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RESUMO: Este artigo pretende identificar os resultados obtidos com a implantacéo
de uma nova sistematica de atendimento denominada llha de Habitagéo, na Agéncia
da Caixa Econdbmica Federal de Toledo (PR). A importancia do estudo reside na
possibilidade de agilizar procedimentos relativos aos processos de financiamentos
habitacionais, obtendo-se a reducdo do tempo de sua aprovacdo, amenizando-se 0
déficit habitacional existente no municipio. Nesse estudo de caso foram analisadas
as mudancas ocorridas no atendimento com a criacdo da llha da Habitacdo, sendo
mensurado o tempo gasto em processos de financiamentos habitacionais ocorridos
durante o segundo trimestre do ano de 2008 e o0 mesmo periodo no ano de 2009,
avaliando-se a implantacdo da nova sistematica. Para tanto, foi utilizada a andlise
documental das propostas de financiamentos, aprovadas no periodo estudado. A
reducdo do tempo gasto nos atendimentos e na aprovacdo dos processos foram

aspectos positivos observados no novo modelo de gestao.
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ABSTRACT: This article aims at identifying the results obtained from the
implantation of a new systematics of assistance called Residence Island, at Caixa
Econbmica Federal Agency, in Toledo (PR). The importance of this study is due to
the possibility of hastening the procedures related to the processes of residence

financings, reducing the time of approval and the residence deficit that there is in the
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city. In this study ofcase quantitative method was used to help identifying the

occurred changes, by measuring the time spent in processes of residence financings



that happened during the second trimester of 2008 and the same period of 2009,
evaluating the implantation of the new systematics. The documental analysis of the
financing proposals approved in the studied period was used. End reduction of time
spent in the assistance and in the approval of the processes was a positive aspect

observed in the new management pattern.
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1 INTRODUCAO

No Brasil o problema com a falta de moradia é antigo. De acordo com
ROSSBACH (2005), entre as décadas de 1930 e 1960, existiram algumas
experiéncias com financiamentos habitacionais. Em 1986 o antigo Banco Nacional
de Habitacdo — BNH teve suas atividades incorporadas a Caixa Econémica Federal,
gue desde entdo vem administrando a maioria dos financiamentos imobiliarios do
Brasil (Caixa Econdmica Federal, 2009a). Entretanto, dados extraidos da
Associacdo Brasileira das Entidades de Crédito Imobiliario - ABECIP (2007)
apontam que no ano de 2007 o déficit habitacional brasileiro era de 7,9 milhdes de
unidades.

Historicamente os recursos disponiveis para minimizar esses dados, além
de limitados, tem se mostrado também onerosos. O grande desafio dos governos
anteriores foi estabelecer uma politica habitacional que viabilizasse o atendimento
as familias de renda mais baixa; e, em 2009, no atual governo, observa-se que ha
uma preocupacado em conseguir recursos subsidiados para somar com 0S recursos
existentes, visando garantir melhorias.

A dificuldade em sanar este problema é tema debatido entre especialistas,
por ser considerado um dos problemas da exclusdo social. Com a falta de moradias,
as pessoas se instalam nas periferias, sem estrutura alguma, sem saneamento
basico e, como consequéncia, surgem as favelas.

Num pais em que o nivel de escolaridade é baixo, “marcado pela pobreza
e pela informalidade” (ROSSBACH, 2005, p. 147); com o desemprego e a alta
concentracdo de renda, a casa propria, para muitos, se torna algo impossivel. Mas

para tentar minimizar este problema, e com a estabilidade econdmica, o governo



atual baixou as taxas de juros para os financiamentos habitacionais, aumentou os
recursos a serem investidos e facilitou o acesso aos financiamentos, como por
exemplo; o programa “Minha casa Minha Vida” instituido através do Decreto 6819 de
13 de abril de 20089.

Atualmente, de acordo com o atual programa habitacional, uma familia
com renda de até R$ 2.325,00, com cadastro no Fundo de Garantia por Tempo de
Servico — FGTS, e que se enquadre nos financiamentos com recursos deste fundo,
podera financiar um imovel de até R$ 80.000,00, com juros de 4,5% ao ano + TR.
Isto representa 1,5% a menos que a corre¢cao das cadernetas de poupanca.

Com as novas medidas adotadas a partir de 2009, a procura por parte dos
clientes tem aumentado, ndo s6 para aquisicdo e construcdo de casas, como
também para reforma ou ampliacdo. De acordo com dados fornecidos pela ABECIP
(2007), no ano de 2002 foram financiadas 254.367 unidades com um investimento
de quase R$ 5 bilhdes; e, no ano de 2007, até o més de setembro este nimero
aumentou para 366.699 unidades, com utilizacdo de recursos na ordem de R$ 17
bilhdes.

Em 2008 a Caixa Econdmica Federal anunciou o recorde em
financiamentos habitacionais: “Até 28/11/2008 foram assinados 446 mil contratos, no
valor de R$ 20,4 bilhGes, o que representa um crescimento de 60% em relacdo ao
mesmo periodo do ano de 2007” (Caixa Econémica Federal, 2009b, p.1).

Como a principal instituicdo, quando o assunto € financiamento imobiliario,
a Caixa vem sentindo diretamente o0 aumento da demanda. Apdés os beneficios
oferecidos pelos novos planos habitacionais, verificou-se que o nimero reduzido de
funcionarios da instituicdo financeira é insuficiente para absorver o aumento
consideravel de trabalho. Este problema ocorreu devido aos altos investimentos em
informatizacdo por parte dos bancos que procuraram agilizar o atendimento aos
clientes e diminuir o nimero de empregados. Para tanto, aproximadamente 300 mil
postos de trabalho foram substituidos pela automacdo generalizada das operacoes
bancéarias entre 1986 e 1996 (DIEESE, 1997a, 1997b).

O que se buscava com a informatizacdo era que o cliente praticamente se
auto-atendesse. Mas isso nao ocorreu e novos modelos de gestdo foram
implantados, sempre buscando a solugdo para um atendimento com maior
gualidade, sendo a diminuicdo das filas o objetivo almejado.

Nas muitas reformas ocorridas na década de 90, os bancos precisavam



inovar para conquistar clientes. A segmentacdo estabelecida, qualificando-se o
cliente em funcdo de seu volume de negdcios e pela faixa de renda, pareceu ser o
método ideal para se conseguir alcancar os objetivos. A segmentacdo apresentou-se
como diferencial estratégico, desde que o banco tivesse um posicionamento de
mercado e se estruturasse para atender a cada nicho.

Acreditou-se que a segmentacdo seria a solucdo, na qual o cliente é
atendido em setores diferenciados por renda, para identificar as necessidades
efetivas de cada cliente, pois “oferecer um bom servico ao cliente, hA muito tempo,
tem sido o objetivo principal” (PLOSSL, 1993, p. 49). O esperado era que o cliente
fosse a um setor apenas, e que todas as suas expectativas fossem atendidas. Isso
parece simples, mas a Caixa € um banco diversificado. Da mesma maneira que ela
oferece produtos e servicos como de um banco comercial, ela precisa suprir as
necessidades do governo com programas sociais. A Caixa desenvolveu-se nos
altimos anos agregando valores, reformulando seus obijetivos, pois sua historia esta
ligada a decisbes governamentais. Trata-se de uma Instituicdo que vem trabalhando
pelo governo no cumprimento de alguns projetos sociais.

Com a diversidade das atividades desenvolvidas, o funcionario precisa
conhecer todos os produtos e servicos tais como negociar e operacionalizar
gualquer necessidade apresentada no atendimento. Ocorre que muitos detalhes séo
esquecidos, e cada pessoa tem seu modo de conduzir um atendimento, o que pode
gerar uma sensacao de complexidade, stress e insatisfacdo com o servigo.

Para a habitacdo isto significa informac¢des truncadas, uma vez que o
atendimento a financiamentos habitacionais € complexo e demorado. O futuro
mutuario nem sempre estd certo do que realmente quer e, para possibilitar a
identificacdo de sua expectativa, € necessario que se faca uma entrevista detalhada
com a finalidade de enquadra-lo na modalidade ideal de financiamento, além das
explicacdes das taxas, indices e prazos.

Devido a complexidade de elementos a considerar no atendimento, a
agéncia de Toledo (PR) optou pela criacdo de um setor Unico para atender a
demanda na area habitacional, na busca pela agilidade e eficiéncia nos
atendimentos.

Nesse aspecto, este estudo objetiva identificar se as mudancas
implantadas em janeiro de 2009 foram produtivas, resultando em maior agilidade

nos atendimentos e se o0 volume de financiamentos aprovados com essa



implantacéo resultou em maior agilidade no atendimento. A medi¢édo de dados para
referenciar este estudo ocorreu durante os meses de abril, maio e junho/2008 e no

mesmo periodo em 2009.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Para o desenvolvimento desse estudo foram utilizados métodos que
auxiiassem na identificagdo das mudancas ocorridas com os financiamentos
habitacionais a partir da implantacdo da llha de Habitacdo na Agéncia da Caixa
Econdmica Federal de Toledo.

A andlise pretendida revestiu-se sob a forma de estudo de caso, indicado
guando o controle que o investigador tem sobre os eventos € muito reduzido.
Quanto ao tema, LAKATOS E MARCONI (1986) descrevem o estudo de caso como
sendo a pesquisa de determinadas pessoas, sua profissdo, as condicbes de
trabalho, sempre visando obter generalizacbes. Com a realizacdo da investigacéao,
ocorrida no segundo trimestre de 2009 na agéncia da Caixa Econdmica Federal de
Toledo; foi possivel obter informacfes detalhadas e importantes para a avaliagdo do
processo de atendimento do programa habitacional. Mensurou-se o tempo gasto em
processos de financiamentos habitacionais e estabeleceu-se uma média, em dias
Uteis gastos para a sua aprovacgao.

O estudo foi realizado durante o segundo trimestre do ano de 2008,
estabelecendo-se um comparativo com o segundo trimestre do ano de 2009,
objetivando esclarecer as prerrogativas existentes com a implantagcdo da nova
sistematica de atendimento no setor habitacional, a llha da habitacdo. Durante o
processo, foi avaliada a viabilidade de centralizar e uniformizar procedimentos. Para
tanto, este artigo pretendia obter uma analise do modelo atual, tendo como base as
fundamentacdes teoricas de autores estudados durante o Curso de Assessoria
Executiva. Alem do referencial teérico consultado, foi utilizada ainda a analise
documental das propostas de financiamentos, aprovadas ou rejeitadas no periodo
estabelecido. E paralelamente, foi feita uma avaliacdo do tempo utilizado desde o
momento do recebimento da documentacdo completa até a assinatura final do
contrato; isso em ambos momentos, antes e apos a criacdo da ilha. Desta maneira

pode-se verificar se houve melhorias quanto ao tempo e a qualidade do processo.



3 ANALISE E DISCUSSAO DAS PRERROGATIVAS DO NOVO MODELO DE
GESTAO

Toledo, cidade situada no extremo oeste do estado do Parang, € uma
cidade que vem crescendo de maneira rapida e aceleradamente, segundo dados
fornecidos pela Empresa Paranaense de Energia — COPEL (2009); nos ultimos dois
anos, houve em média 1500 novas ligacBes residenciais. O indice de
Desenvolvimento Humano (IDH) de Toledo est4d em 3° lugar entre as dez maiores
cidades do Parana (Toledo, Prefeitura Municipal, 2009).

Esse desenvolvimento aumenta consideravelmente a demanda por
moradias, pois no ano de 2007 a Caixa Econbmica Federal de Toledo investiu em
financiamentos aproximadamente R$8.200.000,00 em 264 imoOwveis; e em 2008
foram R$18.300.000,00 em 441 processos habitacionais, entre compra, reforma e
construcdo. Isso representa um aumento de mais de 60% nos financiamentos
habitacionais.

A questdo gerou um aumento consideravel nos trabalhos vinculados ao
crédito imobiliario. Por isso, em fevereiro de 2009, foi criado um setor especifico para
esses atendimentos, deixando os demais setores da agéncia liberados para atender
outras necessidades dos clientes. Com a implantacdo da nova sistematica foi
possivel avaliar como a agéncia desempenhava 0s servicos relacionados ao
atendimento habitacional e comparar o periodo anterior e o posterior as mudancas.

Para que o objetivo deste estudo fosse alcancado, foram analisados os
processos assinados durante o segundo trimestre de 2008 e o segundo trimestre de
2009. A escolha desses periodos ocorreu para que fosse possivel fazer uma analise
do antes e do depois das mudancas, levando-se em consideracdo periodos
semelhantes.

Desta maneira a analise relativa ao segundo trimestre de 2008 foi feita
com base em relatérios e documentos datados, onde consta a data em que os
documentos deram entrada na Caixa, bem como a data em que foram assinados.

Antes das mudancas ocorridas em fevereiro deste ano, 0s clientes
procuravam a agéncia em busca de informacbes e muitos destes retornavam em
outras ocasifes quando eram atendidos por diferentes empregados, até que seus

documentos estivessem completos, pois existia certa dificuldade em entender o



processo e suas necessidades. Neste processo, poderia acontecer a perda de
informacdes e de tempo, pois 0 dossié passava por varias etapas até a aprovacao
final. Do modo como era feito, tornava-se mais moroso e com certo descontrole, uma
vez que o atendente, ao recepcionar o pedido de financiamento, efetuava as
avaliacbes devidas. Em seguida, enviava os documentos para a retaguarda para
avaliacdo de engenharia. ApO0s esse procedimento, o dossié retornava para o
primeiro atendente, que o0 enviava para a aprovacao da geréncia que contatava com
0 mutuario para a determinacdo da data para a assinatura. Os documentos eram
entdo devolvidos para a retaguarda para confeccdo do contrato e demais
conferéncias, e estes retornavam novamente para o atendente no dia da assinatura.

Eram quatorze atendentes e cinco gerentes enviando e solicitando
processos para a retaguarda, que contava com o auxilio de um funcionario e duas
estagiarias. Além das contratacbes dos financiamentos, a retaguarda era
responsavel também pela manutencdo e liquidacdo dos contratos existentes. Este
sistema ndo estava suprindo a demanda, percebeu-se claramente que havia um
afunilamento no setor de retaguarda, uma vez que todo o esforco em agilizar o
atendimento utilizando-se de varias pessoas para as analises, acabava sendo
prejudicado ao chegar ao setor e ter apenas um funcionério para dar continuidade;

Mesmo assim, no segundo trimestre de 2008 foram feitas 110
contratacdes. Com as analises desses processos, foi necessario excluir do estudo
guatorze processos por apresentarem anotacbes que se referiam a problemas
documentais por parte do imével ou problemas com o clientes; ou seja problemas
externos gque a Caixa ndo pdde interferir, nem ser responsabilizada.

Apoés essas verificagdes, mensurou-se 0 tempo gasto com cada processo,
e fez-se a média em dias Uteis. O que se obteve foi uma média de 24,42 dias Uteis
por processo, em que foram gastos 10 dias de tempo com o processo mais rapido e
0 mais demorado consumiu um tempo de 58 dias.

Ao observar-se mais profundamente, verificou-se que os financiamentos
pequenos, que ndo necessitaram de avaliacdo de engenharia, tiveram a média de
14,85 dias; e, para os demais, a média ficou em 27,7 dias Uteis. A explicacdo para a
diferenca de tempo esta principalmente no fato do engenheiro ter um prazo de até 5
dias para efetuar a vistoria. Durante esse periodo o funcionario da Caixa fica
impossibilitado de finalizar o processo uma vez que depende de que estes

documentos estejam aprovados.



Apés essas andlises finalizadas, buscou-se analisar os processos do
segundo trimestre de 2009, quando o novo sistema de atendimento jA estava
instalado. De acordo com D’AVILA et al (2005, p.31) “o gerenciamento tem como
objetivo maximizar o valor entregue aos clientes, atraveés do melhoramento dos
processos, utilizando os recursos organizacionais de um modo eficaz e eficiente”.
Diante dos problemas existentes, era necessario um novo gerenciamento e, a partir
dai, a agéncia Toledo decidiu reavaliar e modificar o processo, criando a llha da
Habitacao.

Este método foi idealizado para quatro pessoas; sendo duas para o
atendimento e contratagfes de novos financiamentos, e duas para a manutencao
dos contratos ativos.

O que se esperava deste novo modelo de atendimento eram: agilidade,
uniformidade nas informacdes, evitar retrabalho e gerar um ponto de referéncia para
o cliente. Conforme ROSSBACH (2005, p. 145) “a Caixa Econbmica Federal
representa papel chave para o financiamento habitacional’. Neste novo modelo de
atendimento, quando uma pessoa for até a agéncia em busca de informacdes
habitacionais, ela € encaminhada para a ilha; e, se precisar retornar outras vezes,
ele irA se comunicar, no maximo, com dois atendentes; diminuindo o risco de perda
de informacdes.

O atendente procede a entrada do processo, realiza a conferéncia dos
documentos, lanca os dados nas planilhas e encaminha o processo para o
funcionario que serd o responsavel por todos 0os demais servicos necessarios até o
dia da assinatura. Isso facilita a localizagdo do processo. Dessa maneira, 0
funcionario que estda manuseando o dossié sabe em que situacao esta o processo,
evitando perda de tempo com re-andlises e conferéncias. Assim, o custo desta
atividade podera diminuir com o tempo, devido a aprendizagem, experiéncia e a
pratica dos funcionarios envolvidos, o que faz aumentar a sua eficiéncia (PORTER,
1989).

Quanto a agilidade, pretende-se o controle dos processos e o funcionario
gue trabalha na ilha se tornara um especialista, encurtando etapas e direcionando o
processo para o melhor atendimento.

O planejamento para a criacao da ilha de habitacdo ocorreu durante o ano
de 2008, e estad sendo visto como essencial para a melhoria dos servi¢cos. Acredita-

se que, ao desenvolver tal processo, a agéncia esta avancando cada vez mais na



oferta de melhores servicos ou produtos, pois de acordo com PALADINI:

Planejar a qualidade significa escolher a melhor forma de fazer as
coisas, selecionar os recursos mais adequados para cada acao,
enwlver a mao-de-obra mais bem qualificada. Significa,
principalmente, definir a melhor maneira de atender ao mercado

(PALADINI,2002, p. 105).

A criacdo da ilha de habitacdo se concretizou na segunda quinzena de
janeiro de 2009, porém, as observacdes e estudos foram possiveis a partir do més
de marc¢o, quando todas as atividades habitacionais haviam migrado por completo.

Neste estudo a verificacdo das alteragcbes nos processos habitacionais
serd comprovada através de mensuracdo do tempo gasto em meédia para a
assinatura de um contrato, desde a entrega da documentacdo completa pelo futuro
mutuério, até a assinatura final do contrato habitacional, para ser comparada ao
tempo gasto anteriormente em um processo semelhante, nos moldes do
atendimento antigo.

O levantamento de dados seguiu 0 mesmo parametro adotado no periodo
de 2008 e verificou-se que nos meses de abril, maio e junho de 2009 a quantidade
de contratos foi de 125, sendo ignorados onze processos por apresentarem
problemas alheios a Caixa. No periodo em questdo, os financiamentos que nao
necessitaram de avaliacdo de engenharia tiveram uma média de 13,55 dias Uteis; ja
0s que tiveram acompanhamento de engenharia, a média foi de 23,47 dias Uteis,
totalizando entre todos os contratos a média geral de 19,05, ou seja, 5,37 dias a
menos que o sistema anterior, ficando o mais rapido no seu atendimento com 5 dias
Uteis e o mais demorado com 38 dias Uteis.

Para que os dados levantados no segundo trimestre do ano de 2008 e os
do segundo trimestre do ano de 2009 sejam melhor visualizados, os resultados

obtidos foram dispostos na Tabela 1.

Tabela 1 — Comparagédo entre processos feitos no 2° trimestre/2008 e 2°
trimestre/2009.
2°trim. 2008 2°trim. 2009 Melhoria no tempo

Contratagdes 110 125
Contratos excluidos 14 11

Média geral 24,42 19,05 5,37

Menor tempo 10 5 5

Maior tempo 58 38 20




Mat. construcéao 14,85 13,55 1,3

Demais contratos 27,7 23,47 423

Fonte: Dados da pesquisa.

Se comparado o tempo médio de servico gasto com 0s processos antes e
depois, ird se observar que houve uma diminuicdo do tempo na atual sistematica. A
gualidade do atendimento também melhorou, pela uniformizacdo dos procedimentos
gue antes eram efetuados por todos os demais funcionarios, inclusive com a
agregacao de outros servicos.

O fato de que os funcionarios envolvidos diretamente com a habitacdo
tornarem-se especialistas ja pode ser observado com o aumento de produtividade,
mesmo porque, com as dificuldades encontradas o grupo esta se readaptando e
procurando solucbes visando agilizar o atendimento, situacdo corroborada por

PLOSSL, pois para ele:

equipes pequenas de funcionarios que trabalham em cada area, ajudadas
por algum especialista da empresa, podem identificar sem demora as
causas de atrasos. Se essas causas estiverem dentro de suas proprias
areas, podem ser corrigidas depressa (PLOSLL, 1918, p.167).

No modelo atual, todos os servicos que se relacionam com habitacao
estdo concentrados na ilha, desde a primeira informacdo até o dia da assinatura
final, quando o contrato € entregue para o gerente do setor responsavel. Do ponto
de vista organizacional, ficou mais facil localizar um dossié, pois ele s6 podera estar
em dois lugares: na ilha de habitagdo ou com o Gerente responsavel para colher as
assinaturas finais.

Quanto as primeiras informacdes sobre o processo aos clientes no
momento, apenas um funcionario é responsavel pelo atendimento, ou seja, existe
uniformidade nas informacbes e todos 0S processos seguem 0 mesmo tramite.
Porém o objetivo da agéncia Toledo estd em conseguir alcancar uma média de 15
dias uteis, desde a chegada dos documentos até a finalizagdo de um processo de
financiamento habitacional. A meta da Caixa de Toledo € a melhoria que, segundo
SCHNEIDER (1996, p.174) “lutar para ser mais eficaz € mais uma jornada do que
umn destino. No entanto, quanto mais proximo uma organizacdo chegar da
integridade equilibrada, mais eficaz sera”.

O alcance deste objetivo ficou comprometido a partir de abril, pois a




demanda por financiamentos habitacionais aumentou consideravelmente, tendo em
vista a nova politica do Governo Federal que incentivou programas habitacionais
como: Minha Casa Minha Vida. Tais programas oferecem condi¢cbes mais acessiveis
de financiamento, incluindo taxas de juros mais baixas, bem como altera algumas
regras, que ddo condicdes a um maior nimero de pessoas para adquirir a casa
propria. Destaca-se ainda que a implantacdo deste novo programa habitacional
objetivou também a geracédo de emprego no setor da construgcdo civil.

Com a disponibilizacdo de tal programa por parte da Caixa Econémica
Federal desde abiril, os clientes estdo agendando seus horarios no setor devido, com
uma espera de aproximadamente uma semana. No dia 09 de julho a geréncia da
Caixa de Toledo optou por fazer reunides comunitarias visando diminuir a fila de
espera por informacdes habitacionais. Na primeira reunido compareceram 70
pessoas, sendo que estas reunides estdo sendo realizadas duas vezes por semana
até que a demanda por informacdes esteja normalizada.

Diante das mudancas, verificou-se que o projeto idealizado para suprir
uma demanda existente antes das novas diretrizes governamentais, precisou ser
alterado mesmo antes der amadurecer e demonstrar sua viabilidade. O que houve
entdo foi uma readaptacdo nos atendimentos; os funcionarios do setor habitacional
hoje estdo realizando as andlises dos processos como uma linha de producéo, cada
um sendo responsavel por uma etapa; sdo tomados Varios processos, iniciados e
finalizados quase que ao mesmo tempo, para que a producdo siga uma rotina.

Nos planos iniciais, cada funcionario do setor trabalharia processo por
processo; faria a conferéncia dos documentos, pesquisas, cadastros, a montagem
do dossié, analises e envio para engenharia. Apds isso, qualquer um dos
funcionarios do setor poderia dar continuidade, ou seja, envio para a geréncia
aprovar, determinacdo de data para assinatura e confec¢do do contrato.

O que estda acontecendo é que, para agilizar o trabalho, os quatro
funcionarios do setor habitacional recebem a ajuda de uma estagiaria e 0 servico
esta sendo feito em etapas, na seguinte seqUéncia: o atendente recepciona, confere
0os documentos, pesquisa e relaciona na lista habitacional; envia para a estagiaria
gue efetua os cadastros e a montagem do dossié. O préximo funcionario avalia,
envia para engenharia, para a geréncia aprovar, marca a data para assinatura e
confecciona o contrato. O terceiro funcionario estd direcionado para cuidar das

excecdes, dos problemas que surgem no decorrer das avaliacbes. E o Ultimo



funcionario estid trabalhando com as construcdes que mensalmente recebem
liberacbes de valores, avaliacbes de engenharia, liquidacbes de contratos, e tudo o
mais que ndo for contratagao.

Entretanto, aqui cabe um alerta importante: antes do novo programa do
governo e as reunides criadas pela Caixa havia fila de espera por informacdes de
aproximadamente uma semana, contudo os processos davam entrada na agéncia
de acordo com estes atendimentos, ou seja, existia uma fila por informagdes e para
dar entrada na documentacdo. Hoje o que esta acontecendo é que, com duas
reunides semanais, as informacdes sdo fornecidas para um ndmero maior de
pessoas e, assim, um nuimero bem maior de processos da entrada para andlise de
financiamentos, o que pode acarretar em mais morosidade nas analises de

financiamentos.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Com a grande procura por financiamentos habitacionais, a agéncia da
Caixa Econbmica Federal de Toledo viu-se impelida a alterar a forma de como os
processos eram encaminhados para analises. O intuito em diminuir o tempo para
estes atendimentos, bem como uniformizar as informacbes foi a premissa para a
criacdo de um setor especfifico, chamado llha de Habitacao.

Diante das circunstancias, conjecturou-se a oportunidade em se fazer um
estudo sobre tais mudancas com o objetivo de mensurar se elas foram benéficas
como o planejado.

Com a realizacdo deste estudo de caso, foi possivel verificar que as
mudancas ocorridas no ano de 2009 com a implantacdo da llha de Habitacdo foram
positivas, considerando o encurtamento do tempo para recebimento, andlise e
aprovacao dos processos de financiamento.

A analise do modelo anterior, em comparacdo com o0 modelo atual,
permitiu constatar que foram concretizadas, no segundo trimestre de 2008, 110
contratacdes, e o tempo gasto com cada processo apresentou a média de 24,42
dias Uteis por processo. Neste periodo verificou-se que existia descontrole no
andamento dos processos, pois eles poderiam estar com qualquer um dos 20
atendentes. Nessa metodologia, tanto os clientes como os funcionarios gastavam

muito tempo a procura de informacdes de processos.



A “llha de habitagdo”, instalada no ano de 2009 foi idealizada para quatro
pessoas, sendo duas para o atendimento e contratacdes de novos financiamentos, e
duas para a manutencdo dos contratos ativos. Essa estratégia provou ser mais agil e
uniforme nos procedimentos relacionados a financiamentos habitacionais, tendo em
vista a centralidade das informacfes e a diminuicdo do tempo necesséario para
andlise e conferencia dos processos e, consequentemente, a reducdo de custos
operacionais.

Neste estudo, comprovou-se, atraves de mensuracdo do tempo gasto, que
a média para a assinatura de um contrato, desde a entrega da documentacao
completa pelo futuro mutuario, até a assinatura final do contrato habitacional foi
reduzida. No segundo trimestre de 2009 a quantidade de contratos foi de 125, com a
média de 19,05, ou seja, 5,37 dias a menos que no sistema anterior.

Se mensurado o tempo médio de servico por funcionario, gasto com 0s
processos antes e depois, ira se observar que houve um aumento do tempo real na
atual sistematica. Além disso a qualidade do atendimento melhorou, pela
uniformizagdo dos procedimentos que antes eram efetuados por todos os demais
funcionérios, inclusive com a agregacao de outros servicos.

O objetivo da agéncia Toledo esta em conseguir alcangar uma média de
15 dias Uteis para a finalizacdo de um processo de financiamento habitacional. Isso
seria possivel desde que houvesse mais pessoas envolvidas no atendimento de
informacbes ao cliente. Entretanto, a InstituicAo ndo dispde de funcionarios
suficientes para suprir a demanda existente.

Vale ressaltar que houve aumento da procura por financiamento a partir
de abril, com a nova politica do Governo Federal, que incentivou o programa
habitacional Minha Casa Minha Vida. Acredita-se, no entanto, na viabilidade do novo
modelo de gestdo implantado na Agéncia de Toledo, principalmente se houver a
agregacado e treinamento de maior numero de funcionarios na llha de Habitacao.
Considerando o pouco tempo de adaptacdo dos funcionarios ao novo modelo, o
aumento da demanda em razdo da nova politica governamental e dos resultados ja
alcancados, pode-se afirmar que o modelo de gestdo implantado esta no caminho
certo. Acrescenta-se, ainda, que com o tempo o0s funcionarios tornam-se mais
experientes e especialistas no assunto, 0 que resulta em agilidade, com menor

indice de erros, traduzindo-se em diferencial para a Agéncia de Toledo.
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