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Resumo: Este trabalho tem por objetivo analisar a satisfacdo dos clientes no processo de analise e
aprovacao de crédito para aquisi¢ao de imoveis pela Caixa Econdmica Federal. O programa Minha
Casa Minha Vida da Caixa Econdmica Federal ¢ uma iniciativa do Governo federal em oferecer
condig¢des reduzidas atraindo familias de baixa renda para o financiamento de moradias em areas
urbanas das grandes cidades do Brasil. Os principais aspectos metodoldgicos utilizados para o
alcance dos objetivos propostos foi a utilizacdo de pesquisa descritiva € uma coleta de dados por

meio de entrevista semiestruturada com abordagem qualitativa e quantitativa.
Palavras-chave: Satisfacdo do cliente, analise de crédito, atendimento ao cliente.

Abstract: This work aims to analyze customer satisfaction in the process of analysis and approval
of credit for the purchase of real estate by Caixa Economica Federal. The program Minha Casa
Minha Vida Caixa Economica Federal is an initiative of the federal government to offer reduced
conditions attracting low-income families to finance housing in urban areas of large cities in Bra-
zil. The main methodological aspects used to reach the proposed goals are the use of descriptive
research and data collection through semi-estructured interview with qualitative and quantitative

approach.
Keywords: Customer satisfaction, credit analysis, customer service.
INTRODUCAO

Este estudo apresenta uma analise da satisfacdo dos clientes no processo de analise de crédito pela

Caixa Economica Federal visando a aquisi¢ao de iméveis pelo programa Minha Casa Minha Vida.

De acordo com o Portal Educacao (2012), o objetivo da analise de crédito ¢ estudar a possibilidade
da concessdo de crédito a uma pessoa juridica ou fisica, avaliando a veracidade das informagdes
apresentadas e suas condi¢des de honrar os compromissos financeiros acertados. Serve também
para reduzir os riscos da operagdo financeira ¢ maximizar os lucros esperados. Por se basear de
uma venda a prazo, ndo se trata apenas uma necessidade de mercado, pois o capital investido deve
retornar acrescido devido aos juros implantados agregando lucros, caso contrario, ndo seria viavel

para o credor efetuar a operagao.
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O programa Minha Casa Minha Vida da Caixa Econdmica Federal ¢ uma iniciativa do Governo
federal em oferecer condi¢des reduzidas atraindo familias de baixa renda para o financiamento de

moradias em areas urbanas das grandes cidades do Brasil.

O presente conteudo refere-se a analise da satisfacao dos clientes envolvidos no processo da ana-
lise de crédito, como o processo da analise ¢ feito por empresas terceirizadas a Caixa Econdmica
Federal os correspondentes bancarios, iremos estudar a satisfagao dos clientes com essas institui-

¢oes do inicio do processo até a etapa de repasse para o credor.
PRESTACAO DE SERVICOS
Atendimento aos clientes

De acordo com Aurélio Buarque de Holanda (1986), “atendimento € o ato ou efeito de atender” e
se consiste basicamente em ‘“dar ou prestar atengdo, tomar em consideracao, levar em conta, ter

em vista, considerar”.

Com o passar dos anos os requerentes de bens ou servigos, seja no servigo publico ou na iniciativa
privada, comecaram gradativamente a conhecer seus direitos e como cidadaos, exigir uma pres-
tacdo de servico de melhor qualidade que lhes satisfagcam sob pena protestarem ou representarem
nos orgaos competentes como Ministério Publico, Corregedoria e Poder Judiciario. Essa postura,
aliada a vontade politica do gestor publico fez com que se buscasse um novo modelo de gestao

focado em resultados e orientacdo para o cliente.

Segundo Bentes (2012, p.43), os profissionais que atuam em empresas ou sdo profissionais li-
berais precisam entender as necessidades e cuidar muito bem de seus clientes, necessita de um
conhecimento intimo de como sdo e habilidades para fornecer um atendimento demandado para
se manter em um mercado tdo concorrido. Assim como a velocidade de mudancgas na tecnologia
e outras areas de trabalho, os profissionais que lidam com atendimento necessitam ser rapidos, o
desenvolvimento das pessoas tem que ser constante, a mudanga deve ser sempre exercitada para

que a agilidade ndo perca espaco para a inércia.

Para permanecer nessa competicao, os profissionais precisam entender globalmente e saber apli-
car regionalmente sua experiéncia com a finalidade de permanecer no mercado. E importante que
percebam as novas tendéncias e se antecipar aos fatos, devem estar preparados para os desafios.
Hoje em dia os funcionarios nao podem trabalhar na zona de conforto. Com as mudancas aconte-
cendo em grande velocidade aquele profissional, mesmo que tenha sucesso pode se deparar com
surpresas, envolvendo novos conhecimentos, atitudes e praticas. Se manter no habito pode trazer

enormes riscos de envelhecimento e perda de posicionamento na empresa.

Os profissionais de atendimento ao cliente das empresas parceiras da Caixa Economica Federal
para o programa Minha Casa Minha Vida dao suporte aos clientes, analisam documentos para assi-

natura dos formularios de aprovacao e orientagao das regras conforme treinamentos de reciclagem.

Satisfacao dos clientes



A realidade do mercado evidencia a competitividade que as empresas estdo inseridas. Neste sen-
tido, a satisfacdo do publico-alvo ganhou maior importancia no contexto da gestdo, visto que
possibilita a fidelizag¢do dos clientes. A satisfacdo dos clientes se alcanga a partir das a¢des que as
empresas utilizam, oferecendo servigos e produtos de qualidade, pregos e prazos sdo alguns pontos

que podem influenciar na satisfagao.

De acordo com Kotler (1998, p. 53), a satisfacdo ¢: “[...] o sentimento de prazer ou de desaponta-
mento resultante da comparag¢ao do desempenho esperado pelo servigo ou produto em relagdo as
expectativas da pessoa”. O cliente deve ser tratado com respeito e dedicacao, até porque as pessoas
contam suas experiéncias boas ou ruins para outras. A empresa tem que se preocupar com o Servico
prestado no dia-a-dia, pois os aspectos negativos sao divulgados de forma ainda mais rapida que os

positivos, neste sentido a organizagao deve estar preparada para satisfazer os clientes.

A satisfacdo deve ser um processo continuo, pois os clientes sempre procuram informagdes sobre
o servico ou produto, por isso ¢ importante, que os vendedores tenham conhecimento da sua ativi-
dade, de modo que possam satisfazer de forma rapida e eficaz as dividas dos clientes. Devem-se
considerar alguns fatores no atendimento, como o fato de quanto mais agil a transagdo acontecer
mais os clientes adquirem o produto ou servigo. Assim, uma forma de conquistar os clientes ¢
tentar evitar a burocracia, as empresas precisam trabalhar de forma a qualificar os funcionarios e
considerar a satisfacdo dos consumidores. Os clientes gostam de ser chamados pelo nome, pois se
sentem especiais, por isso, o vendedor tem que encantar o cliente, estabelecendo lagos de amiza-
de, para ter a fidelidade do mesmo, a partir de diversas atividades, como a facilitagdo de entrega,

cobranga, crediario, escolha, dentre outras vantagens.

A palavra-chave da empresa ¢ ser a solucdo e ndo o problema para o cliente, pois, os clientes
estdo cada vez mais exigentes no mundo globalizado de hoje e com menos tempo para esperar o
atendimento em qualquer organizagdo. Os clientes buscam por seguranga, as empresas t€ém que
mostrar que € seguro negociar, tende a ser honestas ao oferecer os produtos, evitando criar altas
expectativas, mas procurando sempre fazer melhor. Ao mesmo tempo em que se devem exceder
a expectativa é importante ao realizar a venda, elogiar a escolha feita do cliente, porém que este
elogio seja feito com sinceridade, para surtir mais efeito diante do cliente, que terd mais confianca

no vendedor e na empresa na qual adquiriu o produto.

O cliente ¢ o elemento formador de uma empresa, ¢ este o termémetro de analise, para saber se a
mesma esta tendo ou nao sucesso com as suas vendas. A principal ferramenta ¢ a que conquista
todo e qualquer cliente ¢ o atendimento, sendo que a qualidade deste ¢ indiscutivel para o resultado
final.

Segundo Laran e Espinoza (2004), antes mesmo de consumir o consumidor cria expectativas, além
de, posteriormente, observar o desempenho deste produto para com seu sentimento, representado
por pensamentos que formam um padrio, que coloca como referencial para que consiga exercer o

direito da escolha, podendo ser positivo ou negativo, que gera insatisfacdo ou satisfagdo.

De acordo com Oliver (1997), existe uma relacdo indireta que liga a lucratividade nas empresas



com a satisfacdo dos clientes. Existem evidéncias de que a satisfacdo seja um dos fatores, ao lado

dos fatores contabeis e financeiros, capazes de afetar o resultado das empresas.

O grau de satisfacao do cliente pode ser medido pela relagdo entre a expectativa antes de usufruir
determinado produto ou servigo e a percepgao apresentada a partir da experiéncia com o mes-
mo. Em um primeiro momento, os consumidores cujas expectativas nao foram superadas, serao
possivelmente clientes insatisfeitos, enquanto aqueles cujas expectativas foram superadas e até
muito superadas sdo classificados como satisfeitos e supersatisfeitos, respectivamente (CORREA;
CAON, 2008).

Analise de crédito

Conforme Selau (2008), crédito € o ato de disposicao ou vontade de alguém de ceder parte do seu
patrimonio a um terceiro, com a expectativa de que esta parcela volte a sua posse integralmente

depois de decorrido o prazo previamente estipulado.

De acordo com Schrickel (2000), todo o valor a ser concedido como crédito deve ser de capital
proprio, pois nao ¢ possivel ceder algo que nao lhe pertence sem o consentimento do seu proprie-

tario.

As instituicdes financeiras ndo se enquadram no perfil de ceder crédito de recurso proprio, pois
sdo intermediadoras, atuando na captacdo e empréstimo de capital ndo proprio e, para isso, sao
devidamente autorizadas e controladas por autoridades monetarias. As instituigdes financeiras efe-
tuam a concessao de crédito mediante a uma taxa de juros ou prego de capital definido. O preco
cobrado por ceder o crédito pode variar de acordo com uma série de fatores, como, por exemplo,
0 momento em que se encontra o cenario econdmico, caracteristicas do tomador de crédito, e o

cenario politico do mercado nacional e mundial.

A tomada de crédito tem um grau de risco. Deve-se levar em conta que o tomador de crédito so foi
em busca deste recurso porque ndo tinha este valor para investir no seu crescimento, ¢ qualquer

falha de planejamento podera torna-lo inadimplente com a Institui¢do Financeira.

Segundo Vasconcelos (2004), a missao de um processo de avaliacdo de crédito ¢ identificar as
operagoes financeiramente viaveis, levando em consideragado as caracteristicas do requerente, sua
atual situacao e os detalhes da operacao. A analise de crédito visa assegurar a Institui¢ao que o esté
concedendo, pois, através de ferramentas e estudos sobre os tomadores de crédito, podem avaliar a
capacidade e potencial de liquidez do valor solicitado. A aprovagao do crédito ¢ feita apos a andlise

de acordo com o limite estipulado como regra em cada instituigao.

Conforme Schrickel (2000), perder dinheiro faz parte do negocio de crédito, mas o que ndo deve
acontecer ¢ que a perda tenha ocorrido por descuido de informagdes que ndo foram devidamente
analisadas, embora que sejam previsiveis. O autor nomeia como “perda mal perdida” ou “perda

burra”.

De acordo com Santos (2000), O procedimento de anélise de crédito deve recorrer a técnicas sub-



jetivas ou a técnicas objetivas. A apreciagdo de técnica subjetiva, também conhecida como analise
tradicional de crédito, envolve deliberacdo individual quanto a concessdo ou recusa do crédito.
Esta determinagdo se baseia na disponibilidade de informagdes, no conhecimento individualizado
e da sensibilidade de cada analista para a concordancia do crédito. As técnicas objetivas fazem uso

da estatistica para obten¢do de modelos para tragar o perfil de clientes.

Quanto aos tipos de Analises, existem as Retrospectivas, Prospectivas, Vertical, Horizontal, Indi-

cadores Economico-Financeiros, entre outras.

Segundo Silva (2006), existem alguns tipos de analises: A analise prospectiva ¢ baseada nas de-
monstragdes projetadas. A andlise retrospectiva tem por base as contas ja encerradas. A analise
vertical ¢ apurada mediante calculo da participacao de cada conta junto ao grupo de contas de que
faz parte. A andlise horizontal apura o comportamento de cada conta em relagdo aos exercicios
analisados e os indicadores econdmico-financeiros sdo apurados a partir das demonstragdes conta-

beis e aplicados a formulas especificas para avaliagdo da empresa.
METOLOGIA DA PESQUISA

Este trabalho tem por objetivo apresentar uma analise da satisfagdo dos clientes no processo de

analise de crédito pela Caixa Economica Federal. A pesquisa ¢ de cunho descritivo.

Segundo Trivifios (1987), a pesquisa descritiva exige do investigador uma série de informagoes
sobre o que se deseja pesquisar. Esse tipo de estudo pretende descrever os fenomenos e fatos de
determinada realidade. Sao exemplos de pesquisa descritiva o estudos de caso, a analise docu-
mental, e a pesquisa ex-post-facto. Os estudos descritivos podem ser criticados, pois pode existir
uma descricao exata dos fenomenos e dos fatos. Estes fatos fogem da possibilidade de verificagao
através da observacdo. Ainda de acordo com o autor, as vezes ndo existe por parte do investigador
um exame critico das informagdes, e assim podem surgir resultados equivocados; e as técnicas de
coleta de dados, como questiondrios, escalas e entrevistas, podem ser subjetivas, apenas quantifi-

caveis, gerando imprecisao.

Além disso, a mesma terd uma abordagem qualitativa e quantitativa sendo que a busca das infor-
macdes provenientes para o alcance dos objetivos se dardo por meio de aplicacdo de questionario

semiestruturado.

Conforme Trivifios (1987, p. 146) a entrevista semi-estruturada tem como caracteristica ques-
tionamentos basicos que sdo apoiados em teorias que se relacionam ao tema da pesquisa. Os
questionamentos dariam frutos a novas hipdteses surgidas a partir das respostas dos informantes.
O foco principal seria colocado pelo investigador-entrevistador. O autor afirma que a entrevista
semi-estruturada “[...] favorece ndo s6 a descri¢ao dos fendmenos sociais, mas também sua expli-
cacdo e¢ a compreensao de sua totalidade [...]” além de manter a presenga consciente e atuante do
pesquisador no processo de coleta das informagdes (TRIVINOS, 1987, p. 152).



ANALISE DE DADOS

Nesta secdo serdo apresentados os resultados obtidos através de questionarios com dez clientes
para levantamento de dados da satisfagdo no processo de andlise de crédito pela Caixa Econdmica

Federal visando a aquisi¢cao de imoveis pelo programa Minha Casa Minha Vida.

Os graficos 1, 2 e 3 apresentam perguntas relacionadas a satisfacao dos clientes com o atendimento
recebido pelos correspondentes bancarios durante as fases do programa Minha Casa Minha Vida.
Por outro lado, os gréficos de 4 a 6 sdo relacionados as importancias na vida dos clientes, como
situagdo financeira, decisoes a tomar ao contratar uma operagao financeira e produtos que possuem

ou gostariam de possuir.

O Grafico 1 informa os levantamentos em relagdo ao atendimento dos correspondentes bancarios
com notas avaliativas de 0 a 10. Conforme o referencial tedrico, podemos observar que os corres-
pondentes sdo treinados para oferecer um 6timo tratamento aos clientes, solucionando suas duvi-

das e gerando aprovagao por parte dos mesmos.

Grafico 1 — Notas de satisfagao em atendimento
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Fonte: Os Autores (2016).

O Griéfico 2 mostra o nivel de satisfacdo dos clientes em relagdo ao atendimento dos corresponden-
tes bancarios. O tratamento recebido pelos clientes mostra a qualidade em que a empresa represen-

ta no atendimento, gerando clientes satisfeitos e bem atendidos.



IGrafico 2 — Nivel de satisfagdo com os colaboradores
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Fonte: Os Autores (2016).

O Grafico 3 ¢ baseado na recomendagao da empresa pelos clientes para amigos e parentes. Pode-
mos observar que a qualidade do servico de atendimento por parte dos correspondentes bancarios
influi diretamente na satisfacdo e aprovacao do cliente. Conforme o referencial tedrico, os fucio-
narios se preocupam com o atendimento ofertado, com isso gera pontos positivos junto ao cliente

que ird repassar a informacao do atendimento recebido e dos produtos adquiridos aos seus amigos

e familiares.

IGrafico 3 — Recomendagio da empresa a amigos e parentes
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Fonte: Os Autores (2016).




O Griéfico 4 apresenta repostas em relacdo a situacdo financeira dos clientes que contratam o
programa Minha Casa Minha Vida. O gréfico nos informa da situag@o financeira dos clientes ao
adquirir um imével do programa minha casa minha vida, podemos observar que apesar de uma
parcela apenas conseguirem estar em dia com suas contas, a grande maioria passa por uma situagao

financeira de certa forma confortavel.

IGréﬁco 4 — Avaliacao da situacao financeira
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Fonte: Os Autores (2016).

O Grafico 5 apresenta o resultado de questoes decisivas para a contratacdo de uma operagao finan-
ceira. Podemos observar que a grande maioria dos clientes se preocupa em estar com suas contas
em dia, que possuem recursos suficientes para conseguir arcar com as despesas de um financia-
mento ao contratar uma operacao financeira. De acordo com os entrevistados existe rapidez para
liberacao do crédito solicitado pelas financeiras, além das baixas taxas cobradas mensalmente e
com facilidade para pagamento, e seguranga para resguardar os clientes em caso de eventos ines-

perados.



Gijfico 5 — Vantagens de decisdo ao contratar uma operagéo financeira
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Fonte: Os Autores (2016).

Conforme resultados observados anteriormente, a grande maioria dos clientes possuem uma situa-
c¢do financeira estabilizada ao procurar adquirir um imével minha casa minha vida, por isso pode-
mos observar no grafico 6 que os clientes entrevistados normalmente ja possuem todos ou quase

todos os produtos ou servigos que gostariam.

IGrafico 6 — Produtos ou servigos para aquisi¢ao
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CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo apresentou uma andlise da satisfacdo dos clientes no processo de analise de crédito
pela Caixa Econdmica Federal visando a aquisi¢do de iméveis pelo programa Minha Casa Minha
Vida. Como podemos observar os clientes entrevistados apresentam um alto nivel de satisfagdo
com os correspondentes bancarios e as empresas envolvidas durante o processo, os consideram
cordeais e com interesse em ajudar a solucionar os problemas envolvidos sendo que todos concor-

daram em recomendar a empresa para parentes € amigos.

O resultado da pesquisa nos mostra que a grande maioria dos entrevistados estdo em uma situacao
financeira estdvel, onde conseguem arcar com as suas despesas sem comprometer a busca de seus
sonhos, acreditam que a contratagdo de operagdes financeiras nao irdo afetar as suas contas e a

grande maioria j& possui tudo aquilo que gostaria para o conforto e bem estar de suas familias.
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