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DEMPI - O diferencial do acesso ao crédito e financiamento

20/05/2013

Por José Antonio Cipolla, Diretor do Departamento da Micro, Pequena e Média IndUstria

Uma das principais dificuldades das pequenas e
médias empresas é o acesso ao crédito e ao
financiamento de longo prazo.

Pensando nisso, desde margo de 2006, a FIESP
por meio do DEMPI, formalizou convénios
bancarios com as principais instituicdes
financeiras com objetivo de aproximar os
agentes das  empresas; melhorar o
relacionamento; informar e orientar as MPIs
sobre as linhas mais adequadas as suas
necessidades.

E para atender esses objetivos propostos, foi
criada a Sala de Crédito FIESP, que tem como
grande diferencial, a oportunidade do
empresario num curto espago de tempo e com
hora marcada, ser atendido por diversos
agentes financeiros comparando e tende
informandas das possibilidades de
financiamentos existentes em cada instituigao.

Neste ano, ja chegamos a 100 salas de crédito
com mais de 3300 atendimentos exclusivos
realizados. As principais demandas das
empresas foram investimentos para ampliagdo
de produgdo, com equipamentos e instalagdes,
e de linhas especiais de capital de giro.

Também pudemos perceber ao longo destes
anos a deficiéncia de informacgdes relativa ao
enquadramento e abrangéncia das linhas de
financiamento, a falta de comunicagdo que
sejam suficientes para uma melhor tomada de
decisdo do agente financeiro. A falta de
garantias continua sendo um dos principais
gargalos nesta area.

Mas podemos destacar o crescimento na
utilizagdo do Cartdo BNDES para aquisi¢do de
bens e insumos bem como a criagdo dos

Fundos Garantidores (FGO, FGIl), além da
instalagdo da Agéncia de Fomento do Estado
de Sdo Paulo - DESENVOLVE-SP.

O DEMPI/FIESP é um dos agentes da
DESENVOLVE SP, que disponibiliza linhas de
financiamento para projetos de investimentos,
com taxas de juros atrativas. As empresas
associadas aos Sindicatos Filiados podem
contar com a nossa orientagdo acerca dos
processos para abertura de operagdes de
crédito. Estas parcerias com as instituigdes
financeiras nos permitem acesso as areas de
coordenacdo das respectivas!
Superintendéncias, como um canal de
acompanhamento e interlocugdo  nas
demandas das empresas associadas.

O DEMPI tem uma atuagao permanente junto
nos Fdruns Governamentais e entidades do
setor, de forma a propor sistematicamente
medidas que visam as melhorias e facilitagdo ao
crédito para as micro, pequeno e médias
indUstrias.
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Camara aprova MP que amplia
limites de financiamento do PSI

do BNDES

A Camara dos Deputados aprovou a Medida
Provisdria (MP) 594, que amplia os limites de
financiamento do Programa de Sustentacdo do
Investimento (PSI) do Banco Nacional de
Desenvolvimento Econdmico e Social (BNDES).
O parecer aprovado na comissdao mista de
deputados e senadores recebeu uma alteracao
plenaria. O texto segue para analise do Senado.

A maioria dos partidos aprovou emenda do PPS
que destina um minimo de 40% do montante
adicional dos recursos a serem concedidos pelo
BNDES as micro, pequenas e médias empresas.

Valor Econdmico 10/04/13

Comissao aprova conversao de
tributo em créditos para
primeira empresa

No dia 3 deste més, a Comissdo de
Desenvolvimento Econdémico, Industria e
Comeércio aprovou uma proposta que estimula
a criagdo da primeira empresa e,
principalmente, da primeira empresa para
economia verde. Pelo texto (PL 3674/12), os
tributos devidos pela primeira empresa serdo
transformados em crédito pelo prazo de 24
meses. Para os empreendimentos da economia

verde, o prazo é triplicado, vale por 72 meses.
Valor Econdémico 10/04/13

Deputado cobra aliquota zero
de impostos para MPEs

Por intermédio da Mesa da Camara, o
deputado Carlos Bezerra (PMDB-MT)
encaminhou ao governo federal sugestdo para
urgente regulamentagdo do Estatuto da
Microempresa no que se refere a reducdo a
zero das aliquotas de impostos e contribui¢des
sobre a compra de maquinas e equipamentos
pelas pequenas e microempresas.

“Esses numeros comprovam a urgéncia de se
melhorar o ambiente de negécios no Pais. Mas,
lamentavelmente, os  drgdos  publicos
brasileiros investem muito pouco na inovagao
da pequena empresa nacional, quando
colocados no contexto do tamanho do Brasil e
da forca de nossos  competidores
internacionais, que injetam no setor dez vezes
mais”.

Para o deputado, ndo se justifica que uma
regulamentacdo absolutamente necessaria

para que as pequenas e microempresas
brasileiras reduzam seu custo de aquisi¢do de
maquinas e equipamentos voltados a sua
modernizagdo e ao seu crescimento permaneca
fora das prioridades do governo exatamente
em um momento em que se discute e se adota
uma série de medidas voltadas ao apoio a
indUstria nacional.

Da Assessoria.

Empresas vao ao Judiciario

contra norma do Confaz

A possibilidade de empresas serem multadas
por ndo discriminar o preco de mercadorias
importadas em notas fiscais gerou uma nova
corrida ao Judiciario. Desde segunda-feira,
diversas companhias e entidades que
representam indUstrias tém procurado a Justica
para afastar as obrigacdes acessdrias previstas
no Ajuste Sinief n° 19, do Conselho Nacional de
Politica Fazendaria (Confaz). A norma
regulamentou a Resolu¢do n° 13 do Senado,
cujo objetivo é combater a guerra dos portos.

Empresas também tém se movimentado para
contestar a obrigacdo, que entrou em vigor
anteontem. Anteriormente, centenas de
empresas de Sdo Paulo, Rio de Janeiro, Minas
Gerais, Parana, Santa Catarina e Espirito Santo
ja tinham obtido liminares para serem liberadas
da obrigagdo, que acabou prorrogada pelo
Confaz. Em reunido virtual realizada na terga-
feira, porém, os representantes das secretarias
das Fazendas dos Estados ndo entraram em
acordo sobre uma nova extensdo do prazo de
adaptagdo. A proposta discutida no Confaz era
para prorrogar o prazo para 1° de agosto.

Além de terem que divulgar o preco das
mercadorias importadas nas notas fiscais
emitidas, as empresas também precisardo

entregar a Ficha de Conteudo Importado (FCl),
que exige uma série de informagdes extras
sobre os produtos que chegam do exterior. O
documento deve ser preenchido por todos os
envolvidos na cadeia produtiva, o que torna o
procedimento muito complexo.

De Sdo Paulo e Brasilia 03/05/2013

Pequenas contratam mais e
ajudam a expandir nova classe

média

O numero de empregados em pequenas
empresas cresceu 36% de 2001 a 2011,
passando de 11 milhdes para 15 milhdes,
segundo estudo da Secretaria de Assuntos
Estratégicos (SAE).

Esse avanco deu uma contribuicdo de 27%
sobre o aumento total de postos de trabalho
no mesmo periodo, que passou de 76
milhdes para 92 milhdes. Os dados
antecipados sdo do caderno “Vozes da Nova
Classe Média”, no Palacio do Planalto, em

Brasilia. Da Secretaria de Assuntos
Estratégicos,  consiste ~em  estudos
periodicos sobre a evolugdo, valores,

comportamento e aspiragdes da classe
média brasileira.
iG Séio Paulo 24/04/2013
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Agéncia paulista atinge R$ 1
bilhio de desembolsos em
4anos

O volume de financiamentos por meio da
agéncia de fomento Desenvolve SP, que
completou quatro anos em margo passado,
chegou a R$ 1 bilhdo acumulado até abril. Cerca
de 70% dos recursos foram para o interior do
Estado. Com foco em empresas de pequeno e
médio porte, a média dos empréstimos foi de
R$ 400 mil.

Nos Ultimos quatro anos foram feitas 2.377
operagbes, para 927 clientes tomadores de
empréstimos, espalhados por 208 municipios
do Estado. Cerca de R$ 128 milhdes dos
empréstimos foram alocados em obras de
infraestrutura de municipios paulistas

FOMENTO
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Dos desembolsos, 62% foram para fabricas de
maquinas e equipamentos; 17% para o setor de
servicos, que cresceu em 2012; 13% para os
municipios paulistas e 8% para o comércio.
Setor de servicos, que cresceu em 2012; 13%
para os municipios paulistas e 8% para o
comércio.

Folha de SP

Novas regras devem estimular
migracao de divida bancaria

O governo prepara uma nova regulamentagao
para estimular a migra¢do de dividas entre os
bancos e, assim, acirrar a concorréncia e a
queda nos juros de empréstimos.

O foco é o financiamento imobiliario,
modalidade de crédito em expansdo no pais e
aposta dos grandes bancos de varejo para reter
a clientela por um longo periodo. As novas
regras valerdo também para empréstimos
consignados, financiamento de automoveis e
crédito pessoal.

Folha de SP —30/04/13

BNDES cria linha de crédito

para ampliar franquias; veja
como pedir

O BNDES acaba de criar uma linha de crédito
para beneficiar o setor de franquias. O recurso
pode ser utilizado tanto para ampliar a rede
com a abertura de novas lojas como para a
reforma ou a modernizacdo das unidades ja
existentes e da fabrica.

Os franqueados, no entanto, terdo acesso ao
recurso oferecido pela nova linha somente se a
sua matriz fizer a solicitagdo.

As franquias vao decidir como utilizar o recurso,
inclusive, determinar o valor que sera
disponibilizado para cada loja e o prazo para a
quitagdo do empréstimo. A taxa, no entanto,
serd a mesma aplicada pelo BNDES, ou seja,
ndo podera haver nenhum acréscimo do que é
cobrado pelo banco.

Folha de SP

Microempreendedor tera

Juros menor

Taxa do Programa Crescer, que oferece
empréstimos de até Rs$ 15 mil, vai baixar de
8% para 5% ao ano.
A presidente Dilma Rousseff anunciou a
taxa de juros do Programa Crescer, voltado
a microempreendedores, vai baixar de 8%
para 5% ao ano no fim do més. Com essa
taxa, inferior a inflagdo anual (hoje acima
de 6%), o programa passa a ser um dos
mais atraentes para os empreendedores.
Para facilitar o acesso ao crédito, o governo
alterou regras do Programa Crescer, que
concede financiamento, por meio de bancos
publicos, de at¢é Rs 15 mil a
microempreendedores individuais profissionais
que trabalham por conta propria e se
formalizaram como pequeno empresarios.
Além dos juros, é cobrada Taxa de Abertura de
Crédito (TAC) de 1%.

Podem aderir ao programa donos de pequenos
negdcios que faturem até R$ 6o mil por ano.
www. portaldoempreendedor.gov.br.

Ritmo de abertura de MPEs cai
na ultima década

Responsaveis por quatro em cada dez postos
de trabalho disponiveis no Pais e por quase
40% da remuneracdo da forca de trabalho
brasileira, 0s pequenos negdcios tém
demonstrado menor folego no que diz respeito
a abertura de empreendimentos.

Dos 15 milhdes de empregos criados no Pais,
entre 2001 e 2011, 40% — 6 milhdes — foram

em pequenos negocios. Essa participagdo, no
entanto, estd mais associada ao aumento no
numero de empregados em cada um dos
estabelecimentos do que a expansdo da
quantidade de empreendimentos. Por outro
lado, o setor tém sido responsavel por postos
de trabalho com melhor qualidade, o que inclui
maior formaliza¢do da atividade.

Agéncia Brasil - 30/04/13

Senado aprova proposta para
desonerar empresa que paga
estudo de empregado

A Comissdo de Assuntos Sociais do Senado
aprovou, em carater terminativo, uma proposta
que desonera empresas que custeiam o estudo
de empregados no ensino regular e em cursos
profissionalizantes e de pds-graduagdo.
Atualmente, beneficios concedidos na area de
educagdo sdo considerados pela Receita
Federal parte do salario e constam na base de
calculo das contribui¢des sociais, como o
percentual recolhido pelo empregador ao
(INSS), a regra atual desestimula a concessdo
de mais beneficios pelas empresas. “Além
disso, sdo imediatamente consideradas na base
de calculo para incidéncia de tributos, com o
levantamento do débito tributario e aplicagdo
de multas, sem contar a possibilidade de o
empregador responder por crime de sonegacdo
e apropriagdo indébita”. Para evitar fraudes, a
proposta prevé que a desoneragao seja limitada
a gastos com educagdo até 30% do valor do
salario.

FIESP REALIZA SALA DE CREDITO DIA

22/o5 PARA AS MICROS, PEQUENAS E
MEDIAS INDUSTRIAS

O Departamento Dempi da Fiesp, promove
a Sala de Crédito, no dia 22 de maio. O
objetivo do encontro é informar e orientar
sobre linhas de financiamento de longo
prazo, facilitar o acesso ao crédito para as

micro, pequenas e médias indUstrias
paulistas.
Durante o encontro sera oferecido

atendimento empresarial exclusivo, com os
sequintes Agentes Financeiros: Banco do
Brasil, CAIXA, Bradesco e Santander, e as
Agencias de Fomento, BNDES E
DESENVOLVE SP, com o objetivo para
atender demandas de financiamento para
diversos tipos de aquisi¢do.

As inscricoes sao gratuitas. Para mais
informagdes e agendamento de horarios
ligue para (12) 3549-4499-
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de seguro esta sendo oferecido como beneficio
aos executivos.

Foram identificados temas estratégicos na area
de petréleo e gas e para cada tema formou uma
rede com institui¢des espalhadas por todo o
da saude”, “complexo aeroespacial e defesa”,  pais.
“tecnologia da informagdo e comunicagdo” e
“sustentabilidade ambiental”, totalizando Rs

23,5 bilhdes.

MPEs pedem fim da

Substituicdo tributaria nos
estados

Os investimentos ultrapassam R$460 milhdes
anuais, possibilitando  as instituicoes
conveniadas a implantagdo de infraestrutura,
Representantes das MPEs pediram, no Ultimo aquisicao de modernos equipamentos, criagao
dia 8, o fim da substitui¢do tributaria no de laboratérios de padrdo mundial de
ICMS. Em audiéncia na Comissio de  APOLICEPARAOCHEFE exceléncia, ~ recursos  humanos e
Assuntos Econ6émicos do Senado (CAE), MR e s on desenvolvimento de projetos de Pesquisa &

eles alegam que o sistema prejudica as T e 40% Desenvolvimento nas areas de interesse,
empresas que optaram pelo Simples 1729 L 1;:2‘[0:;‘3:;:.”0 como petrdleo e gas, biocombustiveis e
Nacional, uma vez que as empresas de I l % ] N preservagao ambiental”.

menor porte pagam a mesma aliquota de anoante 2012 Brasil econémico 16/04/13
ICMS que as médias e grandes companhias.

A faltaq de tratamentogdiferenciadoppara as 2011 2012 JanFev2012  Jan-Fev.2013 M ea i Faturamento das MPEs

MPEs na substitui¢do tributaria provoca
prejuizos para o segmento.
Informe CNI

Pequenos contrataram 30%

dos trabalhadores

Os pequenos empreendedores brasileiros
foram responsaveis pela contratacdo de seis
milhdes de trabalhadores na Ultima década, o
equivalente a 39% de todas as vagas abertas no
periodo no Pais.

Ainda segundo a pesquisa, nos Ultimos anos,
19% dos pequenos empreendedores sairam da
classe baixa e migraram para a classe média. J&
9% dos empreendedores da classe média
fazem parte hoje da classe alta. Para o
presidente do Instituto de Pesquisa Econdmica
Aplicada (Ipea), Marcelo Neri, é preciso olhar
com menos preconceito para a nova classe
média, que ndo é "sé consumo", mas também
trabalho.

Folha de SP

Peguenas e médias seguras

O mercado de seguros D&O (responsabilidade
civil para executivos) cresceu 4£0% no primeiro
bimestre deste ano na compara¢do com o
mesmo periodo de 2012, segundo balango da
CNseg (Confederacdo de Seguros Gerais).

A arrecadagdo das corretoras ultrapassou os R$
42 milhdes nos primeiros dois meses de 2013,
ante pouco mais de R$ 30 milhdes em janeiro e
fevereiro do ano passado. Da FenSeg
(Federagao Nacional de Seguros Gerais), que
faz parte da confederagdo. Antes voltada quase
totalmente para as multinacionais devido ao
alto valor dos prémios, as corretoras do pais
ajustaram os precos para o diversificado
modelo empresarial brasileiro. "Cerca de 5%
das empresas do pais ja aderiram ao D&O.
Destas, 80% sao de micro e pequenas. Esse tipo

fore:(hseg
As linhas de financiamento serdo executadas
pelo BNDES e a Finep, ligada ao Ministério da

Ciéncia Tecnologia e Inovagao.
Folha de SP

Demanda DECOMTEC-FIESP

Ampliar recursos (inclusive via subvengdo e ndo
reembolsavel), reduzir juros e melhorar prazos
€ uma demanda antiga do Decomtec/FIESP e é
bastante positivo.

Realizar extensdo tecnoldgica e capacitagdo é
uma das missdes da Embrapii e também é uma
proposta antiga do Decomtec/FIESP porque faz
a mediagdo entre a universidade e a empresa,
conciliando objetivos diferentes.

Folha de SP

PMEsSs sio fundamentais no
setor petrolifero

Quando se pensa em exploragdo de petréleo no
Brasil é inevitavel pensar na Petrobras. No
entanto, o setor de petrdleo e gis também
depende da atuagcdo de micros, pequenas e
médias empresas na cadeia produtiva. A
propria legislacdo brasileira é totalmente
concentradora, dificultando o trabalho das
micros e pequenas empresas no setor. Existem

regras que chegam a ser desrespeitosas.

O Ministério de Minas e Energia tem procurado
olhar com mais aten¢do para a atuagdo das
PMEs no setor.O governo publicou uma série
de diretrizes para aumentar a participacdo
deste grupo nas atividades de exploragdo e
desenvolvimento de producdo de petrdleo e
gas natural.

A concepcdo desse novo modelo foi
coordenada pelo Cenpes e desenhada em
articulagdo com todas as areas da Companhia
envolvidas com o Sistema Tecnoldgico da
Petrobras.

paulistas cresce 7,1%

O faturamento realja descontada a inflagdo—
das micro e pequenas empresas (MPEs)
paulistas aumentaram 7,1% em fevereiro ante o
mesmo més do ano passado, o melhor
resultado para fevereiro desde 2001, de acordo
com a pesquisa mensal Indicadores, do
SEBRAE-SP. Foi 0 14° aumento consecutivo no
indicador na comparacdo de um més com o
mesmo més do ano anterior.

A receita total das MPEs do Estado de Sdo
Paulo somou Rs$ 42,8 bilhdes em fevereiro, o
que representa R$ 2,8 bilhdes a mais do que em
igual periodo de 2012. Na comparagdo com
janeiro deste ano, a elevacdo foi de 4,9% —alta
de R$ 2 bilhdes no resultado. Na média, cada
MPE viu entrar no seu caixa R$ 27.387,93.

O faturamento da indUstria aumentou 5,5% e o
do comércio, 1,3%. No caso das regides, o
faturamento das MPEs da cidade de Sdo Paulo
registrou crescimento de 22,2%, seguida da
regido metropolitana (12,9%) e do interior do
Estado (1,3%). No primeiro bimestre deste ano,
as MPEs paulistas tiveram alta de 4% no
faturamento ante o mesmo periodo de 2012.
Agencia do Estado 24/04/2013
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Sped assegura ao fisco maior
acesso as informacoes das

empresas

O presente e o futuro das obrigagdes fiscais das
organizagdes brasileiras foi o tema da discussao
no Férum Sped, realizado em Porto Alegre no
evento organizado pela Decision.

Com desempenho considerado positivo e com
sequentes recordes de arrecadagdo, a Receita
Federal do Brasil (RFB) atribui o bom momento
as novas tecnologias e ao novo formato de
fiscalizagdo, implantado desde 2009.

Identificados os tipos de contribuintes, a
estratégia da RFB é pensada e planejada de
forma mais eficiente. E possivel saber, com um
ano de antecedéncia, em quais organizagdes e
por qual motivo serd necessaria a intervengao
de um auditor fiscal.

Jornal do Comércio - RS 17/04/13

Sistema de CTPS informatizada

€ apresentado ao Ministro
Manoel Dias

O sistema informatizado de emissdo de
Carteira de Trabalho e Previdéncia Social
(CTPS) foi apresentado ao ministro do Trabalho
e Emprego, Manoel Dias, na manha desta
terca-feira (16). Durante a demonstra¢do os
técnicos do ministério emitiram uma carteira
para o ministro em poucos minutos.

Na avaliagdo do ministro, o sistema além de
agilizar os servicos de emissdo da CTPS,
valoriza o trabalhador na medida em permite
que obtenha o documento de forma rapida e
segura. O objetivo é levar o sistema o mais
rapido possivel para todo o pais.

A informatizacdo do sistema de emissdo das
CTPS visa também dificultar rasuras e evitar
fraudes contra o Seguro-Desemprego, o FGTS
e os beneficios previdenciarios.

O documento é confeccionado em papel de
seguranca e traz plastico auto-adesivo
invioldvel que protege as informagdes
relacionadas a identificacdo profissional e a
qualificagdo civil do individuo — os dados mais
visados  por falsificadores. Todas as
informacdes pessoais do trabalhador, inclusive
sua fotografia sdo impressas na carteira no
momento da emissdo.

Brasilia 16/04/2013

SP firma acordo para
agamento de Precatério de

pequeno porte

O governador de Sdo Paulo, Geraldo Alckmin,
assinou ontem um decreto que libera R$ 287
milhdes para pagamento de precatdrios de
pequeno porte. Alckmin afirmou que o estado
tem 8 mil precatérios, sendo que ha dois anos
totalizava 20 mil e essa queda demonstra o
esforco do estado em ultimar o pagamento.
Com esse novo decreto, o estado pagara 8oo
precatdrios, o equivalente a 10% do total.

Segundo o governador, a forma de

pagamento escolhida foi "créditos de menor

valor, que é socialmente mais justa".
Webcontabil 03/05/2013

Maior qualidade

Entre 2000 e 2010 0o nuUmero de
empreendedores caiu de 26,2% para 23% no
Pais. No mesmo periodo, as horas de trabalho
também apresentaram reducdo, de 49,9 horas
para 45,4 horas.. Mas percebemos que o lucro
dos empreendedores cresceu 35% de 2003 a
2013. Os anos de estudo também
apresentaram melhora, de 6,5 anos para 7,7
anos.

Para o presidente do Ipea, os dados mostram
que os negocios de subsisténcia estdo sendo
trocados por empregos com carteira assinada
ouU por negocios com maior potencial para
ampliar os rendimentos do trabalhador.
Brasilia 30/04/2013

Salario de quem trabalha em

MPE de SP sobe o dobro que a
média nacional

O rendimento de quem trabalha nas MPEs
paulistas subiu 8% em 2012 em comparagdo
com o mesmo periodo do ano anterior - a
porcentagem apurada é real, ou seja, ja sem o
efeito da inflacdo. O desempenho é relevante,
afinal, o rendimento dos ocupados no Pais
registrou média de 4,1% - os dados nacionais
sdo apurados pelo IBGE com base nas seis
regides metropolitanas.

A pesquisa é organizada pelo Sebrae-SP e
aponta também que o valor da folha salarial
paga aos empregados das MPEs de S&o Paulo
cresceu 10,6% entre 2011 e 2012, chegando a
R$ 76,3 bilhdes. O numero de funcionarios
também cresceu 1,2% nas MPEs. Ao todo,
esses negocios sdo responsaveis por 7,2
milhdes de postos de trabalho no Estado - 54%
dos 13,2 milhdes de ocupados no setor privado
ndo-financeiro em S&o Paulo.

Ainda de acordo com o levantamento, uma
MPE tem em média 4,59 trabalhadores. Do
total de trabalhadores nesse tipo de negdcio,
44% estdo no comércio (3,2 milhdes), 40%
estdo no setor de servigos (2,8 milhdes) e 1,2
milhdo estdo na industria (16%).

estaddo pme-02/05/13

Ferramentas gratuitas
profissionalizam negdcios

A profusdo de produtos e servigos gratuitos ou
de custo muito baixo esta colaborando para a
profissionalizagdo das micro e pequenas
empresas no Brasil. O leque de ofertas inclui
desde plataformas para a construgdo de
websites até solugdes de comunicagdo,
videoconferéncia e colaboragdo, passando por
sistemas de gestdo e construcdo de identidade
corporativa.

A gratuidade atrai os pequenos com limitagao
de recursos. O programa é fruto de parceria
entre o Google e o Sebrae realizada em 2011
para suportar a criagdo gratuita de websites e ja

contabilizou a inscrigdo de mais de 200 mil
empreendedores, dos quais 50 mil estdo online
com um site ativo, atraidos por um pacote de
ofertas que inclui um bonus de R$ 150 para o
interessado  degustar a ferramenta de
publicidade Adwords Express e patrocinar
palavras-chaves no buscador Google.
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PALESTRAS DE GESTAO

21/05
Inovacao para Padarias
Local: SINDIPAN — Makro Sao Miguel

23/05
Marketing e Propaganda
Local: Rio Branco

....................... 07/06

28/05 Atendimento de Satisfacdo
Propaganda nas MPE’s do Cliente
Local: Universidade Mackenzie Local: FIA

28/05

Inovacdo para as Padarias

Local: SINDIPAN 22/05

Sala de Crédito
Local: FIESP

03-06/06
Curso: Formacao de Precos
Local: SINBEVIDROS- Rio Branco

06/06

Retencao de Talentos
Local: Unisa

MAIS INFORMACOES I

Consulte o nosso site:
www.fiesp.com.br ou

mande um e-mail para
cursos@fiesp.org.br
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TEMA: FIDELIZACAO DE
CLIENTES

Roni de Oliveira Franco é administrador de
empresas, socio da TG&C - Trevisan Gestdo &
Consultoria e da Efycaz Trevisan.

E-mail: roni.franco@tgec.com.br.

Boa gestdo do pds-venda é
decisiva para fidelizar clientes

O pods-venda, em todos os setores de
atividades, é fundamental para a fidelizagdo do
cliente, seja ele o comprador final de um
produto ou servico, no mercado consumidor,
OU UmMa empresa, no universo b2b. A verdade é
que a atencdo, responsabilidade e
compromisso com o que se fabrica, se vende e
se promete ao comprador sdo os principais
fatores que o influenciardo na decisdo de
compra na proxima vez que precisar adquirir
novamente o mesmo item.

Essa questdo ficou muito evidente na pesquisa
que acaba de ser divulgada pelo Procon de Sao
Paulo, sobre os produtos que causam mais
problemas aos consumidores. Os campedes de
reclamagdes foram os aparelhos telefonicos,
fixos e celulares, seguidos pelos moveis e
eletrodomésticos. No escopo da andlise que
estamos fazendo aqui, mais importante do que
o ranking das queixas é entender os porqués.

E é exatamente esse o objetivo da pesquisa, ou
seja, mostrar as dificuldades que o consumidor
continua enfrentando no pds-venda. Um
aspecto negativo é a alegacdo dos fabricantes,
ante o defeito de um produto, de que a causa é
0 mau uso, imputando culpa ao consumidor.
Também se verificaram muitos problemas
relacionados a entrega, com trés varidveis: o
produto simplesmente ndo foi entregue; ou o
consumidor recebeu mercadoria diferente da
que comprou; ou, em especial no tocante aos
moveis, verifica-se a falta de pegas e partes.

Ha um “recado” muito claro no resultado dessa
pesquisa do Procon de Sdo Paulo: ndo importa
o porte de sua empresa e a natureza do seu
negocio. Seja |a qual for o produto que fabrique
e/ou venda e os servigos que presta, é essencial
continuar atendendo bem seus consumidores e
seus clientes depois da venda e da entrega.
Ninguém reclama sem motivo. Se ha uma
queixa, existe uma insatisfacdo correlata. E
preciso dar toda a atencdo ao reclamante,

verificar se tem mesmo razdo e, em qualquer
circunstancia, procurar uma solugdo que o
agrade.

Por que ndo se faz sempre assim? Obviamente,
ndo é por falta de boas inteng¢des, pois todo
mundo que estd no mercado ndo pretende
prestar maus servigos, tratar mal o cliente e
negligenciar a atencdo com ele e o
atendimento. O problema, a rigor, esta na
auséncia ou na ma gestdo do pds-venda. Ha
empresas que se esmeram na produgdo ou na
prestacdo do servico, mas que se esquecem do
consumidor/cliente apés a venda. E nessa
atitude que comega a perdé-lo.

Por isso, é preciso ajustar todos os fluxos
internos de modo a possibilitar um pds-venda
organizado e eficaz. Isso inclui a
distribuicdo/entrega, fluxos corretos de
cobranga (pois 0s equivocos nesse processo
também causam imensa irritagdo) e canais
eficientes para ouvir, entender e interagir com
o cliente/consumidor. Organizar tais fluxos, de
modo que funcionem adequadamente, ndo é o
core business das empresas, mas & o foco
principal dos clientes para se manterem fieis a
elas. Por isso, é sempre bom recorrer a servigos
especializados, capacitados a orientar e
contribuir para que a gestdo dos processos
contribua para encantar o consumidor antes,
durante e depois da venda.

ENVIE SUGESTOES DE TEMAS I

Gostaria de outros temas nesta area,
mande suas sugestdes para
cursos@fiesp.org.br
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=»Nossa Atuacao

312 Encontro Econdmico Brasil-

Alemanha (EEBA 2013)

Em a modelagem alemd para as pequenas e
médias empresas (PMEs) é um dos principais
pontos da pauta, disse o presidente da
Federagdo das IndUstrias do Estado de Sao
Paulo (Fiesp), Paulo Skaf, durante cerimonia de
abertura.

"0 modelo alemao das pequenas e médias
empresas é muito importante e devemos
trazé-lo para o Brasil e aprender com ele”,
afirmou Skaf. Segundo ele, as PMEs
representam 66% do PIB alemdo. “Estudos
mostram que uma das razdes para a resisténcia
a crise da Alemanha é gragas a politica de
pequena e média empresa”, completou. De
acordo com Skaf, o 31° Encontro Econémico
Brasil-Alemanha é mais uma oportunidade para
estudar formas de impulsionar as relagdes
comerciais bilaterais. “A participagdo das
empresas alemds no Brasil ajudou muito o
crescimento do nosso pais. As relagdes sdo
intensas, mas podem ser ainda mais. A corrente
de comércio entre os nossos paises ainda é
pequena”, alertou Skaf. Para o presidente da
Fiesp, as relagdes comerciais entre Brasil e
Alemanha podem ser ainda mais estreitas e o
fluxo de exportagdo entre os dois paises, mais
equilibrado, ja que em 2012 o Brasil exportou o
equivalente a USs 7,22 bilhdes, enquanto as
exportagdes alemds chegaram a US$ 14,2
bilhges.

Comércio exterior

O presidente da Federacdo das InduUstrias
Alemas (BDI), Ulrich Grillo, projetou um
crescimento de 3,5% das exportagdes alemas
fora da zona do Euro neste ano. Grillo alertou,
no entanto, que a preocupagio do
empresariado alem3o é o protecionismo
adotado por alguns mercados estrangeiros. O
protecionismo € um perigo para a capacidade
de crescimento de um pais. Precisamos criar
melhores caminhos multilaterais”, afirmou ao
elogiar a nomeacdo do embaixador brasileiro
Roberto Azévedo para o cargo de diretor-geral
da OMC. “Isso mostra que o poder econémico
do Brasil ganhou importancia. Esperamos que
Azévedo dé novos impulsos nas OMC”,
acrescentou.

[N S =
Infraestrutura na Copa

Segundo o presidente do BDI, a Copa do
Mundo em 2014 representa o primeiro desafio
logistico para o Brasil. O representante da
indUstria alemd citou a inovagdo como uma
chave para fortalecer a

Infraestrutura, qualificagdo da mao de obra e
tecnologia foram alguns dos temas presentes
no debate “Competitividade, um fator-chave
para o crescimento”, durante o encontro.

Qualificagao profissional
Mas ndo basta tecnologia sem mdo de obra
qualificada, alertou Holger Apel, vice-
presidente da KfW IPEX-Bank GmbH. “Quem
gera inovagdo ndo sdo as maquinas, mas as
cabecgas”, disse ele. Os participantes alemaes
deram énfase & importancia do sistema de
formacgao dual, em que o profissional é treinado
diretamente na empresa com investimento
feito pelo préprio empresario. “E bom para o
funciondrio e para a empresa, mas ha dois
parametros decisivos para que o sistema
funcione”, explicou Apel. “O primeiro é a
consciéncia das empresas, da necessidade de
investir em algo que ndo vai trazer lucro em
dois e trés anos. No entanto, saber que esta
formando pessoas que vao definir o futuro de
suas empresas. A outra é o apoio do governo.”
“O Brasil hoje é um dos mercados mais
inovadores e o consumidor brasileiro exige os
produtos mais modernos que existe”. Por isso,
as empresas vdo ter que acompanhar esse
mercado e dar um salto de inovagao.

Agéncia Indusnet Fiesp 13/05/2013

Até a proxima Edicgao!




