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RESUMO

Este artigo apresenta uma proposta de melhoria para o processo de concessdo de crédito de uma agéncia
bancéaria. O servico de concessdo de crédito rural é importante para fomentar a economia local,
principalmente nos municipios nordestinos. Mas, muitas vezes, hd excesso de burocracia na prestacéo
desse servigo, reduzindo sua eficiéncia. Nese contexto, fez-se a seguinte pergunta de pesquisa: como
tornar o processo de concessao de crédito rural de uma agéncia bancéria, especializada na promocéo do
desenvolvimento regional, localizada em Serra Talhada-PE, mais eficiente? Diante dessa indagacéo, o
objetivo geral desta pesquisa foi analisar e propor melhorias para o atual processo de concessdo de crédito
rural de uma agéncia bancéria de desenvolvimento regional em Serra Talhada/PE e como objetivos
especificos: a) verificar como séo realizadas as atividades que envolvem a concessao de crédito rural; b)
identificar os pontos que necessitam de melhoria no processo; ¢) propor medidas para otimizar e
proporcionar maior qualidade ao servigo ofertado. Realizou-se uma pesquisa qualitativa, caracterizada
como estudo de caso. Foram utilizadas as técnicas da observagdo direta e da entrevista semiestruturada
para a coleta dos dados. Os resultados apontaram que 0 processo em analise possui as seguintes etapas:
cadastro, solicitagdo de crédito, contratacdo, desembolso e arquivamento, tendo sido constatado excesso
de procedimentos burocréticos. Concluiu-se que a reformulagdo no fluxo das atividades, principalmente,
na reducdo da quantidade de vias de Instrumento de Crédito (IC) podera elevar a eficiéncia desse processo
sem causar maiores prejuizos.

Palavras-chave: Desenvolvimento rural. Eficiéncia. Gestao.

ABSTRACT

This article presents an improvement proposal for the credit granting process of a bank branch. The rural
credit concession service is important to foster the local economy, especially in northeastern municipalities.
But often, there is too much bureaucracy in providing this service, reducing its efficiency. In this context,
the following research question was asked: how to make the process of granting rural credit from a bank
branch, specialized in promoting regional development, located in Serra Talhada-PE, more efficient? In
view of this inquiry, the general objective of this research was to analyze and propose improvements to the
current rural credit process of a regional development banking agency in Serra Talhada/PE and as specific
objectives: a) to verify how activities involving the granting of rural credit are carried out; b) identify the
points that need improvement in the process; c) propose measures to optimize and provide higher quality to
the service offered. A qualitative research was carried out, characterized as a case study. The techniques of
direct observation and semi-structured interviews for data collection were used. The results showed that the



process under analysis has the following stages: registration, credit application, hiring, disbursement and
filing, and excessive bureaucratic procedures were found. It was concluded that the reformulation in the
flow of activities, mainly in reducing the amount of credit instrument (CI) routes can increase the efficiency
of this process without causing further losses.

Keywords: Rural development. Efficiency. Management.

1 INTRODUCAO

Em um mundo cada vez mais desenvolvido e um mercado altamente competitivo, as
organizagOes estdo sempre buscando a melhoria contiua para aprimorar a qualidade dos produtos
e/ou servicos ofertados e aumentar a satisfacdo do consumidor, possibilitando assim uma maior
fidelizacdo do cliente e também vatagem competitiva frente aos seus concorrentes (CARVALHO,
2013).

Nesse sentido, € de suma importancia para qualquer organizacdo, seja ela publica ou
privada, criar e aplicar técnicas, ferramentas e metodologias para produzir mais e melhor com os
mesmos recursos que ja eram utilizados.

Em instituicGes financeiras essa realidade ndo é diferente, e cabe aos gestores buscarem
alternativas para o sucesso da organizacdo. Os gerentes gerais, sao responsaveis por fungdes, como
liderar e motivar funciondrios, cumprir metas individuais de vendas, cuidar da agéncia bancaria,
da carreira dos colaboradores, das responsabilidades financeiras da agéncia, das necessidades dos
clientes, da qualidade dos servigos ofertados dentre outras coisas (SILVA et al., 2017).

Portanto, os gerentes assumem um papel primordial na organizagdo, resultando na
preservacdo da qualidade dos servigcos, maior satisfacdo do cliente, diminuicdo de gargalos
existentes para evitar gastos desnecessarios nos ambitos financeiros, sociais e ambientais da
organizacao.

De uma maneira geral, as instituicbes financeiras sdo prestadoras de diversos tipos de
servicos, dentre eles o de concessdo de crédito para grandes, médias e pequenas empresas,
fazendeiros, pequenos agricultores e produtores rurais, entre outros puablicos-alvos. De acordo com
Lopes, Lowery e Peroba (2016) o crédito rural é o instrumento central da politica agricola, seu
proposito é fornecer crédito aos agricultores e produtores rurais a juros baixos, para que esses
possam financiar a producdo, maquinas e equipamentos agricolas, custos de operacdo e outras
necessidades. Para Wojciechowski et al. (2014) o Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico

e Social (BNDES), por exemplo, assume um papel importantissimo na oferta do crédito, além



disso é uma das principais instituicbes financeiras responsaveis pelo incentivo da agricultura
familiar, visando as melhores condicGes para o espaco rural.

Para qualquer organizacao, seja ela prestadora de servigcos ou comercializadora de produtos,
¢ de extrema importancia buscar alternativas para criar melhorias na entrada (inputs), no
processamento/transformacdo e na saida (output), uma das alternativas seria a simplificacdo de
processos burocréticos, impactando positivamente na qualidade dos servigos, na rapidez dos
processos, maior produtividade, menor constrangimento para os clientes, ganhos financeiros e
outros. O objeto de estudo para este trabalho € uma agéncia bancéria, especializada na promocéo
do desenvolvimento regional, localizada no municipio de Serra Talhada — PE.

De acordo com o atual fluxo de trabalho adotado pela organizacdo em estudo, o servico de
concessao de crédito utiliza um procedimento que requer 3 (trés) vias de documentos idénticos,
chamados de Instrumento de Crédito (IC), cada um destes com 11 paginas, todas a serem assinadas
pelo cliente, e o funcionério da agéncia faz um carimbo para validar o documento. Vale ressaltar
que, os analistas bancarios ficam responsaveis por conferir todas as vias de IC, e dar o destino final
destas, que sdo: devolver uma das vias de IC para o cliente; outra via para digitalizar, salvar no PC
da agéncia, e guarda-la na sala de arquivo chamado de cofre; e, por fim, a outra via é colocada na
outra sala de arquivamento.

Portanto, quando ha um alto fluxo de clientes, fica notério que é necessario muito tempo
para realizar o processo, além disso, tém-se 0s gastos financeiros que poderiam ser reduzidos e do
tempo ocioso para os funcionarios na espera da assinatura e para os clientes que ficam na espera
de sua vez para ser atendido, o que resulta na insatisfacdo destes, deixando um aspecto de servico
de mé qualidade.

Diante desse contexto, fez-se a seguinte pergunta de pesquisa: como tornar o processo de
concessdo de crédito rural, de uma agéncia bancéaria, especializada na promocdo do
desenvolvimento regional, lozalida em Serra Talhada/PE, mais eficiente?

Portanto, este estudo tem como objetivo geral: analisar e propor melhorias para o atual
processo de concessédo de credito rural de uma agéncia bancaria de desenvolvimento regional em
Serra Talhada/PE. Tendo como objetivos especificos: a) verificar como sdo realizadas as atividades
gue envolvem a concessado de crédito rural; b) identificar os pontos que necessitam de melhoria no

processo; ¢) propor medidas para otimizar e proporcionar maior qualidade ao servico ofertado.



2 FUNDAMENTACAO TEORICA
2.1 Gestdo e qualidade no atendimento em agéncias bancarias

Dos elementos do setor financeiro, 0s bancos sao instituicbes financeiras que merecem
destaque pela sua importancia, ndo sé na captacdo como na aplicacao de recursos. Eles podem ser
publicos ou privados e seu objetivo principal € viabilizar recursos necessarios para financiar, a
curto e a médio prazo, coisas do interesse de pessoas fisicas, juridicas e terceiros em geral. Além
disso, os bancos sdo prestadores de servicos para a sociedade, como por exemplo pagamentos e
recebimentos diversos, transferéncias monetarias, cheques, seguros, empréstimos, financiamentos,
cartBes de crédito, entre outros. (PACHECO e MACADA, 2015).

Segundo Francisco (2017, p.32), “o setor bancario representa a base para o crescimento de
uma qualquer economia. E um elemento fundamental do setor financeiro para uma gesto adequada
de recursos a nivel nacional e internacional.” Portanto, fica notdria a importancia que os bancos e
suas respectivas agéncias bancarias tém para a sociedade como um todo. De acordo com Carneiro,
Salgado Junior e Macoris (2016, p.338) “ao oferecer crédito para capital de giro ¢ investimentos
para pessoas fisicas e juridicas, as institui¢des financeiras fomentam o crescimento das economias.”

De maneira geral, gerir uma organizacdo, independentemente do seu porte, ndo € uma tarefa
facil para os gestores, requer esforcos coletivos dos colaboradores na busca de alcangar os objetivos
desta. Em agéncias bancérias essa realidade nédo é diferente, os gerentes bancarios sao considerados
lideres intermediarios, uma vez que eles ficam em uma dualidade constante entre atender as
exigéncias da direcdo e influenciar a equipe para que esta atue em sintonia, sinta-se motivada e
cumpra as metas. Logo, apesar de comandar os demais funcionarios, o gerente é subordinado aos
comandos de quem estd acima, além disso, ele é exposto ao nivel de motivacdo, dedicacdo e
comprometimento dos colaboradores (COSTA e SILVA, 2019).

Uma boa gestdo é aquela que consegue usufruir dos recursos disponiveis de maneira
eficiente e eficaz, visando sempre contribuir positivamente para que a organizagao, junto aos seus
colaboradores, visando atingir os objetivos com a melhor qualidade possivel. Para os autores
Maciel e Costa (2014, p.2), “as novas estratégias de gestdo buscavam envolver e conquistar o0s
trabalhadores por meio de politicas de gestdo mais flexiveis e individualizadas, sempre no intuito
de buscar capturar a sua subjetividade.”

No geral, os bancos sdo caracterizados pela intangibilidade da prestacdo de servigcos

financeiros. Além disso, eles visam ter relagdes saudaveis e duradouras junto aos seus clientes, por



meio da oferta de servicos de qualidade (FERREIRA, 2019). Os autores Paula e Almeida (2016,
p.2) afirmam que “a qualidade dos servi¢os é uma conjectura inerente para a sobrevivéncia das

organizacg0es e o atendimento é o produto chave na prestacéo de servicos [...].” Portanto:

0s programas de qualidade incorporam essa expectativa e 0 modelo de gestéo por
competéncia tem sido usado para aperfeicod-los. Nos bancos, que sdo
essencialmente prestadores de servicos, e também sofrem a l6gica da competicéao
de mercado, o atendimento de qualidade aos clientes é fundamental. Ali, atender
com qualidade ndo é apenas uma questdo de gentileza e hospitalidade, mas,
sobretudo, de velocidade e racionalizacdo. Esses principios da exceléncia no
atendimento sdo negados o tempo todo pela politica de redugdo de pessoal. Ela
cria um estado permanente de pressdo e controle, do banco e dos clientes, sobre
os trabalhadores, aumentando a intensificagdo do trabalho. Coagdo e
intensificacdo contradizem os ideais da qualidade, cooperagdo e autonomia. Essa
relagdo paradoxal é também encontrada nos requerimentos da formagdo e da
qualificacdo. (MACIEL e COSTA, 2014, p. 9-10).

Para Arruda (2018, p. 58), “o0 bancério passou a perceber-se e a ser percebido como um
vendedor de servigos e produtos que precisa se adaptar a agressividade crescente do mercado. Caso
contrario correria o risco de ser considerado inadequado ou impréprio para o trabalho [...]”. Nesse
sentido, de acordo com Paula e Almeida (2016, p.4), “o cliente coloca todas as suas expectativas a
partir do momento que entra em contato com a organizacdo e obtém impressdo de qualidade de
seus servicos.” Portanto, um excelente vendedor, seja ele atuante de qualquer segmento, deve ter
um amplo conhecimeto do produto e/ou servico que esta sendo ofertando, conhecer a organizacao
que trabalha, ter uma boa linguagem e persuassao, e atender bem o cliente para alcancar ou superar
as expectativas deste e também alcancar o sucesso do negdcio.

No atendimento bancario todos os clientes devem ser tratados com igualdade,
independentemente da classe social, aparéncia, raca, poder aquisitivo ou outros fatores. Portanto,
os atendentes da agéncia devem ter capacidade de prestar um servico com formalidade, atencéo,
cortesia e simpatia (CORREIA, 2016). Os clientes exigem constantemente qualidade no servigo
ofertado, desde o atendimento inicial até o pos-atendimento. O requisito qualidade é visto como
diferencial para a fidelizagéo dos clientes (OLIVEIRA, MAKIYAMA e MARQUES, 2019).

Quando um cliente recebe um bom atendimento, ele podera ser um transmissor de
informacdes positivas a respeito da organizagdo, mas quando ndo recebe um bom atendimento,
provavelmente ele ird4 passar informagdes negativas para outras pessoas, prejudicando de certa

forma a imagem da empresa. Atualmente, os clientes ndo querem e ndo gostam de esperar muito



tempo nas filas para serem atendidos, entéo, quanto menor o tempo de espera na fila de um banco,
mais qualificado parecera o atendimento. Na hora de optar por um Banco X ou Banco Y, a
qualidade no atendimento torna-se primordial para a escolha. Portanto, o bom atendimento é a base
do sucesso para qualquer organizacéo, os clientes gostam de serem valorizados dentro da empresa
(MIGUEL, 2016).

2.2 O Crédito rural x Banco de desenvolvimento

Os Bancos de Desenvolvimento (BDs) sdo atores da politica econdmica dos paises
democraticos, sdo responsaveis pela alocacdo de recursos, e funcionam como uma espécie de
cérebro do sistema. Eles atuam na implementacdo de politicas que visam atender os desejos da
sociedade. Vale ressaltar que, as relagbes de troca entre o mercado de crédito e o cliente sdo
baseadas em promessas de pagamento. Portanto, gera uma incerteza nessas relacdes, visto que o
crédito é liberado e confiado ao cliente, e esse, por vezes, ndo honra seus compromissos, impedindo
o funcionamento correto desse sistema de mercado (ALBUQUERQUE et al., 2018).

Nos ultimos anos, o crédito rural no Brasil passou por alguns ajustes. As principais
mudancas ocorreram durante as décadas de 1980 e 1990. Portanto, na década de 1980 o Governo
foi mudando a forma de atuacdo, e o que marcou foi a retirada de subsidios do crédito rural. Mas,
no inicio da década de 1990, ocorreram mudancas na politica de crédito que se mantém até os dias
atuais e que sdo consideradas muito importantes como as equaliza¢Ges sobre as taxas de juros e
sobre os precos (GASQUES, BACCHI e BASTOS, 2017).

O credito rural é uma politica que oferece servi¢os de financiamento atribuidos aos
produtores rurais e as cooperativas ou associacdes de produtores rurais, para que esses possam
financiar a producdo, maquinas e equipamentos e outros interesses agricolas. Portanto, o crédito
rural pode ser utilizado no custeio, investimento ou comercializacdo de atividades do ambiente
rural, o que permite fomentar a economia local e regional. Nas regides que ndo possuem agentes de
crédito ou servicos bancarios, o crescimento econdmico local fica comprometido, prejudicando a
eficiéncia da produgdo (HOHER, SOUZA e FOCHEZATTO, 2020).

O creédito rural assume papel importantissimo para que pequenos agricultores possam ter
avango no agronegocio brasileiro. Mas, infelizmente, devido a condi¢des burocraticas, o crédito
rural ndo é alcancado por todos produtores rurais. Os tomadores de crédito rural conseguem ter

maior conhecimento sobre o seu papel no desenvolvimento local e regional do agronegocio como



um todo. Além disso, na grande maioria das vezes, apresentam melhor condicéo financeira quando
comparados com o0s produtores rurais que nao tem acesso ao credito (OPUCHKEVITCH et al.,
2020).

Para um melhor entendimento sobre o assunto:

O Sistema Nacional de Crédito Rural (SNCR) foi institucionalizado no Brasil pela
Lei 4829 de cinco de novembro de 1965 e constituido pelo Banco Central do
Brasil, Banco do Brasil S/A, que é o principal agente financeiro de crédito rural
do pais, Banco da Amazénia S/A e Banco do Nordeste S/A. Os 6rgdos vinculados
a0 SNCR sdo o Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e Social
(BNDES), bancos privados e estaduais, caixas econdmicas, cooperativas de
crédito rural e sociedades de crédito, financiamento e investimentos; e como
instituicBes articuladas os 6rgéos oficiais de valorizagdo regional e de prestacdo
de assisténcia técnica (MELO e RESENDE FILHO, 2017, p. 68).

Para Wojciechowski et al. (2014) o Banco Nacional de Desenvolvimento Econdmico e
Social (BNDES), por exemplo, assume um papel importantissimo na oferta do crédito, além disso
é uma das principais instituicdes financeiras responsaveis pelo incentivo da agricultura familiar,
visando as melhores condicGes para o espaco rural.

A Lei Federal n° 4.829, de 5 de novembro de 1965, diz que:

Art. 1° O crédito rural, sistematizado nos termos desta Lei, sera
distribuido e aplicado de acordo com a politica de desenvolvimento da produgao
rural do Pais e tendo em vista 0 bem-estar do povo.

Art. 2° Considera-se crédito rural o suprimento de recursos financeiros
por entidades publicas e estabelecimentos de crédito particulares a produtores
rurais ou a suas cooperativas para aplicacdo exclusiva em atividades que se
enquadrem nos objetivos indicados na legislagdo em vigor.

Art. 3° Sdo objetivos especificos do crédito rural:

| - Estimular o incremento ordenado dos investimentos rurais, inclusive
para armazenamento beneficiamento e industrializagdo dos produtos
agropecuarios, quando efetuado por cooperativas ou pelo produtor na sua
propriedade rural;

Il - Favorecer o custeio oportuno e adequado da producdo e a
comercializacdo de produtos agropecuarios;

Il - possibilitar o fortalecimento econdmico dos produtores rurais,
notadamente pequenos e médios;

IV - Incentivar a introducdo de métodos racionais de producéo, visando
ao aumento da produtividade e a melhoria do padrdo de vida das populagdes
rurais, e a adequada defesa do solo; [...].

2.3 Processos organizacionais: burocracia x eficiéncia
Um processo € formado por um conjunto de atividades que ficam bem organizadas,

permitindo uma execucdo sequenciada, desde a entrada do insumo, passando pela etapa de



10

processamento, até a saida (produtos e/ou servicos acabados), que apresentam uma relacdo logica
entre si. Portanto, essa sequéncia de atividades agregam valor aos inputs, refletindo um resultado
identificavel sob a forma de bens, servicos ou informacdes: os outputs. Todo resultado do processo
é sempre direcionado ao cliente, seja ele interno ou externo (LIMA, 2017).

Fazer uma boa gestdo da rotina de trabalho é de extrema importancia para a organizacéo,
pois ajuda na padronizagdo dos processos e do trabalho, na monitoragdo dos resultados e
comparagdo com metas, na acao corretiva no processo, em um ambiente de trabalho harmonioso,
entre outros aspectos. Portanto, o gerenciamento é utilizado para fazer analise de processos, seu
mapeamento, a simplificacdo e inovacédo, todos de maneira constante (PEREIRA et al., 2017).

Portanto, as praticas gerenciais trazem beneficios para organizac¢Ges, podendo contribuir
para sua sobrevivéncia. Seus beneficios estdo alinhados a melhor eficiéncia operacional, aumento
na rentabilidade, maior competitividade, relagdes mais saudaveis com os clientes, entre outros
aspectos benéficos (BLANCO, 2020).

Quando se fala em processos organizacionais e a gestdo desses é inevitavel ndo lembrar de
assuntos como a burocracia e a eficiéncia. Para os autores Abrucio e Loureiro (2018, p. 24) “o
conceito de burocracia expressaria, de modo geral, 0 necessario processo de racionalizacdo e
profissionalizacdo de todas as organiza¢Ges no mundo contemporaneo [...].”

As organizac@es burocréticas sdo facilmente encontradas no mundo, portanto, de fato séo
predominantes na sociedade moderna. Elas se caracterizam por possuir um quadro dirigente, nada
menos que a propria burocracia, para comandar e controlar os dirigidos (VIANA, 2016). De
maneira simples, o conceito de burocracia refere-se ao conjunto de fei¢bes legais fixas, que sao
regidas por leis ou normas administrativas. No quadro de funcionarios, muitas tarefas sdo pré-
determinadas e seguem um procedimento padrdo. Além disso, apresentam uma hierarquia
organizada para que os funcionarios possam respeitar os cargos, funcdes e colegas de trabalho
(CORDEIRO, 2017). Portanto, a burocracia pode ser entendida como um procedimento
administrativo capaz de organizar a empresa atraves de regras, regulamnetos, hirerquia, e outros
aspectos organizacionais.

A burocracia publica pode ser justificada pelo impacto que produz na vida das pessoas ao
determinar a escolha de beneficios sociais, mediante aspectos institucionais que possuem relagao
com o Estado. Portanto, a burocracia publica esté vinculada a protecdo social e interage diretamente
com a sociedade (COSTA, 2017).
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Segundo Pradella (2011, p. 11), “a necessidade de mudanca continua nas organizagoes, para
atender aos desejos dos clientes e aos objetivos dos acionistas, traz consigo a demanda por
instrumentos para controlar e conduzir esse processo de forma eficiente e eficaz.” Um pensamento
parecido ao de Pradella é visto nos estudos de Lemos (2015) ao explanar que quando 0s processos
sdo analisados é de suma importancia levar em consideracéo dois aspectos, a eficiéncia e a eficacia,
ja que esses sdo fundamentais para definir a qualidade do processo em quest&o.

O conceito de eficiéncia, quando utilizado na Administracdo, pode ser entendido como uma
qualidade do processo produtivo. Além disso, tanto a eficiéncia quanto a eficacia sdo considerados
critérios para medir e avaliar como estd o desempenho das organizacgdes e dos seus colaboradores.
Em palavras simples, a eficiéncia é a maneira correta de executar as atividades para chegar aos
objetivos, ou seja, esta relacionada ao nivel operacional, visando realizar as atividades com a
utilizacdo de menos recursos, menos tempo, menos pessoas, entre outros aspectos. Ja a eficacia
tem como intuito fazer as coisas certas para atingir os objetivos a partir dos resultados, ou seja, esta
relacionada ao nivel tatico das organizacGes para tomada de decisdo (CAMPQOS, 2017).

Portanto, pode-se afirmar que a burocracia, em tese, caminha junto com a eficiéncia. Nesse
sentido, os autores Mariano e Kanaane (2011), afirmam que a desburocratizacdo ndo é uma forma
de eliminar a burocracia, ja que esta é o alicerce de qualquer sistema administrativo moderno. No
entanto, ela seria uma forma de banir ou reduzir as disfungdes da burocracia, proporcionando

assim, uma melhor eficiéncia.

3 METODOLOGIA

A metodologia de um estudo engloba as classificacdes da pesquisa, as técnicas utilizadas e
seus correspondentes instrumentos. Dessa forma, sera descrito nesta secdo a metodologia utilizada,
enfocando o tipo de pesquisa e suas principais caracteristicas assim como 0s procedimentos
realizados para a coleta e analise dos dados. Vale ressaltar que, neste trabalho, 0 nome da agéncia
bancéria ndo foi citado por questdes éticas.

De forma ampla, quanto a natureza dos dados, este estudo trata-se de uma pesquisa

qualitativa. Para Prodanov e Freitas (2013, p. 70):

a interpretacdo dos fendémenos e a atribuicdo de significados sdo basicas no
processo de pesquisa qualitativa. Esta ndo requer o uso de métodos e técnicas
estatisticas. O ambiente natural é a fonte direta para coleta de dados e o
pesquisador é o instrumento-chave.
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Quanto ao delineamento da pesquisa, esta pode ser classificada como um estudo de caso,
realizado em uma agéncia bancaria, organizada sob a forma de sociedade de economia mista,
localizada no municipio de Serra Talhada/PE. Gil (2008, p.58) diz que o estudo de caso permite ao
pesquisador “descrever a situacdo do contexto em que esta sendo feita determinada situacdo e
explicar as variaveis causais de determinado fenomeno.” Segundo Prodanov e Freitas (2013, p.61)
“O estudo de caso consiste em coletar e analisar informagdes sobre determinado individuo, uma
familia, um grupo ou uma comunidade, a fim de estudar aspectos variados de sua vida, de acordo
com o assunto da pesquisa.”

Realizou-se observacao direta durante o periodo de 10/10/2019 a 09/04/2020, quando o
autor atuou como estagiario na organizacdo estudada, proporcionando maior participacdo nas
atividades da organizacéo, e maior facilidade para coleta dos dados.

Saliente-se que o autor adotou as medidas e protocolos recomendados pelas autoridades
sanitarias e pela UFRPE em relacdo a pandemia da COVID-19.

Realizou-se uma entrevista semiestruturada com um analista da agéncia bancéria. O qual
ndo sera identificado e aceitou participar voluntariamente mediante assinatura do Termo de
Consentimento Livre e Esclarecido — TCLE (ver Apéndice B). Na entrevista, segundo Bardin
(2016, p.93) “lidamos entdo com uma fala relativamente espontanea, com um discurso falado, que
uma pessoa - 0 entrevistado - orquestra mais ou menos a sua vontade. Encenacdo livre daquilo que
esta pessoa viveu, sentiu e pensou a propésito de alguma coisa.” Com 0 auxilio de um smartphone
fez-se a entrevista de maneira remota, as trocas de mensagens aconteceram pelo uso do aplicativo
WhatsApp, no dia 02 de fevereiro de 2021, composta por um roteiro com 6 perguntas discursivas
(ver Apéndice A). Diante das respostas obtidas, fez-se uma analise de contetido por meio da técnica
de Bardin (2016) e foram utilizadas trés categorias de analise, quais sejam: a) execucdo de

atividades; b) processos organizacionais e c) otimizacao do servigo.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

No método de observacdo direta in loco, o autor desse estudo, conseguiu adquirir
conhecimento de como o servico de concessdo de crédito rural funciona. Diante disso, descrevendo
de uma meira simples, o processo como um todo, ele envolve 5 (cinco) etapas: cadastro, solicitacéo

do crédito, contratacdo, desembolso e arquivamento. Vale ressaltar que cada uma dessas etapas
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possui caracteristicas particulares e suas importancias no processo. Mas, o servico como um todo
necessita de alguns ajustes para melhorar a sua eficiéncia e qualidade.

Ao ser indagado sobre o servico de concessdo de crédito rural o entrevistado respondeu
que: “O processo de concessdo de crédito rural ¢ um servigo ofertado pela agéncia bancéria, ele
envolve as etapas de cadastro, solicitacdo do crédito, contratacdo, desembolso e arquivamento.
Logo, os clientes que se enquadram nos requisitos solicitados, podem ter acesso ao crédito.”

Através da observacdo direta in loco, constatou-se que esse fluxo de atividades esta de
acordo com o que foi vivenciado na organizacdo. Portanto, infere-se que o setor bancario assume
um papel importante na liberagcéo de recursos e na prestacdo de outros servigos para a sociedade.
Essa percepcdo € vista nos estudos de Pacheco e Macada (2015) quando relatam que os bancos séo
prestadores de servicos para a sociedade, como por exemplo pagamentos e recebimentos diversos,
transferéncias monetéarias, cheques, seguros, empréstimos, financiamentos, cartdes de crédito entre
outros. Sua importancia pode ser comprovada nos estudos de Carneiro, Salgado Junior e Macoris
(2016) ao relatarem sobre a relevancia de oferecer crédito para pessoas fisicas e juridicas, portanto
fomentando o crescimento das economias. Outra contribuicao relevante pode ser identificada nos
estudos de Francisco (2017) quando esse relata sobre a importancia do setor bancéario para o
crescimento da economia.

Outra pergunta utilizada buscou detalhar cada uma das etapas que envolvem a concessédo
de credito rural, as repostas do entrevistado constam no Quadro 1 a seguir:

Quadro 1 — Etapas para a concessdo de crédito rural segundo o entrevistado

Etapas Descrigéo

Para a concessao de crédito rural, inicialmente, o cliente deve realizar o seu cadastro
na agéncia bancéria, podendo ser atraveés do site da propria instituicdo ou
presencialmente, ficando a critério do cliente. Nessa etapa é necessario a entrega de
copias de documentos pessoais como RG, CPF, entre outros, e documentos da
propriedade rural como por exemplo: Escritura do imével e declaragdo do ITR
(Imposto Territorial Rural).

Cadastro

Apos a realizacdo do cadastro o cliente pode solicitar o crédito pelo site da
Instituicdo Bancéria ou se preferir pode ir presencialmente na agéncia para solicitar
L o recurso financeiro. Essa solicitacdo é analisada por uma equipe de funcionarios
Solicitagdo do | nhara ver se o crédito realmente pode ser concedido. Ou seja, tanto o cadastro quanto

credito a solicitaco de crédito podem ser realizadas da prépria residéncia do cliente, mas
geralmente pelas dificuldades que areas rurais enfrentam como falta ao acesso a
internet, falta de equipamentos necessarios para imprimir ou digitalizar documentos
necessarios e pelo pouco grau de instru¢do que algumas pessoas tém, portanto torna-
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se mais facil o cliente ir na agéncia para realizar os procedimentos necessarios e tirar
suas davidas.

Caso seja a solicitacdo de crédito seja aprovada, o IC é liberado, o cliente faz as
assinaturas necessarias e assim chega-se a etapa chamada de contratacdo. Nessa
etapa, o cliente ird aguarda um periodo especifico, normalmente uma semana, para
chegar a etapa de desembolso.

Contratagéo

O desembolso é a etapa em que o cliente ird na agéncia bancaria para realizar a
Desembolso assinatura em 3vias de IC, cada via possui 11 paginas resultando em mais de 30
assinaturas, e esperar o recebimento do valor monetéario.

Por fim, chega-se ao arquivamento do IC, nessa etapa os analistas irdo conferir os
IC um a um, folha por folha, para ver se realmente as paginas estdo assinadas,
carimbadas no local especifico, com a data correta e 0 nome do cliente que fez a
assinatura. Das 3 (trés) vias de IC, 1 (uma) das vias fica com o cliente, e 2 (duas)
Arquivamento | vias ficam na agéncia, destas uma vai para a sala de arquivo e a outra via é
digitalizada, salva no GED (Gerenciamento Eletrénico de Documentos) que é um
sistema utilizado por este banco para salvar seus arquivos na nuvem, e por fim, apés
esse procedimento, essa mesma via de IC vai para o cofre, esse funciona como o
arquivo principal da agéncia.

Fonte: O autor

A partir das respostas do entrevistado, infere-se que a concessao de crédito rural é um
servico gque envolve muitas etapas que, por vezes, sdo muito burocraticas, tornando o processo
menos eficiente. Na observacdo in loco, confirmou-se que todas essas etapas estdo descritas
corretamente e de acordo com o que foi vivenciado durante sua execucdo. Vale ressaltar que cada
etapa possui suas caracteristicas e importancias, no entanto precisam de melhorias. Nesse sentido,
de certa forma, o excesso de burocracia vem a prejudicar o andamento das etapas citada no quadro
anterior, mas por outro lado é necessario existir burocracia para os colaboradores entenderem como
sdo as normas da organizacgdo. Esse pensamento segue a linha de raciocinio dos estudos de Viana
(2016) ao afirmar que as organizag6es burocraticas sdo predominantes na sociedade moderna. Elas
se caracterizam por possuir um quadro dirigente para comandar e controlar os dirigidos. Essa
percepcao esta de acordo com os estudos de Cordeiro (2017) ao explanar que a burocracia € regida
por leis ou normas administrativas. Além disso, apresentam uma hierarquia organizada para que 0s
funcionarios possam respeitar os cargos, fungdes e colegas de trabalho.

Em relacdo as atividades citadas no Quadro 1, infere-se que devido a elevada formalidade
0 processo torna-se demorado, vindo a prejudicar a qualidade do servigo ofertado. Mas, apesar
disso, a concessao de crédito mostra-se relevante para fomentar a economia local e regional. Essa
percepcao estd de acordo com estudos realizados por Hoher, Souza e Fochezatto (2020) ao

afirmarem que a concessao de crédito rural fomenta a economia local e regional. Porém, nas regides
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que ndo possuem agentes de crédito ou servigcos bancérios, o crescimento econémico local fica
comprometido, prejudicando a eficiéncia da producéo. Uma visdo parecida é vista nos estudos de
Opuchkevitch (2020) ao afirmar que tomadores de crédito rural conseguem ter maior conhecimento
sobre o seu papel no desenvolvimento local e regional. Portanto, deve-se buscar sempre a melhoria
continua das atividades e adotar estratégias para alcangar os melhores resultados e se manter vivo
no mercado. Isso confirma o que os autores Paula e Almeida (2016, p.2) relatam ao afirmarem que
“A qualidade dos servigos ¢ uma conjectura inerente para a sobrevivéncia das organizagdes € o
atendimento ¢ o produto chave na prestacdo de servigos.” Uma percepcao parecida € vista nos
estudos de Ferreira (2019) relatando que os bancos sdo caracterizados pela intangibilidade da
prestacdo de servigos financeiros. Além disso, eles visam ter relaces saudaveis e duradouras junto
aos seus clientes, por meio da oferta de servicos de qualidade.

Ao ser indagado sobre a organizacdo e o controle dos processos o analista bancario
informou que:

A organizagéo e o controle nessa etapa sdo feitos por localidade, por exemplo num
dia X os clientes de tal localidade deslocam-se a agéncia, num dia Y outros
clientes, de outra localidade, fazem o mesmo procedimento. Portanto, essa
esquematizacdo da organizacdo ajuda no controle das pessoas que irdo receber o
crédito.

Através da observacéo direta in loco, atestou-se que o procedimento funcionou como esta
descrito anteriormente na fala do entrevistado, que de certa forma é organizado, mas, apesar disso,
muitas vezes ficou comprovada a aglomeracdo de pessoas, causando longas filas e esperas por
partes dos clientes.

Ao ser indagado sobre a prestacédo do servico, o entrevistado informou que:

Tém clientes que reclamam. Mas, como se trata de um servico é normal existir
reclamacdes. De maneira geral, a concessao de crédito é um processo trabalhoso
e demorado, principalmente na etapa de desembolso, em que o cliente é submetido
a realizar mais de 30 assinaturas para ter o crédito liberado, vindo a prejudicar a
qualidade do servico prestado, ja que os clientes tém que esperar muito tempo
para ser atendido. Além disso, os funcionarios da agéncia bancaria ficam com um
tempo ocioso na espera da finalizacdo das assinaturas de cada cliente, o que vem
a comprometer diretamente a produtividade dessa atividade.

Portanto, diante da resposta do entrevistado, infere-se que para qualquer organizacao é de
extrema importancia ter um excelente atendimento, visto que detalhes como esse podem trazer
satisfagdo ou ndo para os clientes. Esse tipo de pensamento esta de acordo com os estudos dos

autores Paula e Almeida (2016, p.4) quando afirmam que “O cliente coloca todas as suas
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expectativas a partir do momento que entra em contato com a organizagdo e obtém impressao de
qualidade de seus servigos.” Uma percepcao semelhante é vista nos estudos de Correia (2016) ao
relatar que no atendimento bancario todos os clientes devem ser tratados com igualdade,
independentemente da classe social, aparéncia, raca, poder aquisitivo ou outros fatores. Portanto,
os detalhes podem fazer muita diferenga. Ambas as linha de pensamento estdo de acordo com 0s
estudos de Oliveira, Makiyama e Marques (2019) ao afirmarem que os clientes exigem
constantemente qualidade no servico ofertado, desde o atendimento inicial até o pds-atendimento,
e 0 requisito qualidade € visto como diferencial para a fidelizacdo dos clientes. Uma percepc¢éo
semelhante € relatada nos estudos de Miguel (2016) ao informarem que o bom atendimento é a
base do sucesso para qualquer organizacdo, os clientes gostam de serem valorizados dentro da
empresa.

Ao ser indagado sobre a quantidade de vias de Instrumento de crédito (IC), o entrevistado
informou que:

Sao geradas 3 (trés) vias de IC por seguranca. Nao é necessaria essa quantidade.
Obrigatoriamente sdo necessarias apenas 2 (duas) vias de IC, 1 (uma) via para o
cliente, e outra via para a agéncia, em que a partir dessa faz-se o arquivamento
fisico e eletrdnico. Digamos que a terceira via de IC serve como uma seguranga,
mas raramente € necessario recorrer a essa. Portanto a ndo confecgdo dessa ndo
prejudicaria o processo.

Na observacao direta in loco, visto que essa foi a etapa em que o autor teve um maior
contato, ficou comprovado o quanto o excesso de burocracia prejudica o processo como um todo,
a papelada gerada era um absurdo, o tempo gasto para arquivamento também, mas que por questdes
de excesso de zelo, o servico permaneceu dessa forma.

Diante da resposta do entrevistado, infere-se que existe um excesso de burocracia visto que
sdo geradas 3 (trés) vias de IC por excesso de zelo, sendo necessaria apenas 2 (duas) vias. Portanto,
a reducao das vias de IC na concessdo de credito agilizaria o processo, tornando-o mais eficiente e
eficaz, melhorando a qualidade no atendimento, aumentando a produtividade por parte dos
colaboradores, trazendo economia de tempo, de recursos financeiros e de espaco, e ndo prejudicaria
a concessao do crédito. Essa linha de raciocinio esta de acordo com os pensamentos de Lemos
(2015, p. 3) ao explanar que “Ao analisar processos, ¢ de extrema importancia dedicar aten¢ao
especial para dois aspectos que definem diretamente a qualidade do processo em questdo. Esses
aspectos sdo eficiéncia e eficacia.” Uma percepc¢édo parecida pode ser vista nos estudos de Pradella

(2011) ao afirmar que as organizacOes precisam de mudanca continua para atender aos desejos dos
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clientes e aos objetivos dos acionistas e para controlar e conduzir os processos de forma eficiente
e eficaz.

Na ultima questdo, indagou-se sobre o tema de buscar melhorias para o servico que
atualmente ¢ ofertado e também foram apresentadas algumas vantagens que poderiam ser obtidas,
diante disso, a resposta do entrevistado foi:

Especificamente para o processo de concessao de crédito ndo lembro de pararmos
para pensar em alguma melhoria desse processo, visto que existem outras
demandas no dia a dia. A alta movimenta¢do ao longo dos dias, nos deixa
sobrecarregados, o que impossibilita de termos alguma ideia ou sugestdo de
melhoria para esse processo. Mas, vendo por este lado, realmente faz sentido que
se fizermos a redugdo de uma das vias de IC podemos ter de fato todas essas
melhorias mencionadas.

A partir da fala do entrevistado, infere-se que melhorar a qualidade da prestacao do servico,
mudando os métodos e a maneira de execugdo, mesmo que sejam em aspectos aparentemente
simples, pode trazer resultados satisfatorios para a organizagdo como por exemplo uma maior
satisfacdo dos clientes. Essa percepcdo esta de acordo com o pensamento dos autores Maciel e
Costa (2014) ao afirmarem que para 0s bancos que sdo essencialmente prestadores de servigos,
oferecer um atendimento de qualidade aos clientes é fundamental para a sobrevivéncia desses. O
que pode complementar essa linha de raciocinio é visto nos estudos de Lima (2017) ao explanar
gue todo resultado de um processo é sempre direcionado ao cliente, seja ele interno ou externo. Vale
ressaltar que a melhoria dos processos esta realacionada a uma boa getsdo dos processos. Isso pode ser
confirmado nos estudos de Pereira et al. (2017) ao afirmarem que 0 gerenciamento € utilizado para fazer
andlise de processos, seu mapeamento, a simplificacdo e inovacgdo, todos de maneira constante.
Uma percepc¢do semelhante é vista nos estudos de Blanco (2020) ao explanar que as préaticas
gerenciais trazem beneficios para organizacdes, podendo contribuir para sua sobrevivéncia.

A seguir foram definidas trés categorias para analise de conteldo que sdo tematicas da
Administrag&o e que serviram como base para o autor do artigo criar suas inferéncias sobre as falas
do entrevistado:

Quadro 2 — Analise da categoria execucdo de atividades x trechos da fala do entrevistado

Categoria Trechos da fala do entrevistado

“envolve as etapas de cadastro, solicitacdo do crédito, contratacdo, desembolso e
arquivamento.”

“o cliente faz as assinaturas necessarias”

“os funcionarios da agéncia bancaria ficam com um tempo ocioso na espera da
finalizacdo das assinaturas de cada cliente”

Execucéo de
atividades
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“os analistas irdo conferir 0s IC um a um, folha por folha, para ver se realmente as
paginas estdo assinadas, carimbadas no local especifico, com a data correta e 0 home
do cliente que fez a assinatura”

“A alta movimentacdo ao longo dos dias, nos deixa sobrecarregados”

Fonte: O autor

A partir das falas do entrevistado, infere-se que a concessao de crédito rural é formada por
cinco etapas: cadastro, solicitacdo do crédito, contratacdo, desembolso e arquivamento. Os
colaboradores da agéncia e os clientes estdo ligados diretamente em todas as etapas do processo.
Ambos ficam com um tempo ocioso devido a demora na conclusdo de algumas atividades. Os
analistas, por exemplo, ficam com uma tarefa trabalhosa para conferir os IC um a um, folha por
folha, etc. para ver se tudo esta nos conformes e assim poderem fazer o arquivamento corretamente.
Vale ressaltar que a alta movimentacao ao longo dos dias na agéncia bancaria deixa os funcionarios
muito sobrecarregados, dificultando o surgimento de alguma proposta de melhoria.

Quadro 3 — Analise da categoria processos organizacionais x trechos da fala do entrevistado

Categoria: Trechos da fala do entrevistado

“O processo de concessao de crédito rural € um servigo ofertado pela agéncia
bancaria”

“o cliente pode solicitar o crédito pelo site da Instituicdo Bancéaria ou se
preferir pode ir presencialmente na agéncia para solicitar o recurso
financeiro”

“O desembolso ¢ a etapa em que o cliente ird na agéncia bancéria para realizar
a assinatura em 3vias de IC”

Processos
organizacionais

Fonte: O autor
A partir dos trechos da fala do entrevistado, infere-se que a agéncia bancéria oferta o crédito

para pessoas que se enquadram nos requisitos necessarios. O cliente pode solicitar o crédito
diretamente no site da Instituicdo Bancaria ou se preferir pode ir na agéncia. No processo chamado
de desembolso o cliente ird na agéncia bancaria assinar documentos necessarios e receber o recurso
financeiro.

Quadro 4 — Analise da categoria otimizacdo do servico x trechos da fala do entrevistado

Categoria: Trechos da fala do entrevistado

“como se trata de um servigo ¢ normal existir reclamagoes”

“Especificamente para o processo de concessdao de crédito nao lembro de

Otimizacgdo do | pararmos para pensar em alguma melhoria desse processo, visto que existem
Servico outras demandas no dia a dia.”

“realmente faz sentido que se fizermos a reducdo de uma das vias de IC

podemos ter de fato todas essas melhorias mencionadas”

Fonte: O autor
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A partir de recortes da fala do entrevistado, infere-se que 0s servigos néo séo perfeitos eles
podem agradar aos clientes como também podem deixar a desejar em algum aspecto, portanto na
concessao de crédito rural, como se trata de um servigo, € normal existir algumas reclamacdes. Os
diversos trabalhos executados no dia a dia comprometem as sugestdes de melhorias, visto que 0s
colaboradores encaram outras demandas rotineiras. A redugdo na quantidade de vias de IC
resultaria em melhorias para a organizagéo.

Portanto, de maneira geral, simplificar processos burocréaticos seria um dos caminhos para
proporcionar melhorias na qualidade, aumentar a produtividade e agilizar o servico, ou seja, 0
processo se tornaria mais eficiente. Essa concepgao esta de acordo com os pensamentos dos autores
Mariano e Kanaane (2011), ao afirmarem que a desburocratizag¢do seria uma forma de eliminar ou
reduzir as disfungdes da burocracia, proporcionando assim, uma melhor eficiéncia. Uma percepcao
semelhante é vista nos estudos de Campos (2017) ao afirmar que a eficiéncia é a maneira correta
de executar as atividades para chegar aos objetivos, ou seja, esta relacionada ao nivel operacional,
visando realizar as atividades com a utilizagcdo de menos recursos, menos tempo, menos pessoas,
entre outros aspectos.

A Figura 1, abaixo, demonstra a comparacdo entre o fluxograma atual (imagem A) do
servigo de concessdo de crédito comparado ao fluxograma proposto (imagem B).

Figura 1 — Comparativo entre o fluxograma atual e o proposto para o servico de crédito concessdo

de crédito rural
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Legenda: A — Fluxograma atual B — Fluxograma proposto. Fonte: O autor
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Fazendo-se uma anélise comparativa entre as imagens A e B da Figura 1, percebe-se que a
proposta de melhoria para o atual processo de concessdo de crédito visa a otimizacdo do servico
através do aprimoramento e simplificacdo das etapas, principalmente na contratacao, desembolso
e arquivamento. Por exemplo, o cadastro e a solicitacdo de crédito poderiam permanecer como ja
estd atualmente, mas a etapa de contratacdo poderia ser reformulada para que ndo houvesse
necessidade de o cliente se deslocar até a agéncia para fazer algumas assinaturas, esperar alguns
dias e retornar ao banco, visto que esse procedimento de assinaturas ja poderia ser feito na propria
etapa de desembolso. Vale ressaltar que a etapa de desembolso é altamente burocratica e a
simplificacdo desta, conforme pode ser observado na imagem B, seria de suma importancia para
tornar o processo mais eficiente, sendo necessarias apenas duas vias de IC e ndo trés vias como
atualmente é exigido, ou seja, uma via de IC para o cliente e outra via de IC para agéncia, o que
facilitaria o trabalho dos analistas e traria melhoraria na qualidade do servico ofertado, impactando
no arquivamento dos IC, processo este que se tornaria mais &gil, visto que seriam menos IC para

serem conferidos e arquivados.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Os objetivos deste estudo foram alcangados, inclusive com uma proposta de melhoria para
0 atual processo de concessao de crédito rural para a instuicdo estudada, no intuito de aumentar a
sua eficiéncia.

Ao longo do estudo, percebeu-se que a concessao de crédito rural da agéncia bancéria de
desenvolvimento regional localizada em Serra Talhada — PE é um servi¢o que envolve muitas
etapas até sua conclusdo. Portanto, é um processo trabalhoso, em algumas etapas altamente
burocréatico, ocioso para clientes e colaboradores da agéncia, 0 que deixa 0 servico com aspeccto
de caréncia na qualidade. No entanto, deve-se destacar a importancia desse servi¢o para fomentar
a econémia local.

Ficou notdrio que algumas etapas do processo de concessdo de crédito rural precisam de
ajustes para se ter melhorias na maneira de como o servico € ofertado e assim torna-lo um processo
mais eficiente. Dentre as etapas que necessitam de melhorias citam-se, principalmente, a do
desembolso e a do arquivamento, as quais sdo muito demoradas e necessitam de imediata

reformulacéo para se ter um servigo de melhor qualidade.
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Portanto, conclui-se que a reformulacao no fluxo das atividades, principalmente, na redugéo
da quantidade de vias de IC tornaria ndo s6 a etapa de desembolso mais eficiente, mas também o
processo como um todo. Alem disso, verificou-se que essa reducdo ndo prejudicaria 0 processo de
concessao de crédito rural. Logo, tal mudanca implicaria em ganhos para a agéncia bancaria como:
agilidade e qualidade no servico ofertado, maior satisfacdo por parte dos clientes, maior
produtividade por parte dos colaboradores e reducdo na quantidade de papéis utilizados, o que

proporcionaria economia financeira e sustentabilidade.
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APENDICE A - ROTEIRO DA ENTREVISTA

1 — Como é realizado o processo de concessdo de crédito rural?

2 —Vocé poderia detalhar cada uma das etapas citadas na resposta da pergunta anterior?

3 — Como ¢ feita a organizacdo/controle de pessoas na etapa de desembolso?

4 — O desembolso é um processo que requer bastante tampo, os clientes reclamam do servigo?

5 — Porque sdo geradas 3 vias de Instrumento de Crédito para cada processo de concessao de crédito? Essa
guantidade é realmente necessaria?

6 — A organizacdo ja buscou medidas para trazer melhorias na qualidade do servigo ofertado? VVocé e seus
colegas de trabalho tém conhecimento de que a redugdo na quantidade de vias de IC pode resultar em
melhorias como qualidade e rapidez no atendimento, reducéo da quantidade de insumos utilizados, aumento

da produtividade, economia de recursos financeiros e maior eficiéncia no processo como um todo?
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APENDICE B - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

UNIVERSIDADE FEDERAL RURAL DE PERNAMBUCO
UNIDADE ACADEMICA DE SERRA TALHADA
CURSO DE BACHARELADO EM ADMINISTRACAO

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Convidamos o(a) Sr.(a) para participar como voluntério(a) da pesquisa Proposta de Melhoria para o Processo
de Concessdo de Crédito Rural em uma Agéncia Bancéria, que esta sob a responsabilidade do(a) discente Lucinaldo
Nogueira Santana do curso de Bacharelado em Administracdo da Unidade Académica de Serra Talhada da
Universidade Federal Rural de Pernambuco: Lucinaldo Nogueira  Santana, E-mail:
lucinaldonogueiral993@gmail.com. Sob a orientacdo do(a) Professor(a): Alexsandro Correia Bilar, E-mail:
alexsandro.bilar@ufrpe.br.

Caso este Termo de Consentimento contenha informagdes que ndo lhe sejam compreensiveis, as dividas
podem ser tiradas com a pessoa que esta lhe entrevistando e apenas ao final, quando todos os esclarecimentos forem

dados, caso concorde com a realizagdo do estudo, pedimos que assine ao final deste documento, que esta em duas
vias, uma via lhe seré entregue e a outra ficara com o(a) discente responsavel.

Caso ndo concorde, ndo havera penalizacdo, bem como serd possivel retirar o consentimento a qualquer
momento, também sem nenhuma penalidade.

INFORMA(;C)ES SOBRE A PESQUISA

Esta pesquisa tem como objetivo(s): geral: analisar e propor melhorias para o atual processo de concesséo de
crédito rural de uma agéncia bancéria de desenvolvimento regional em Serra Talhada/PE. Tendo como objetivos
especificos: a) verificar como sdo realizadas as atividades que envolvem a concessdo de crédito rural; b) identificar
0s pontos que necessitam de melhoria no processo; c) propor medidas para otimizar e proporcionar maior qualidade
ao servico ofertado. Seus participantes estardo contribuindo para o progresso e o desenvolvimento da Ciéncia, da
Academia e da Sociedade. Dentre os métodos para a obtencdo dos dados, serdo realizadas entrevistas com atores-
chave, os quais participardo de forma voluntaria e ndo sofrerdo nenhum tipo de prejuizo, desconforto ou
constrangimento.

Todas as informacBes desta pesquisa serdo confidenciais e serdo divulgadas apenas em eventos ou
publicagdes cientificas, ndo havendo identificacdo dos voluntarios, a ndo ser entre 0s responsaveis pelo estudo,
sendo assegurado o sigilo sobre a sua participacdo. Os dados coletados nesta pesquisa (gravagdes, entrevistas, fotos,
filmagens, etc.), ficardo armazenados em pastas de arquivo e computador pessoal, sob a responsabilidade do(a)
discente acima citado(a), pelo periodo de minimo 5 anos.

Nada lhe sera pago e nem seré cobrado para participar desta pesquisa, pois a aceitacdo é voluntaria.

Em caso de duvidas relacionadas aos aspectos éticos deste estudo, vocé podera consultar os responsaveis
através dos enderecos eletrdnicos acima discriminados.

Assinatura do(a) discente

CONSENTIMENTO DA PARTICIPACAO DA PESSOA COMO VOLUNTARIO(A)
Eu, , abaixo assinado, apos a leitura (ou a escuta da leitura) deste
documento e de ter tido a oportunidade de conversar e ter esclarecido as minhas dividas com o(a) entrevistador(a)
responsavel, concordo em participar do estudo como voluntério(a). Fui devidamente informado(a) e
esclarecido(a) sobre a pesquisa, os procedimentos nela envolvidos, sua relevancia, assim como 0s possiveis riscos
e beneficios decorrentes de minha participagdo. Foi-me garantido que posso retirar 0 meu consentimento a
qualquer momento, sem qualquer tipo de penalidade.

Local e data

Assinatura do(a) participante


mailto:lucinaldonogueira1993@gmail.com
mailto:alexsandrobilar@yahoo.com.br

