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PREFACIO

Banca e Empresas — Parceiros? descreve a “experiéncia”’ de vida
de um quadro bancdrio e ird seguramente criar um impacto positi-
vo aos seus leitores. Esta narrativa elaborada em forma de conversa
com contornos de estéria e histéria aborda temas actuais com que
nos deparamos e que constituem a base da nossa acgao civica, pro-
fissional e pessoal.

O livro disserta sobre conceitos que melhor permitem entender o
que estd por detrds de uma decisao bancdria e, portanto, aproxima a
sociedade & banca em tempos de crise econémica e social, ajudando
aatenuar a incompreensao de alguns clientes perante certas decisoes.

Tal como o autor indica, num tempo de instabilidade que gerou
um sentimento de insatisfacio relativo a alguns bancos, sobressaem
os valores basilares da nossa sociedade e segmento profissional. A
crise de valores instalada reafirma a importincia da ética empresarial
nas empresas e das regras de conduta.

Os bancos deverdo ter uma postura suportada em trés pilares
essenciais ao desenvolvimento da sua actividade: Valores, Ftica e
Responsabilidade. Socialmente, é necessdrio reforgar o papel que a
banca deve e tem que desempenhar, prestando valéncias fundamen-
tais, sem nunca esquecer os seus principios orientadores.

A vertente humana e a importincia das pessoas é bem transposta
neste livro em que o autor apresenta um ponto de vista do homem

comum (de um “nao bancdrio”) visto por um profissional do sector.

A sensibilidade de lidar com dinheiro é uma enorme responsa-

bilidade!!!
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Como tal, é necessdrio ter uma actuagio consistente e coerente
nas diferentes dimensoes de sustentabilidade, procurando oferecer
servicos e adoptando politicas socialmente responsdveis.

A abordagem ao crédito na 6ptica do cliente e na éptica bancdria
com objectivos pedagdgicos onde se tenta sensibilizar para a impor-
tincia de poupar e nos prepararmos, assim, para os momentos mais
dificeis nio foram menosprezados. A importancia de reflectir e de
aprender com experiéncias alheias nacionais ou estrangeiras prepara
o leitor para evitar “facilitismos”.

Os detalhes e reflexoes sobre a gestao e o marketing, explicando
a diferenca entre produtos e formas de apresentar uma proposta
de crédito servem de ferramenta para o leitor conhecer em maior
detalhe o negécio bancdrio. A importincia do investidor conhecer
o negécio, a questdo do acompanhamento dos clientes e as carac-
teristicas de um bom gerente revestem um peso acrescido e uma
responsabilidade tnica no actual contexto nacional, fruto também
de uma crise de confianca.

Em conclusdo, a experiéncia de Director que trabalhou num
Banco de Pessoas e para as Pessoas, permitem a Anténio Pimenta
ter a particularidade de abordar a realidade actual e os paradigmas
com que se deparam clientes e banca, tendo em consideragio exem-
plos préticos como as crises do subprime e do mercado imobilidrio,
bem como o apoio ao empreendedorismo como factor de combate
a exclusdo social.

O Anténio Pimenta merece ainda os mais rasgados elogios pela
capacidade de explicar de forma simples o que se reveste de grande
complexidade.

Os meus parabéns.

Anténio Tomds Correia
Presidente do Montepio



NOTA DE APRESENTACAO

O livro de Anténio Pimenta vem recolocar na agenda um tema
particularmente importante: as relagoes entre a banca e as empre-
sas, ou melhor, as relagoes entre gerentes e gestores bancdrios e os
pequenos e médios empresdrios. E, ao reconhecer o enviesamento
e a desumanizagao daquelas relagdes, vem abrir a porta a um novo
modo deste relacionamento, ou um regresso ao antigo, agora melhor,
porque complementado com ferramentas de anlise de risco que nao

devem dispensar aquele relacionamento pessoal!

O reconhecimento deste facto, a pedagogia da informacio, o
retorno a um relacionamento mais baseado na relagio pessoal e no
efetivo conhecimento das realidades das empresas poderao, assim,
vir a constituir um importante passo na retoma da confianga entre
a banca e os empresdrios, tao fundamental num periodo de crise,

de riscos acrescidos e de escassez de crédito.

José Antonio Barros

Presidente da AEP - Associagio Empresarial de Portugal






APRESENTACAO

Em menos de vinte anos, assistimos a mudancas importantes
na atividade bancdria: multiplicou-se a rede de balcoes, permitindo
uma cobertura importante do pais, com aumento substancial da
bancariza¢io dos portugueses; a imagem dos bancos transformou-
-se radicalmente, deixaram de ser os cinzentos seguros e distantes,
passando a mostrar-se como os coloridos da relacio e da proximi-
dade; os sistemas informdticos e os modernos equipamentos revo-
lucionaram as operagoes e o autosservico dos clientes; o marketing
desenvolveu-se e com ele apareceram produtos inovadores, o prin-
cipio da satisfacao das necessidades, a segmentagao, o cross-selling ou
o merchandising; o nimero de pessoas a trabalhar no setor bancdrio
cresceu muito e as suas qualificagoes também; a andlise e gestao do
risco desenvolveu-se, os bancos deixaram de apenas se preocupar
com o risco do crédito ou, em parte, com o risco cambial, passando
a incluir também nas andlises o risco operacional, o risco da taxa de
juro, o risco de mercado, o risco de concentragao, o risco de pais,
entre outros, nasceram o 7ating e o scoring. Muitas destas mudangas
ocorreram hd menos de dez anos. Tudo parece ter mudado, menos
as funcoes principais dos bancos.

No ano 2008 fui chamado a assumir um desafio profissional
que me obrigou a contactar novos gerentes e gestores de clientes.
Verifiquei que muitos deles demonstravam algumas dificuldades
no desempenho das suas funcoes, apesar dos seus conhecimentos
e envolvimento. A rapidez com que tém progredido nas respetivas
carreiras ndo lhes tem permitido consolidar os conhecimentos,
sofrendo com a falta de comunicagao e de orientac¢io. A grande
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competitividade que se tem estabelecido entre pessoas nas empresas
e nas institui¢oes talvez nao esteja a permitir o desenvolvimento de
carreiras mais equilibrado. Por outro lado, como dizia 0 meu amigo
Joao Ermida, «nos dltimos vinte anos os jovens gestores bancdrios
s6 tém conhecido periodos de crescimento, pelo que o provavel
aparecimento de momentos dificeis nao lhes facilitard a adaptacio
a uma realidade que nio conhecem, nem viveramy.

A funcio de diretor exige deste um comportamento exemplar
no exercicio das suas fun¢oes, obrigando a uma eficiente orienta-
a0 e a necessdria formacao das suas equipas. Como lider, deve nao
s6 transmitir conhecimentos e a visio da empresa, mas também
partilhar a experiéncia acumulada, permitindo aos outros que se
preparem mais rapidamente para as responsabilidades que possam
vir a assumir. Assim, o diretor deve ter preocupagoes especiais com
os jovens gestores, incentivando-os a exercerem as suas competéncias
com inteligéncia, sensibilidade e respeito pelos valores.

Enquadra-se neste contexto o trabalho agora apresentado, ten-
tando transmitir as experiéncias vividas e refletidas, despretensiosa-
mente, mas com rigor, promovendo a discussao e anilise, tendo em
vista a melhoria de todos, profissionais bancirios ou nao. Como se
retira do titulo, destacam-se algumas das experiéncias vividas num
banco de retalho, de pequenos negdcios.

Um banco, como qualquer outra empresa, procura satisfazer
as necessidades dos seus clientes; para isso, procura encontrar as
melhores solugdes, tanto para as familias como para as empresas.
A atividade de marketing tem sido fundamental nesta procura, per-
mitindo que os bancos disponibilizem crescentemente produtos e
servigos de elevada qualidade para as diversas finalidades. Compete
aos vendedores, balcoes/agéncias, analisar as necessidades dos seus
clientes e encontrar a solu¢io adequada a cada um deles — os gesto-
res locais tém de saber ouvir e compreender os clientes. A melhor
solugio nio é incompativel, bem pelo contrdrio, com o respeito pelo
crédito sauddvel e pelo comportamento ético — o reconhecimento
destes principios concorre para a fidelizagao dos clientes.

Na convivéncia com muitos empresarios, pequenos empresarios,
testemunhei muitas queixas contra os bancos e gerentes. Dizer mal
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dos bancos jd ¢ habitual, muitos empresrios ainda nio entende-
ram qual o papel daqueles, nem qual o seu proprio papel. Agora,
contra os gerentes e gestores de clientes jd é mais dificil entender.
Os bancos tém conseguido captar para os seus quadros pessoas bem
qualificadas e direcionadas para o acompanhamento préximo das
empresas e das pessoas individuais. Afirmarem que os atuais gerentes
sio mais arrogantes e distantes do que os antigos, pareceu-me um
contra-senso que carecia de anélise. Procurando explicagoes, perce-
bi que a causa estaria no atual papel dos gerentes, nas decisoes de
crédito, onde as diregdes de risco tomaram posi¢ao quase exclusiva,
em vdrios bancos. Os gerentes deveriam ser rotulados como vitimas
€ N30 como responsaveis.

Em Portugal, existe um nimero muito elevado de pequenas e
microempresas que representam quase metade do negdcio total. Pelas
suas caracteristicas, a informagao de gestdo nio ¢ a mais evoluida,
embora se deva reconhecer a crescente preocupagio com a sua qua-
lidade. Os bancos nao podem usar nas suas decisoes exclusivamente
0s critérios rl'gidos do risco, como parece estar a acontecer em varios
casos. O papel dos gerentes, como elementos préximos dos clientes,
deve ser valorizado, o que, salvo raras excegdes, nao parece estar a
acontecer. Nio tendo participagio importante, os responsdveis dos
balcoes tendem a desmotivagio, reconhecendo a pouca relevincia das
suas opinioes e, compreensivelmente, reduzem o acompanhamento
das empresas. Talvez esteja aqui a razio de muitas das queixas — os
empresarios sentem-se abandonados. A experiéncia tem-me demons-
trado que estes gostam de receber nas suas instalagoes os gerentes
bancdrios, de lhes mostrar onde aplicam os créditos obtidos e de
partilhar as informagdes importantes sobre o mercado, sobre os no-
vOs projetos ou como se comportam os clientes ou os fornecedores.

Evidentemente que existe a tendéncia das empresas em respon-
sabilizar os bancos pelas suas dificuldades. Se em muitas situacoes
podem ter razio, a realidade demonstra que elas proprias nem sempre
se organizam da forma mais adequada, nem se estruturam finan-
ceiramente de acordo com as necessidades. O mercado empresarial
portugués caracteriza-se pela existéncia de mais de 98% de empresas
micro ou pequenas e cerca de 50% das novas empresas morre ao

11
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fim de dois anos de atividade. Os bancos que se orientam para os
pequenos negécios tém de adoptar um posicionamento de relagao,
de acompanhamento préximo, por parte dos gerentes e dos gestores
de clientes, dai a necessidade de valorizar a intervencio destes na
delegacao de competéncias.

O trabalho que se apresenta pretende transmitir um conjunto de
situagoes reais ou préximas da realidade que permita aos interessa-
dos acederem a alguns conhecimentos decorrentes da experiéncia,
sugerindo que a capacidade de discernimento dos decisores ¢ funda-
mental para uma decisao bem tomada. Alerta para a necessidade de
uma atitude proativa na procura de solugoes ajustadas a finalidade,
respeitando os objetivos e as caracteristicas dos clientes, sem por
em causa o risco do crédito concedido. As normas enquadram os
produtos, mas a sua aplica¢ao depende da observagio competente
dos responsdveis pelas decisoes. O entendimento das necessidades ¢
fundamental, as solugbes nao podem ter como base uma receita, tém
de ser ajustadas a cada caso concreto, nio podem ser todas iguais.

O trabalho que se apresenta tenta dar uma contribuigao para um
melhor entendimento e teve a sua génese nas notas do diretor, textos
avulsos, disponibilizados em vdrios periodos. Pelo incentivo de um
administrador, Rui Gomes do Amaral, tornou-se num conjunto mais
criterioso. O seu contetido mereceu criticas fortes da Isabel Santos,
que sugeriu algumas alteracoes e se responsabilizou pelas sinteses
apresentadas. Nao poderia esquecer o inexcedivel contributo do
amigo Anténio Godinho que, com as suas sugestoes € motivagao,
permitiu alargar o 4mbito de todo este trabalho. A haver algum méri-
to, uma parte importante deve ser creditada a estas pessoas. Mas nao
s6, j4 que também o reconhecimento obtido de muitos colegas, nao
s6 jovens, para quem o trabalho foi inicialmente pensado, permitiu
admitir que o texto poderia ter algum interesse. Naturalmente que
o trabalho, realizado quase completamente nas férias, também reti-
rou muito tempo que estaria destinado a familia, cuja compreensao
também foi um incentivo. Sinto-me na obriga¢ao de humildemente
agradecer a todos. Se, para si, lhe for util, ficarei muito feliz.

12



1. RECLAMACOES

*  Os bancos como parceiros de negdcios
* Acompanhamento ou nio dos clientes
*  Gestores inexperientes ou arrogantes

*  Gerentes com ou sem poder de decisio

Nunes, Costa, Neves, Violante, Reis, Sousa, Braga, Santos sao
alguns dos empresdrios com quem estive a conversar esta tarde, uns
do Norte, outros do Sul. As 4reas de atividade sao diversificadas,
marketing, comunicagdo, comércio de automdveis, decoragio, for-
magio em linguas, tratamento de madeiras, bricolage, agricultura e

muitos outros ramos.

Durante a discussao destacou-se um tema que me surpreendeu:
quase todos os empresdrios apresentaram vdrias queixas sobre o
comportamento dos bancos que habitualmente os apoiam. «Nao
sdo parceiros de negécio, sao arrogantes e, em momentos criticos,
abandonam os seus clientes. O nivel de relacionamento é fraco, niao
acompanham os clientes, nem sequer se preocupam em controlar os

créditos que lhes disponibilizam».

Nao tivesse eu alguma experiéncia, discernimento, bom relacio-
namento e grande respeito por todos eles e talvez me sentisse abalado

com o nivel de acusa¢oes. Percebo, no entanto, as suas reclamagoes.

13
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Antes de regressar a casa e enquanto tomava um café, aproximou-
-se 0 Dr. Fernando Costa, que, achando-me pensativo, adiantou:

— Parece-me que estd preocupado. Esta conversa a que assistimos
deve ter-lhe feito mal.

O Dr. Fernando Costa é um reconhecido consultor financeiro,
que, apesar de jovem, demonstra um nivel de experiéncia inabitual
para a sua idade, fruto da necessidade de ter assumido prematura-
mente a gestao de uma empresa familiar, bem como do trabalho de

consultoria que vem desenvolvendo em muitas outras.

— E com muita satisfacao que o revejo, Dr. Fernando Costa. Aca-
bo de ouvir tantas reclamagdes que nem sei o que responder.

Custa-me a crer que haja tanto azedume contra os bancos.

— Foi muito importante que se tivesse disponibilizado para esta
conversa — respondeu. — Os empresdrios disseram-lhe exata-
mente aquilo que sentem. Como estou no seu meio, posso
confirmar o seu estado de espirito e, cd entre nds, a realidade
¢ tal como eles a descreveram.

Das vdrias reclamagoes que ouvi relevo as principais:

* Os bancos nao acompanham os seus clientes, nao os visitam,

no verificam onde sao aplicados os créditos que lhes concedem;

* Os gestores sao inexperientes, nio entendem os empresarios,
limitam-se a analisar os relatérios que lhes sao apresentados

nos terminais com respostas desajustadas da realidade;

* Os gerentes mais antigos nio apresentavam uma atitude tao
arrogante como os atuais, conheciam as empresas e os empre-
sdrios, conheciam os seus problemas e necessidades e estavam
sempre disponiveis para encontrarem solugoes;

* Os atuais gerentes nao tém qualquer poder de decisao, limi-
tam-se a aplicar aquilo que lhes é imposto, muitas das vezes

longe da realidade;

14
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* Os bancos nio sao parceiros de negécios — sempre que existe
uma dificuldade, a primeira decisdo que tomam ¢ sair do
envolvimento, nao aguardando, nem ajudando a encontrar a

solu¢io mais adequada.

Ao ler as notas que havia registado no meu bloco, o Dr. Fernando

Costa disse:

— Parece-me que se deveria comegar por esclarecer os seguintes
aspectos que preocupam Os empresarios e que sao os que
constam deste pequeno bilhete que jd tenho passado a alguns

dos seus colegas:
e Como ¢ que a banca vé o empresdrio?
O d Ari dos b 4
que podem os empresarios esperar dos bancos:

— Sao realmente duas questoes importantes — respondi. — Talvez
possamos amanha, se tiver disponibilidade, conversar sobre
este assunto. Agora vou ter de sair. Fica convidado para o

almoco, pelas 13 horas. Pode ser?

— Fica acordado — respondeu o Dr. Fernando Costa. — Espero
que, entretanto, reflita nos problemas que hoje lhe foram

apresentados.

Saimos, sem deixar de pensar nas questoes pertinentes que me

tinham sido apresentadas.

SINTESE

Perspetiva do Cliente: A empresa procura nos gestores bancdrios
sensibilidade para analisar ¢ compreender a especificidade de cada
negdcio. O empresdrio quer ser ouvido, entendido e acompanhado de
forma muito proxima, de modo a sentir-se apoiado pelo seu parceiro

financeiro, sobretudo nas fases mais criticas do seu percurso.

15



BANCA E EMPRESAS - PARCEIROS?

Perspetiva do Banco: Os Bancos tém desenvolvido ao longo dos
dltimos anos vdrias ferramentas, nomeadamente informdticas, com o
objetivo de melhorar a sua capacidade de decisio no dmbito do segmento
empresarial e diminuir o risco subjacente as operagoes. So ferramentas
efetivamente de grande importancia, mas nio podem, por si so, justifi-
car a atitude a adotar pelos gestores bancdrios no relacionamento que

estabelecem com os seus clientes.

16



2. REVOLTA

Influéncia dos objetivos no comportamento dos gerentes
Respeitar ou nio o scoring

O passado dos clientes nas novas decisoes

Alterar a finalidade para enquadrar aprovacio de crédito
A falta de boas garantias nos créditos ao consumo

- agarantia na redugio do risco

Prazo calculado em fun¢io das disponibilidades

- quando deveria ser em funcio do risco e da finalidade

Consequéncias pelo esquecimento dos sinais de alerta

S40 13 horas. O restaurante, localizado no terceiro piso deste prédio

caracteristico da baixa, apresenta um ambiente excecionalmente calmo,
ainda com poucos clientes. Na confeitaria do rés-do-chao, mais movi-
mentada, servem refei¢coes ligeiras e os bolos mais saborosos da cidade.

— Reparou naquela linda senhora de olhos azuis que estava a
conversar comigo? — perguntou o Dr. Fernando Costa.

Nao tinha reparado, informei o meu convidado, a quem, a partir

de agora, apenas tratarei por Fernando. Suponho que nio vai levar a

mal. Neste pais de «doutores e engenheiros» temos sempre de acau-
telar o tratamento. Entre pessoas conhecidas, inteligentes e sensiveis
nao deve ser problemdtico.

— Aquela senhora — comegou o Fernando — dizia-me que «os

bancos nio tém ética, nao olham a meios para obterem

17
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lucros e os seus gerentes s6 pensam em cumprir objetivos, por
qualquer meio». Depois da nossa conversa de ontem, sobre as
reclamagoes dos empresdrios, vem esta pessoa amiga queixar-se
de vocés. Que coincidéncial

— Estamos condenados — respondi. — O tempo vai desfavordvel
para a imagem dos bancos ... Que terd acontecido?

— Fiquei surpreendido — continuou o Fernando. — Esta senho-
ra é uma pessoa educada, de voz suave, nunca lhe ouvi um
azedume, mas agora estava descontrolada. Até lhe ouvi dizer:
«Se oferecer 4lcool a um alcodlico, acha que ele vai recusar a
oferta? Infelizmente, ¢ isto que os bancos fazem».

Ainda lhe disse «No é bem assim, os bancos tentam satisfazer
as necessidades dos seus clientes, as vezes as coisas nao correm

bem. Penso que adotam padroes de éticar.

Percebi, ap6s o relato do Fernando, que a senhora tinha um filho
que habitava longe, estava desempregado e, apesar de ter 35 anos,
nada tinha de seu, a nao ser a preocupagao dos pais que o haviam
ajudado algumas vezes. Neste mesmo dia, a mae tinha tomado
conhecimento que o filho havia sido notificado pelo tribunal, no
Ambito de um processo de execugio movido por um banco, oca-
sionado pelo incumprimento de um crédito obtido para aquisi¢ao
de um automdvel, pela utilizagio de um cartdo de crédito e por um
saldo a descoberto que lhe havia sido concedido.

A grande questdo da senhora era: «Se o filho nunca tinha comprado
automdvel, como era possivel ter crédito para esta finalidade?» Nao per-
cebia como tinha sido possivel conceder este crédito. Sem rendimentos,
nem bens penhordveis, o banco nada receberia, admiti eu, de imediato,
porque percebi que o crédito nao beneficiava de qualquer garantia.

O desespero desta mae era evidente, dai as suas reagdes aparentemente
agressivas — felizmente, hd muitas familias para quem a honra, a credibi-
lidade, a seriedade, o respeito pelos outros ainda sao valores estruturais
da sociedade. De repente, ao verificar que o seu filho era um relapso,

18
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com o vexame de ir a tribunal, apenas porque nao respeitou aqueles
valores ou porque a vida lhe foi adversa, empurrado por uma institui¢ao
bancdria que julgava ser eticamente responsavel, era dificil de aceitar.

Nao entendia — como era possivel que este filho que j4 tinha tido
alguns incumprimentos no mesmo banco, que os pais ajudaram a
resolver, pudesse de novo beneficiar de crédito?

O cliente, hd cerca de trés anos, trabalhava numa empresa, cliente
do banco, o que lhe permitia utilizar uma conta-ordenado. As suas
contas andavam sempre com problemas, devido a endividamentos
diversos. O saldo da conta-ordenado estava sempre utilizado. Conhe-
cendo o gerente de outro balcio, solicitou um crédito para resolver
as suas dificuldades que, prometia, nio voltaria a falhar, respeitaria
integralmente as suas responsabilidades.

Acreditando na promessa, o gerente decidiu aprovar o crédito de
cinco mil euros, apesar do scoring negativo, pelo prazo de oito anos,
sem qualquer garantia. Afinal, era um trabalhador que conhecia
bem, de boa familia e, abrindo uma nova conta, conseguia mais
um cliente e mais um crédito ao consumo. Estava a trabalhar para
o cumprimento dos seus objetivos.

De acordo com a senhora, um colega do gerente foi falar com ele
para perceber o que se havia passado. Este terd ficado algo transtor-
nado e respondeu: «Que tenho a ver com a falta de honorabilidade
de um cliente?» Ganhando segurangca, acrescentou: «O cliente que
conhego hd vérios anos e trabalhava naquela empresa veio um dia
ter comigo, solicitando-me um crédito para resolver uns problemas
que estavam a afetar a sua vida. Nao vi qualquer razao para nio o
fazer, até porque recebia as suas retribui¢des por crédito em conta
no banco e tinha capacidade financeira para cumprir as prestagoes.»

Perante nova pergunta: «No passado o cliente registou alguns
problemas, em especial na movimentagio da sua conta de depdsito
a ordem?», a resposta nao demorou: «Isso é verdade, mas também ¢é
verdade que ele me prometeu que agora cumpriria integralmente o
compromisso, 0 que me sossegou.»
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Ao ter conhecimento desta resposta, nao resisti a exclamar para o
Fernando: «Como sabe, eu tenho muita experiéncia na tomada de de-
cisoes de crédito, por isso nao levo a sério todas as promessas dos clien-
tes». Para ndo haver incompreensao, nao demorei a explicar: «Quando
digo que nao levo a sério todas as promessas dos clientes, nao pretendo
dizer que nio acredito neles, mas sim que a experiéncia me preparou
para adotar sempre uma divida metédica. Quando pretende um apoio
urgente, qualquer cliente faz promessas de bom comportamento, ainda
que a sua concretizagao esteja dependente de fatores que nao controlar.

Pelo que disse 0 amigo da senhora, o gerente terd desabafado: «Na
verdade, eu tinha obrigacio de saber que anteriormente ele havia
falhado, mas nunca pensei que, agora, voltasse a falhar. Conseguiu
convencer-me, mas rapidamente verifiquei que famos ter problemas,
suponho que nem sequer pagou a primeira prestaco. Apesar de o
scoring recomendar a nao concessao do crédito, sabia que os pais
eram pessoas de bem e que, se acontecesse alguma falha, viriam em
seu socorro, com j4 fizeram antes».

Aqui voltei a exclamar para o Fernando: «Se os pais sao boas
pessoas e bons clientes do banco, porque nao solicitou o gerente o
seu aval pessoal? Com a sua capacidade de cumprimento j4 haveria
justificagao para contrariar a sugestao do scoring, “forcando” a apro-
vagio, sem correr riscos elevados de reembolso do crédito. Percebe-se
que, se pedisse o aval dos pais, este seria recusado e o gerente alertado
para nao conceder o crédito ao seu cliente».

Entio o Fernando lembrou que disponibilizar mais dinheiro a
quem estd com problemas de solvéncia pode ser como “oferecer
alcool a um alcodlatra”.

Os pais, entretanto, entraram na situagao de reforma e as pou-
pangas acumuladas, nao sendo muitas, estao reservadas para ocorrer
a problemas de satde e outros que acontecem com mais frequéncia
nestas idades, sem esquecer que tém outros filhos.

O amigo da senhora e colega do gerente, ainda nao satisfeito, pergun-
tou: «Sabia que o cliente queria resolver algumas dificuldades financeiras,
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mas a finalidade do crédito foi a aquisi¢ao de um automével, suponho
que usado, a reembolsar no prazo de oito anos». A explicacio nao pare-
ceu muito clara, quando o gerente disse: «A aquisi¢ao de automével era
uma boa justificagio para demonstrar que o cliente estava em fase de
investimento». «E o prazo?», perguntou. A resposta foi a tradicional: «O
prazo de oito anos é 0 mdximo previsto e o cliente ndo tinha capacidade
para pagar uma mensalidade superior, a prestagao estava ajustada as suas
disponibilidades. Por outro lado, o cliente trabalhava numa boa empresa
e os seus rendimentos manter-se-iam naturalmente».

O gerente estava preocupado e consciente do erro cometido, ad-
mitindo que em situagdes futuras teria de estar muito mais atento aos
sinais que lhe tinham sido dados, mas desvalorizou. Nao previu que
pudesse acontecer, assim como ninguém pode prever um conjunto
de circunstincias adversas: passados dois meses, o cliente despediu-
-se da empresa; decidiu montar um negdcio a 200 km de distincia,
provavelmente influenciado por algum amigo; aparentemente, o
dinheiro obtido por crédito destinou-se ao negécio e nao a resolver
as dividas existentes; nem sequer pagou os atrasos no préprio banco,
dado que o gerente ndo se preocupou com isso, a sua confian¢a no
cliente era total; o negécio do cliente foi iniciado sem capitais sufi-
cientes e provocou novas dividas, o seu encerramento foi o passo a
seguir; o cliente, em zona distante, ficou isolado da familia, a eventual
pessoa amiga desapareceu e ele entrou numa situagio muito dificil;
decorridos 24 meses, o banco acionou o cliente.

As consequéncias sdo as seguintes: o banco perderd o seu crédito,
nao existem bens ou rendimentos para assegurar o reembolso; o cliente
vive uma situagao desesperada, nio sabe o que fazer; conseguir um
emprego ¢ dificil, com um processo judicial em curso, torna-se ainda
mais dificil; s6 a familia podia ajudar, mais uma vez, mas nao sabia; se
soubesse, serd que estaria disponivel para sacrificar parte da poupanga
criada com muito trabalho, durante anos, para a sua velhice?

Agora entende-se o desespero desta mae, quando soube da situagio
do filho, responsabilizando o gerente do banco, porque, se nao tivesse
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concedido o crédito, como lhe competia e as regras do bom senso
justificavam, nao teria havido despedimento do cliente, nem novos ne-
gbcios, nem, provavelmente, todos os problemas sociais subsequentes.

O que um crédito mal concedido pode ocasionar!

— Como se pode classificar um comportamento destes? — pergun-
tou o Fernando. — Os bancos nao deveriam preocupar-se com
o crédito sauddvel? O cumprimento de objetivos pode justificar
todos estes comportamentos? Quem é mais responsavel, o cliente
ou o gerente?

SINTESE:

Perspetiva do Cliente: Conceder crédiro, de forma adequada, protege,
acima de tudo, os interesses do proprio cliente, que espera do seu Banco
uma andlise cuidada das necessidades que atravessa, a respetiva solugio
para as mesmas, mas simultaneamente sentido de responsabilidade. Desta
Jforma, a confianca e credibilidade que o seu Banco lhe merece resultam
reforcadas, bem como o nivel de seguranca que o cliente sente no dmébito do
[financiamento dos seus investimentos. O recurso a um consultor financeiro
¢ também importante, nomeadamente no que toca i elaboragdo de um
plano de negécios, que apoia o potenciall/fururo empresdrio na montagem
da empresa e no respetivo financiamento da mesma.

Perspetiva do Banco: A andlise da concessio de um crédito deve
ser extremamente cuidadosa. Todos os aspetos que justificam a sua con-
cessdo e possibilidade de recuperagio no futuro terio de ser devidamente
ponderados, para que o mesmo possa potenciar ganhos efetivos. A ade-
quagdio do valor do financiamento a dimensio das aplicacoes a realizar,
0 ajustamento da maturidade do apoio, a estrutura de financiamento e
a prépria capacidade de libertacio de meios, associada a existéncia de
uma garantia adequada, reforcam a probabilidade de cumprimento do
servigo da divida inerente ao financiamento.
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