

45% Pagar Impostos
Principais dificuldades: oree P

39% conseguir crédito para empresa

36% separar gastos pessoais dos gastos P Principais dificuldades:
da empresa Pl Produtos de crédito: P P :
P ) - 51% Pagar Impostos
53% cheque especial I
L5 9 ipacs ivei H
Buscaram crédito para: 53% Antecipacao de recebiveis Produtos de crédito:

43% Comprar Maquinas e Equipamentos : 54% Cart3o de crédito
29% Comprar matéria prima ou insumos P 61% Cheque especial
Pl P 61% Financiamento

61% Antecipacao de recebiveis

30% declara ndo ter conseguido nenhum

valor do total solicitado Buscaram crédito para:

52% Capital de Giro

39% nao solicitou crédito pois a empresa 75% Conseguiu o valor total solicitado

ainda estd iniciando e 25% tem medo de i P . L.
nd0 conseguir pagar Do P 44% considera desnecessario apresentar
P P plano de negdcio para solicitar crédito
. . Do : 34% acredita que a avaliagdo do
36% considera apresentar garantias, 29% P I o d . ¢ . :
consulta de nome sujo e 16% ter CNP) Do o cadastro/histérico do cliente deveria contar :
(] H - o H
L . - Y Y na hora de solicitar crédito
desnecessario para solicitar crédito S :

'''''
..............
--------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------------
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FICHA TECNICA

Projeto: LADO A LADO B — RECURSOS FINANCEIROS

Objetivo Principal: Analisar como é a questdao de acesso a recursos financeiros nas micro e pequenas empresas tanto na
visao da MPE quanto das instituicdes financeiras.

Universo: Empresarios, proprietarios de MEI, ME e EPP da cidade de S3o Paulo, clientes e n3o clientes do Sebrae-SP

Gestores de instituicdes financeiras que tenham conhecimento sobre as estratégias da empresa em relagdo a crédito e
servigos bancarios para micro e pequenas empresas, bem como conhegam seus comportamentos em relagdo ao tema

Metodologia e Amostra:
Qualitativa (6 grupos de discussdo com empresarios e 5 entrevistas em profundidade com gestores de instituicées financeiras)
Quantitativas (720 entrevistas por telefone com empresarios e 90 entrevistas pessoais com gestores de instituicdes financeiras)

Periodo de Coleta de Dados: Abril a Junho de 2015

Local: Estado de Sao Paulo

Sebrae-SP

Unidade Gestao Estratégica: Philippe Vedolim Duchateau
Coordenagao: Marcelo Moreira

Equipe Técnica de Pesquisa de Mercado: Alexandre Sousa Nascimento, Carolina Fabris Ferreira, Déborah Regina Picarelli
Gongalves, Marcia Shizue Kikuchi.

Fornecedor: IBOPE Inteligéncia Pesquisa e Consultoria Ltda

R. Vergueiro, 1117 — Paraiso - CEP:01504-001 - Sao Paulo - SP
Homepage: www.Sebrae-SPsp.com.br
Informacgdes sobre produtos e servicos do Sebrae-SP: 0800 570 0800
Informacgdes sobre este relatério: (11) 3177- 4661/4654/4574/4874



