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Introducio

Breve Historico da Empresa

A Caixa Econdmica Federal ¢ uma institui¢do financeira na forma de empresa publica,
sendo o maior banco da América Latina sem deixar de lado seu lado social, uma vez que
centraliza a gestdo do FGTS, PIS, ¢ o principal financiador habitacional do pais e faz a gestdo

de pagamentos de programas sociais, como o Seguro Desemprego e o Bolsa Familia.

A empresa for criada em 12 de janeiro de 1861 por Dom Pedro II, com o nome de Caixa
Econdmica da Corte, o propodsito era incentivar a poupanga e conceder empréstimos sob
penhor. Se tornou bastante usada por escravos que queriam economizar dinheiro para comprar

suas cartas de alforria.

A empresa sempre manteve seu enfoque social, porém na ultima década tem quebrado
esse paradigma de ser focada apenas nessa vertente. Em meados de 2000, organizou a
estrutura de custos e focou na venda de produtos e servigos bancarios, preocupando-se com a

rentabilidade por cliente e a lucratividade das agéncias.

Tornou-se lider na concessdo de financiamentos habitacionais, entrou no mercado de
clientes Pessoa Juridica, focado principalmente em micro e pequenas empresas ¢ ganhou
bastante marketshare no segmento Pessoa Fisica devido a compra da folha de pagamento de

varias prefeituras e estados e a politica de menores taxas e tarifas bancarias.

Segundo o site da Caixa, a empresa obteve crescimento de 52,77% do seu lucro liquido
nos ultimos 5 anos. Ainda segundo a Caixa, ano passado os principais destaques do resultado
foram as receitas originadas pelo relacionamento com clientes nas contas correntes e cestas de
servigos, que cresceram 30,7%, pelos cartdes de crédito em 12% e pelos convénios e cobranga

em 10,1%.
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representando 20,9% do mercado. O crédito habitacional continuou a ser o principal destaque
do crédito, com evolugdo de 13% no ano e saldo de R$ 384,2 bilhdes. O valor representa
67,2% do mercado do pais. Porém, devido a recessdo econdmica que o Brasil sofreu em 2015,
a alta dos juros fez o nimero de concessdes cair e a inadimpléncia disparou, principalmente
devido ao aumento nos niveis de desemprego, que segundo o IBGE atingiu 8,9% no mesmo

ano.

Atualmente, A Caixa esta focada na qualificagdo da sua carteira de clientes, que foi
dividida em trés vertentes: A primeira ¢ a reversdo dos indices de inadimpléncia, que
influenciam as despesas com provisdo para devedores, que por sua vez, impacta diretamente

no financeiro das agéncias.

A segunda vertente ¢ a prospeccdo de correntistas de alta renda, como clientes com
cargos publicos federais, estaduais e municipais. Estes, junto com os militares, possuem o0s
menores indices de inadimpléncia no segmento pessoa fisica. Além disso, a Caixa entrou no

mercado de crédito rural, visando os agropecuaristas.

No segmento pessoa juridica, o foco continua sendo as micro e pequenas empresas, mas
agora selecionando criteriosamente pelos fatores solvéncia e escalonamento. a empresa busca

também prospectar clientes das médias e grandes empresas.

A terceira vertente ¢ aumentar a rentabilidade por cliente, que pode ser conseguida
aumentado a quantidade de produtos por cliente. A maior "arma" que a Caixa possui para isso
¢ a Caixa Seguros, empresa que a Caixa Econdmica Federal possui participacdo junto com a
CNP ASSURANCE S/A, que vende seguros, previdéncia, capitalizacdo e consorcios,

produtos com alta rentabilidade.

Caracteristicas da empresa e de seus dirigentes

A Caixa econdomica Federal ¢ o segundo maior banco do Brasil em ativos totais, com
1,242 trilhdo e obteve lucro liquido de 1,6 bilhdo de acordo com o balango da empresa no 2°
trimestre de 2016. Além disso, Possui mais de 100.000 empregados em atividade, uma das
maiores folhas salariais dos bancos brasileiros. A empresa ¢ 100% publica, sendo assim, tanto

o presidente quanto os doze vice-presidentes sdo indicados pelo presidente da republica.
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uma hibrida entre a estrutura funcional e a geografica. Geografica porque atende os clientes
através da sua vasta rede bancaria espalhada pelo pais distribuida geograficamente de forma
que mais pessoas possam ter acesso fisico a elas, também ¢ uma estrutura funcional pois
existem setores que sdo responsaveis e especializados nas atividades meio do banco, como

recursos humanos, marketing e contabilidade.

Os negocios da empresa sdo bastante diversificados, com uma extensa gama de
produtos e servigos bancdrios para atender as necessidades dos clientes da forma mais
completa possivel. Os chamados produtos bancarios como empréstimos, financiamentos de
imodveis e veiculos, os empréstimos consignados, sdo semelhantes aos dos outros bancos,
assim como os servicos bancdrios como manutencdo da conta, transferéncias, saques,

depdsitos e cheques. Todos estes servigos estdo listados no proprio site da Caixa.

Uma das caracteristicas que diferem a Caixa dos outros bancos brasileiros ¢ a cultura
organizacional, pelo fato de ser um banco publico e um dos grandes agentes de politicas
publicas do Governo Federal, a maioria dos empregados da Caixa tem consciéncia de que a
empresa possui nao s6 uma fungdo bancaria como também uma func¢ao social, de assisténcia

ao cidadao em diversos momentos de sua vida.

Os dirigentes da Caixa, no caso o presidente ¢ os doze vice-presidentes, possuem
carreiras distintas entre si. O presidente, Gilberto Magalhdes Occhi, ¢ empregado de carreira
da empresa com formagdo académica na area financeira. Os vice-presidentes em sua maioria
possuem carreira na area bancaria, nem sempre na Caixa, ¢ formacdo académica na area

administrativa, financeira e econdmica, todos nomeados pela Presidéncia da Republica.

As decisdes da empresa em nivel estratégico sao tomadas pelo presidente e vice-
presidentes. Assim, definidas as diretrizes, os empregados do nivel tatico sdo orientados
através de reunidoes ou mesmo atualizagdes normativas, as metas da Caixa sao entao divididas
entre as superintendéncias nacionais, em seguida pelas superintendéncias regionais e por
ultimo entre as agéncias, assim casa agéncia bancaria no Brasil sabe exatamente o que deve

fazer para contribuir com o resultado final da empresa.

Por ser um banco, com legislagdao especifica para operar e supervisionado pelo Banco

Central do Brasil, as decisdes sdo centralizadas e toda operacdo da empresa deve estar
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Bancéria e nos normativos internos da empresa.

Caracteristicas do Setor/Indistria em que a empresa atua

Segundo o “Relatério FEBRABAN de tecnologia bancaria 2014, o setor bancério no
Brasil ¢ um dos mais modernos do mundo, isso deve em grande parte a reforma no Sistema de
Pagamentos Brasileiro ocorrida no inicio dos anos 2000, mas que evolui a cada ano com
investimentos crescentes em TI, proporcionando praticidade e seguranga para os clientes em

suas transagoes além de possibilitar maior nimero de negocios realizados pelos bancos.

Atualmente, mais de 80% dos ativos no Brasil estdo concentrados nos 5 maiores bancos,
de acordo com o Banco Central do Brasil. Sdo estes, em ordem de ativos, Banco do Brasil,
Itati Unibanco, Caixa Economica Federal, Bradesco (que fundiu-se com o HSBC Brasil) e

Santander.

Em relagdo as cinco forcas de Porter, a rivalidade entre os concorrentes ¢ um dos
grandes determinantes de competitividade no mercado, ja que em um mercado extremamente
regulamentado varios processos devem ser realizados de maneira idéntica. Assim, o que
diferencia um banco dos demais sdo: conforto e praticidade nos servigos, qualidade do

atendimento e taxas de juros competitivas.

Os grandes bancos oferecem cada vez mais servicos pela internet tanto por
computadores e notebooks quanto para dispositivos mdveis, isso traz conforto para o cliente e
reduz custos com folha de pagamento e infraestrutura, ja que diminui a necessidade de
atendimento nas agéncias. A tendéncia ¢ que os clientes usem cada vez mais 0s servigos
bancarios pela internet. Segundo a Federacdo Brasileira de Bancos, mais de 47% dos

correntistas ja utilizaram algum desses servigos ao menos uma vez em 2016.

A ameaca de novos entrantes no mercado existe, mas apenas em alguns nichos muito
especificos e sem capacidade de trazer grandes ameagas aos 5 maiores bancos. Por outro lado,
o poder de barganha dos clientes ¢ um fator a ser considerado, ja que os produtos e servigos
sdo0 muito parecidos, o que os diferencia de forma mais perceptivel para o cliente sdo os

precos e taxas praticados, podendo o cliente escolher o que mais for vantajoso.
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quando se trata de tecnologia. As grandes inovagdes recentes na area de comunicagdo e
informatica, como smartphones, tablets e a tecnologia 3G e 4G, possibilitaram a migra¢ao dos

clientes de agéncias bancarias para a internet.

Caracteristicas do Mercado em que a empresa atua

Segundo o Banco Central, em Dezembro de 2014 o somatorio das posigdes contabeis de
todos os bancos brasileiros com operagdes comerciais, o chamado “Consolidado Bancario 17,
tinha um total de 6,25 trilhdes em ativos. Destes, 5,15 trilhdes, ou 82,5%, estdo concentrados
nos cinco maiores bancos. Essa concentracdo de mercado ¢ uma tendéncia ja ha algum tempo.

Em 1995, por exemplo, a concentragdo de mercado entre o seis maiores bancos era de 60%.

A crise econdmica que afeta o Brasil pode ser sentida pelo setor bancério, que viram o
lucro dos cinco maiores bancos recuarem 13,23% no 2° semestre de 2014 para o de 2015. Mas
que ja deu sinais de recuperagao, crescendo 17,10% de 2015 para 2016, de acordo com o

Banco Central.

Descriciio da Area a ser Estudada na Empresa

Devido a0 momento de crise econdomica que o Brasil se encontra, com taxa de
desemprego de 11,3% no segundo trimestre de 2016 e queda de 3,8% no PIB em 2015, a

inadimpléncia vem sendo o maior desafio do bancos brasileiros atualmente.

A taxa de inadimpléncia subiu para 5,7% em julho, de acordo com o Banco Central. Os
contratos com mais de 90 dias de atraso no pagamento sdo contabilizados no chamado Indice
BACEN, tais contratos t€ém seus saldos devedores lan¢ados integralmente em despesas como
“Provisao para Devedores Duvidosos”, causando grande impacto no resultado financeiro das

agéncias bancarias.

O peso de cada contrato inadimplente ¢ muito maior quando se fala em habitagdo.
Contratos habitacionais tem prazos de financiamento geralmente acima de 30 anos, possuem
um saldo devedor médio bem acima das outras linhas de crédito e consequentemente, caso

fiquem inadimplentes, causam um impacto bem maior no resultado financeiro das agéncias.
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desafio? Quais solu¢des podem ser adotadas na rotina das agéncias bancarias?

O objetivo desse estudo ¢ identificar possiveis solucdes para a alta taxa de
inadimpléncia registrada pelos bancos com foco em contratos habitacionais, que possuem
alienagdo fiduciaria e no qual a Caixa Econdmica Federal possui a maior fatia de mercado

dessa linha de crédito.

Revisao da literatura

As empresas perceberam ao longo do tempo que nao basta ter claramente definidos os
objetivos da empresa, como missdo e visdo. Assim, se tornaram cada vez mais frequentes
estudos a respeito de estratégia. Ansoff (1965) diz que além dos objetivos, as empresas devem
exigir regras para tomada de decisdo de forma que a empresa possa ter um crescimento

estruturado e lucrativo.

Uma das principais estratégias adotadas por grandes corporagdes para se manterem
competitivas ¢ fazer com que o cliente tenha a percep¢do de que tem um atendimento
personalizado. Uma das ferramentas que proporcionam isso ¢ 0 CRM (Customer Relationship
Management), Lopes (2001) afirma que esse sistema ¢ uma estratégia que envolve
informatica, processos de negodcios e proatividade que se juntam para gerar diferencial

competitivo por meio da gestdo de relacionamento com os clientes.

E fundamental para que o CRM seja implantado e funcione dentro das expectativas da
empresa ¢ que ele seja alimentado com dados corretos e atuais sempre que possivel. Assim,
um treinamento pode ser a solugdo para esse desafio. Ribeiro (2010) entende que a finalidade

do treinamento introdutério € neutralizar preconceitos e nivelar o conhecimento entre

diferentes areas e em todos os escaldes da empresa.

Mantendo-se informacdes de contato atualizadas, a probabilidade de sucesso em
eventuais tentativas de cobranga podem crescer, reduzindo tempo e recursos para cada

contato. Além de permitir diferentes estratégias de cobranga e reversdo da inadimpléncia.
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Resultados ou analises

Considerando que com contratos habitacionais possuem alienacdo fiduciaria, ou seja, o
proprio imével financiado estd como garantia em caso de inadimpléncia, a Caixa vem
estruturando um processo de execugdo mais eficiente, para que contratos com atraso no

pagamento tenham suas respectivas garantias consolidadas em nome da Caixa.

Esse processo se tornou mais rapido, diminuindo o tempo entre o inicio do processo até
a consolidagao do imével de mais de 360 dias para 90 dias, fazendo com que os contratos
consolidados antes lancados como despesa sejam contabilizados como receita no més

seguinte, melhorando o resultado financeiro das agéncias.

Porém, a atividade fim da Caixa ¢ emprestar dinheiro através de linhas de crédito e
receber juros por isso, a execucao habitacional tem um alto custo operacional para a empresa,
desde a intimagdo até o leildo do imovel que por sua vez nao paga nem o valor emprestado
pela Caixa para a aquisi¢do do bem, quanto mais os juros que poderiam vir a se tornar receita

operacional.

Dessa forma, outras solugdes podem ser adotadas para que o resultado financeiro nao
seja prejudicado, mas que também nao afete o Saldo Gerador de Receita, ja que este

proporciona uma receita sustentavel e duradoura para as agéncias.

A solugdo mais adotada ¢ a cobranca através de centrais de atendimento, da agéncia
responsavel pelo contrato, por meio de visitas € comunicagdo eletronica. Mas ha alguns

desafios quando se utiliza essa forma de recebimento.

Os dados cadastrais do cliente que sdo utilizados para contato muitas vezes inexistem no
software de CRM da Caixa, ou estdo desatualizados, dificultando o contato com o cliente para

cobranga.

Um dos pilares fundamentais para que um software de CRM atenda as expectativas da
empresa ¢ que ele seja alimentado com informacgdes integras e atualizadas. Sendo assim, uma
das solucdes mais simples e potencialmente eficazes para o insucesso das tentativas de
contato na cobranca seria uma eficiente manutengdo cadastral dos clientes. Mas como isso

pode ser feito?
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da abertura das contas corrente e poupanga. Cadastrando todos telefones que o cliente possui,
do local de trabalho ¢ inclusive de outros moradores de sua residéncia, colocando o enderego
de forma correta, com CEP, para que possam ser realizadas visitas ou para envio de cartas de

cobranga. Além de outras formas de contato, como o e-mail.

Conclusao

O presente trabalho procurou descrever a organizagao e estrutura da Caixa Econdmica
Federal para identificar os desafios voltados para a reversao de inadimpléncia na carteira de
crédito pessoa fisica com foco em contratos habitacionais. Bem como mostrar a importancia
de ter uma processo estruturado para cobranga desses contratos pois afetam diretamente o

resultado financeiro das agéncias bancarias.

O ponto de maior destaque ¢ a correta utilizacdo dos sistemas internos de cadastro e
cobranca. O principal pilar do sistema de CRM utilizado pela Caixa ¢ a introducao correta de
dados, assim como sua manutengao e atualizagdo. Vimos que esse fator influencia diretamente
na quantidade de contatos com sucesso feitos aos clientes inadimplentes. Implicando em

maior taxa de reversdo de reversdo de contratos.

O trabalho apresenta como uma possivel solucdo para o desafio da cobranca o
treinamento introdutorio ao CRM, para que assim todas as areas e todos os escaldoes da
empresa saibam manusear a ferramenta e saibam a importancia da mesma para o resultado

financeiro.
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