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RESUMO

D’Amato, Rossano Silva, M.Sc., Universidade Federal de Vigosa, dezembro de 2016.
Estudo Analitico das Vozes envolvidas na reabertura de reclamacfes do
Programa “Minha Casa, Minha Vida” no atendimento de Telesservigos da Caixa
Econbmica Federal (2014-2015). Orientador: Jodo Alfredo Costa de Campos Melo
Junior. Coorientadores: Marilene de Souza Campos e Fabio André Teixeira.

O programa habitacional “Minha Casa, Minha Vida”, criado em 2009, procurou
promover a melhora na qualidade de vida dos cidadaos de baixa renda no Brasil,
viabilizando o acesso a moradia de uma parcela da populagéo historicamente carente
de recursos. Nesse ambito, este trabalho aborda a questdo do grande volume de
solicitacdes de reabertura de reclamacfes do programa habitacional “Minha Casa,
Minha Vida”, por motivo de “Danos Fisicos — Faixa I”, entre os anos de 2014 e 2015,
no atendimento de Telesservicos da Caixa Econdémica Federal (CEF). Esse problema
tem provocado o aumento com 0s gastos dos recursos publicos disponiveis, e
prejudicado o atendimento ao beneficiario, considerando o total das demandas
relativas a esse programa habitacional. Assim, baseado nos discursos transcritos
estabelecidos entre os envolvidos, efetuou-se o estudo analitico das vozes envolvidas
nesse teleatendimento: a do beneficiario (cliente), a do empregado (terceirizado e
concursado) e a da instituicdo financeira (a Caixa Econémica Federal). Para tanto, o
presente trabalho utilizou-se do banco de dados do sistema informatizado de
atendimento disponibilizado pelo CEF. Nesse ambito, este estudo pode ser
classificado como sendo de natureza multivariada, qualitativa e com caracteristicas
guantitativas, uma vez que trata tanto de mdltiplas variaveis quanto realiza
abordagens subjetivas e objetivas sobre os dados coletados. Ao final, pode-se concluir
gue a principal causa do excesso das solicitacbes de reabertura das reclamacodes
estudadas esta relacionada as acdes ou inércias das construtoras responsaveis pelas
edificacdes das moradias. Isso, ressaltando a importancia das mesmas quanto a
qualidade dos empreendimentos entregues e, 0o compromisso em atender as
obrigac@es dispostas legalmente pela Constituicdo Federal (CF).



ABSTRACT

D’Amato, Rossano Silva, M.Sc., Universidade Federal de Vigcosa, December 2016.
Analytical study of the Voices involved in reopening of the Program "Minha
Casa, Minha Vida" claims in the Teleservices Customer Service of Caixa
Econbmica Federal (2014-2015). Adviser: Jodo Alfredo Costa de Campos Melo
Junior. Co-advisers: Marilene de Souza Campos and Fabio André Texeira.

The housing program “Minha Casa, Minha Vida”, created in 2009, had the objective to
improve the quality of life of low-income citizens in Brazil by providing part of the
population historically lacking in financial resources with access to housing. In this
context, this paper addresses the large volume of requests to reopen claims of the
housing program “Minha Casa, Minha Vida”, due to “Physical Damage - Range I,
between 2014 and 2015, in the Teleservices Customer Service of Caixa EconGmica
Federal (CEF). This problem has caused an increase on the expenditures of the
available public resources, and thus affecting the beneficiary service, considering the
total number of demands regarding the housing program. Therefore, based on the
transcribed conversations established between the parts involved, this analytical study
of the voices related to the teleservice was carried out: the beneficiary’s voice
(customer), the employee’s voice (outsourced or public servant) and the financial
institution’s voice (Caixa Econémica Federal). In order to go thought with the study,
the customer service computerized system database provided by CEF was used. In
this context, this paper can by classified as being multivariate, qualitative with
quantitative characteristics, since it deals with both multiple variables as well as carries
out subjective and objective approaches on the data collected. At the end, it was
possible to conclude that the main reason for the excessive number of requests to
reopen the claims is related to the actions or to the inertia of the construction
companies responsible for building the houses. That, emphasizing their importance
concerning the quality of the projects delivered and also their commitment to comply
with legal obligations established by the Brazilian Federal Constitution.



1. INTRODUCAO

Em meados da década de 1960, foram criados, pela Lei n® 4.380! de 1964, o
Sistema Financeiro da Habitacdo (SFH), o Banco Nacional de Habitacdo (BNH), as
Sociedades de Crédito Imobiliario, as Letras Imobiliarias e o Servico Federal de
Habitacdo e Urbanismo, marcando a primeira politica habitacional nacional efetiva no
Brasil sem, contudo, ainda causar grandes mudancas na vida da populacao de baixa
renda.

Segundo Krauser (2014), no periodo de funcionamento do BNH, que foi de
1964 a 1986, foram financiadas 25% das moradias do pais. Uma porcentagem baixa
frente & demanda por habitacdo que, historicamente, € maior nas classes mais pobres,
revelando a insuficiéncia e o descolamento da agéo publica (Brasil?, 2009), no sentido
de minimizar o déficit habitacional no Brasil.

Conforme dados publicados pelo Ministério das Cidades, no Plano Nacional de
Habitac&o (Brasil, 2009), em 2006 ainda havia um déficit habitacional de 92% relativo
a populacdo concentrada em centros urbanos cuja faixa de renda era igual ou inferior
a R$1.200,00. Isso evidenciou a necessidade de uma discusséo sobre a implantacédo
de politicas publicas voltadas para a solu¢édo do déficit habitacional.

Em 1986, com a extincgdo do BNH pelo decreto Lei n°® 2.2913, a Caixa
Econbmica Federal (CEF) absorve parte das atribuicbes desse 6érgdo e acumula
fungdes sociais ao seu nicho de atuacao bancaria comercial. Desde entao, as politicas
publicas habitacionais, como a carta de crédito do FGTS, o Programa de
Arrendamento Residencial (PAR) e o Habitar Brasil BID, ndo surtiram o impacto
necessario no sentido de iniciar uma reversdo no quadro habitacional deficitario do
pais. Isso, devido principalmente a prépria descontinuidade do BNH, além das
restricdes causadas pelas graves crises financeiras da década de 1980 e meados de
1990.

1 BRASIL. Lei n.4.380, de 21 de agosto de 1964. Institui a correcdo monetaria nos contratos
imobiliarios de interesse social, o sistema financeiro para aquisicdo da casa proépria, cria 0 Banco
Nacional da Habitacdo (BNH), e Sociedades de Crédito Imobiliario, as Letras Imobiliarias, o Servigo
Federal de Habitacdo e Urbanismo e d& outras providéncias. Disponivel em: <
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/L4380.htm>. Acesso em: 30 ago. 2016.

2 BRASIL. Plano Nacional de Habitacao (PlanHab). Disponivel em:
<http://www.cidades.gov.br/images/stories/ArquivosSNH/ArquivosPDF/Publicacoes/Publiicacao_Plan
Hab_Capa.pdf>. Acesso em: 30 ago. 2016.

3 BRASIL. Decreto Lei n.2.291, de 21 de novembro de 1986. Extingue o Banco Nacional da Habitacao
- BNH, e da outras Providéncias. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/decreto-
lei/Del2291.htm>. Acesso em: 30 ago. 2016.



Em 1996 foi lancada uma Politica Nacional de Habitacdo, com financiamento
direto ao beneficiario utilizando cartas de crédito individuais e associativas,
absorvendo a maior parte dos recursos do FGTS (Krauser, 2014). Somente apoés a
promulgacdo, em 2001, do Estatuto das Cidades e, em 2003, com a criacdo do
Ministério das Cidades*, que os programas habitacionais tomaram félego novamente
e se desenvolveram, culminando, em 2009, com a criagédo do “Programa Minha Casa,
Minha Vida” (PMCMV) do Governo Federal, tendo a Caixa Econdmica Federal seu
principal agente financeiro.

Dados quantitativos® recentes disponibilizados pela Caixa Econémica Federal,
em seu sitio na internet, evidenciam a grande abrangéncia do PMCMV. Percebe-se
gue o programa habitacional se destaca pela enorme quantidade de contratos
firmados, imdveis entregues e obras concluidas e em andamento. Foram 4.157.273
contratos efetivados e 407.263 contratos em preparacdo. No que se refere as obras,
foram 822.842 obras em andamento, 2.927.168 concluidas e 2.512.838 entregues.
Isso entre os anos de 2009 e 2015. Devido a isso, e tendo em vista que néo se
constatou até o momento nenhum outro programa habitacional implementado com um
numero t&o grande de beneficiarios, o Programa “Minha Casa, Minha Vida” demonstra
ser, de fato, o maior programa habitacional do pais. Segundo Krauser (2014),
comparando-se o Fundo Nacional de Habitacdo de Interesse Social (FNHIS),
implantado em 2006, com o PMCMV, este teve a partir de 2009 um investimento
aproximado de R$34 bilh&es, quando da sua implantacdo até o ano de 2014, ao passo
que aquele teve um investimento aproximado de R$4 bilhdes, a partir de 2008 até
2011.

Devido ao grande volume de recursos investidos pelo Estado com essa politica
publica habitacional, PMCMV, e, ao problema do grande volume de solicitacbes de
reabertura de reclamacgdes por motivo de danos fisicos dos imdveis entregues, ha de
se considerar avaliar a eficiéncia e eficacia desse programa e seu impacto junto aos

beneficiarios.

4 BRASIL. Lei n.10.683, de 28 de agosto de 2003. Dispde sobre a organizacdo da Presidéncia da
Republica e dos Ministérios, e d4d  outras providéncias. Disponivel em:
<http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/2003/L10.683.htm>. Acesso em: 30 ago. 2016.

®> CAIXA ECONOMICA FEDERAL: Minha Casa, Minha Vida. Disponivel em:
<http://www.caixa.gov.br/poder-publico/programas-uniao/habitacao/minha-casa-minha-
vida/Paginas/default.aspx/index.asp>. Acesso em: 12 jan. 2016.



Nesse sentido e considerando a importancia do PMCMV, percebe-se a
necessidade de se realizar uma aferigdo dos resultados desse programa habitacional
junto aos beneficiarios, alvos dessa politica publica. Assim, uma das formas possiveis
de avaliacdo encontrada foi por meio da analise das reclamacfes feitas pelos
beneficiarios do PMCMV junto ao Telesservicos da CEF, mais especificamente do
estudo analitico das vozes envolvidas na reabertura de reclamagfes, por motivo de
Danos Fisicos — Faixa I, do Programa “Minha Casa, Minha Vida”, no atendimento de
Telesservigcos da Caixa Econdmica Federal entre os anos 2014 e 2015, que foi o foco
deste estudo.

Dessa maneira, no presente trabalho, procurou-se identificar as causas da
grande quantidade de solicitacbes de reabertura de reclamacdes do programa
habitacional “Minha Casa, Minha Vida” (PMCMV?®), referentes a danos fisicos por
motivo “Faixa |” (rachadura, trinca, fissura, infiltracdo, mofo, janela, porta, telhado,
piso, vaso sanitério, reboco, pia, instalagcéo elétrica, hidraulica, esgoto, torneira, fossa,
gas) junto a Caixa Econdmica Federal nos ultimos dois anos (2014 e 2015).

Para tanto, este estudo baseou-se na analise das vozes (discursos transcritos)
estabelecidas entre os atores (cliente, empregado — terceirizado e concursado, agente
financeiro) envolvidos no atendimento do Telesservicos desse banco. Além disso,
optou-se por restringir o estudo aos ultimos dois anos, a fim de manter-se uma
proximidade temporal entre o atendimento as demandas e a coleta e analise dos
dados obtidos.

Isso, considerando a hipétese de que o grande numero de solicitacbes de
reaberturas de reclamagdes do Programa “Minha Casa, Minha Vida” por “Danos
Fisicos — motivo Faixa I” se deve a falta de sintonia e entendimento entre as vozes
(discursos transcritos) envolvidas na dinadmica do atendimento do Telesservicos.
Ademais, tem-se como consequéncia uma interpretacdo incorreta por parte de ao
menos uma dessas vozes, 0 que induziria o cliente a necessidade de solicitar a
reabertura de sua demanda.

Sob essa perspectiva, neste trabalho, a pesquisa realizada analisou
medidas/grandezas mdultiplas para cada voz envolvida no atendimento, com variaveis

qualitativas e quantitativas. Segundo Lakatos e Marconi (2003), uma variavel pode ser

6 CAIXA ECONOMICA FEDERAL: Minha Casa, Minha Vida. Disponivel em:
<http://www.caixa.gov.br/poder-publico/programas-uniao/habitacao/minha-casa-minha-
vida/Paginas/default.aspx/index.asp>. Acesso em: 12 jan. 2016.
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considerada como uma classificagdo ou medida, ou seja, um conceito operacional que
apresenta valores e que é passivel de mensuracao.

Assim, foram consideradas as seguintes medidas/grandezas, que serviram de
suporte para o alcance dos objetivos deste estudo: a assertividade, a especificidade,
a exatidao, a linearidade, a precisao e a quantidade. Com essas medidas definidas,
foi possivel verificar, no sistema informatizado da CEF (atender.caixa), se houve falha
no atendimento aos beneficiarios do PMCMV, no que tange a atuacdo do
Telesservicos desse banco.

No que concerne a essa verificacdo, se houve ou ndo falha no atendimento,
atentou-se entdo para as limitacbes do sistema “atender.caixa”, que nao
disponibilizava um filtro de banco de dados capaz de regionalizar as ocorréncias por
Estados. Ou seja, durante o atendimento ao beneficiario, ainda ndo ha a opcéo, no
sistema informatizado “atender.caixa” da CEF (sistema informatizado onde séo
registradas as demandas de reclamacdes), de marcacéo e sele¢éo por regiao do pais
das reclamacdes registradas.

Apesar dessa restricdo, foi possivel efetuar o levantamento aproximado dos
quantitativos das reclamacdes de cada Estado, de forma ilustrativa apenas, por meio
da captura manual das ocorréncias tratadas pelas Geréncias de Filiais de Habitacao
(GIHAB’) da CEF, no “atender.caixa”’. Nesse processo, utilizou-se o esquema:
verificacdo do numero da ocorréncia, pesquisa dessa ocorréncia no sistema
“atender.caixa”, identificacao da Geréncia de Filial de Habitacio e o respectivo Estado
ao qual pertence e, finalmente, registro desse Estado da Unido vinculado a ocorréncia.

Essas Geréncias estéo localizadas em todos os Estados da Unido e no Distrito
Federal. Elas sdo responsaveis pelo tratamento interno efetivo das ocorréncias de
reclamacdes no ambito do PMCMV e, pela intermediacdo na resolucéo dos problemas
de construcdo entre os beneficiarios e as construtoras executoras das respectivas
obras/empreendimentos do programa.

A forma ilustrativa, do levantamento dos quantitativos de reclamacgdes por
Estado, se deve ao fato de que em um mesmo Estado da Unido podem coexistir duas
ou mais GIHABs ou uma mesma Geréncia pode estender sua abrangéncia de atuacao
a dois ou mais Estados do pais. Isso se da devido ao volume de contratos de cada

Estado ou a proximidade da localizag&o fisica dessa Geréncia com a cidade onde o

7 GIHAB: Geréncia de Filiais de Habitagdo. Sdo um dos setores responsaveis pelo acolhimento,
tratamento e manutencéo de contratos habitacionais.



empreendimento estd e mesmo por definicAo da politica interna da empresa.
Evidéncias disso é que foram identificadas nos sistemas da CEF, no momento dessa
pesquisa, 73 Geréncias de Habitacdo cadastradas e em funcionamento na Caixa
Econdmica Federal, nUmero muito maior do que os 26 Estados mais o Distrito Federal.
Ademais, ha a possibilidade de, no momento da abertura da reclamagdo, o
empregado ter encaminhado essa ocorréncia para a unidade errada para tratamento,
equivocadamente. Dessa maneira, tornou-se dificil especificar com certeza absoluta,
pelo sistema informatizado utilizado pelo autor, “atender.caixa”, a qual Estado cada
ocorréncia pertence. Além disso, caso alguma Geréncia se mostre incapaz naquele
momento de atender a solicitagdo do beneficiario, outra toma seu lugar, executando
0s procedimentos necessarios a resolucédo do problema.

Baseando-se nessas condicdes iniciais, das quais 0 presente estudo partiu,
procurou-se estabelecer uma relacdo entre o discurso das vozes envolvidas no
atendimento as solicitagdes de reabertura de reclamacdes (beneficiario, empregado e
banco), o atendimento prestado pelo Telesservicos da CEF e a Politica Publica
referente ao Programa “Minha Casa, Minha Vida”. Evidenciar essa relagdo se mostrou
importante, uma vez que a identificagao de falhas e acertos dos processos envolvidos
na aplicacdo das Politicas Publicas, mais especificamente a do PMCMV, contribui
para mitigar possiveis prejuizos a uma grande parcela da populacdo que,
historicamente, luta diariamente para ter uma vida digha e ser capaz de exercer sua
cidadania.

Assim, procurou-se analisar os fatores e circunstancias relacionados no
atendimento ao beneficiario do PMCMV. Para tanto, utilizou-se de medidas/grandezas
pré-definidas, capazes de auxiliar na identificacdo das causas que levaram a grande
quantidade de solicitacdes de reabertura de reclamacdes por motivo de danos fisicos
(Faixa |) desse programa habitacional. Nesse sentido, esse trabalho valeu-se das
informacgdes disponibilizadas pelo sistema informatizado “atender.caixa”, onde sao
registradas todas as reclamacdes acolhidas pela CEF.

A partir da coleta dessas informagdes no “atender.caixa”, foi possivel apurar o
namero de reclamacgdes entre os anos de 2014 e 2015, identificar os motivos que mais
geraram reabertura de reclamacgoes, calcular o tamanho da amostra e definir a escolha
das reclamacdes a serem analisadas nesse estudo.

Dessa forma, podem-se analisar as vozes envolvidas na reabertura das

reclamacdes, explorando cada medida atribuida a elas. Tanto a voz do beneficiario



guanto as do empregado (terceirizado e concursado) e a do banco foram investigadas,
e 0s principais problemas encontrados ao longo da analise das reaberturas das
reclamacoes, identificados. Para isso, buscou-se realizar comparacoes, duas a duas,
entre as medidas/grandezas utilizadas nesse estudo, além de discussdes a respeito
de cada uma delas.

Com o intuito de elucidar o dimensionamento deste trabalho, optou-se por
abordar este estudo subdividindo-o em trés capitulos distintos, além da introducéo e
da conclusdo. O segundo capitulo desta pesquisa englobou o referencial tedrico,
subdividido em dois temas: o primeiro, denominado “A Politica Publica”, discorre sobre
conceitos acerca de politicas publicas, dando destaque ao programa habitacional aqui
estudado, o Programa “Minha Casa, Minha Vida”, cujo atendimento ao beneficiario é
realizado pelo Telesservicos da Caixa Econdmica Federal; ja o segundo, denominado
“O Ciclo de Politicas Publicas”, aborda as fases de criagdo, desenvolvimento,
implementacgé&o e analise da eficacia e eficiéncia das a¢des adotadas.

O terceiro capitulo foi destinado aos materiais e métodos, também subdividido
em dois temas, por meio dos quais foi possivel construir e classificar qualitativa e
quantitativamente os dados coletados neste trabalho, relacionados as vozes
envolvidas na reabertura das reclamacdes estudadas: o primeiro tema denominado
“O Discurso”, aborda e especifica as vozes envolvidas na reabertura das reclamacgées
tendo por motivo Danos Fisicos (Faixa |) do PMCMV, além de definir as
medidas/grandezas utilizadas para a analise dos discursos das vozes envolvidas no
atendimento; ja o segundo, denominado “O Atendimento”, compreende o canal de
comunicacao entre os beneficiarios e as construtoras, representado pelo atendimento
de Telesservicos da CEF, além de explicitar o grande volume de solicitacbes de
reabertura de reclamacdes e de ponderar sobre a influéncia da terceirizagdo nesse
canal de atendimento e sobre a qualidade do servico prestado pela CEF,
considerando a importancia da politica publica habitacional abordada.

Para tanto, utilizou-se das medidas/grandezas relacionadas as vozes
envolvidas no atendimento e seus discursos. Nesse sentido, foram aplicadas a todas
as vozes as mesmas medidas, guardando o maximo de proximidade e objetividade
possiveis na analise dos discursos. Além disso, procurou-se explicitar a fonte da coleta
de dados, especificamente o banco de dados do sistema “atender.caixa” da CEF, a
forma como esses dados sao visualizados e dispostos para analise e o célculo de

amostragem realizado para se definir o tamanho da amostra a ser analisada.



No quarto capitulo, intitulado “Resultados e Discussdes”, foram expostos e
analisados os resultados obtidos pela coleta de dados do sistema “atender.caixa”.
Nesse processo, estabeleceram-se relacbes e comparacdes entre os resultados e
elaboraram-se graficos, tabelas e quadro para ilustrar as reaberturas de reclamacdes
estudadas. Além disso, subdividiu-se esse capitulo em trés subtemas relacionados as
vozes envolvidas: no primeiro, intitulado “O Beneficiario”, os resultados encontrados
para o beneficiario/cliente foram evidenciados, comparando as medidas analisadas
duas a duas, na reabertura das reclamacdes do PMCMV (Danos Fisicos — Faixa I); o
segundo e o terceiro, intitulados “O Empregado” e “A Caixa Econémica Federal”,
seguem o0 mesmo esquema feito para a analise do beneficiario, também comparando
as medidas analisadas duas a duas, tanto para o empregado terceirizado quanto para
o0 empregado concursado e para a empresa (CEF).

No ultimo capitulo, reservado as conclusdes, sdo indicados os resultados gerais
auferidos neste trabalho, assim como sdo apontadas alternativas para aprimorar o
processo de atendimento aos beneficiarios, agilizando a comunicacdo entre eles, a
Caixa e as construtoras. Isso com o intuito de contribuir para a promocao da cidadania
e para a melhoria dos processos envolvidos no ambito do programa habitacional
“‘Minha Casa, Minha Vida”.



2. REFERENCIAL TEORICO

As Politicas Publicas cada vez mais se revelam como as principais formas
encontradas pelo Estado de atuar na sociedade, com intervencgdes sobre as dinamicas
econdmica, financeira, tecnoldgica e social, e visam coordenar os meios a disposi¢ao
do Estado no sentido de solucionar problemas?® socialmente relevantes. Para Batista
e Peixoto (1999), o termo “politicas publicas” refere-se a um conjunto de decisdes
formalizadas sobre um assunto de interesse coletivo, que € considerado importante e
prioritario para o desenvolvimento social.

Tradicionalmente associadas a existéncia de falhas ou problemas na
sociedade, as politicas publicas procuram minimizar o impacto negativo (material,
financeiro, politico, tecnolégico ou social), gerado por um problema qualquer que afete
toda a comunidade. O aumento da criminalidade, a falta de médicos em postos de
saude ou o aumento do indice de desemprego sao alguns exemplos desses impactos
negativos.

Outro paradigma, associado diretamente a esse trabalho, € o do déficit
habitacional brasileiro que, por meio da politica publica habitacional do “Programa
Minha Casa, Minha Vida” (PMCMV), vem sendo combatido. Nesse sentido, o Estado
procurou viabilizar o acesso a moradia a uma parcela da popula¢do historicamente
carente de recursos através dessa politica publica. Contudo, somente a acédo do
Estado ndo garante a efetividade dessa politica habitacional. Segundo Bandeira (apud
Pr6-RS°, 2010), a participacdo da sociedade é de fundamental importancia na

construcdo das politicas publicas. Ele argumenta que,

[...] em primeiro lugar, a participagdo aumenta a transparéncia das decisoes,
reduzindo as oportunidades para a corrupcdo e para o clientelismo. Em
segundo lugar, permite que os programas, projetos e acfes se baseiem em

um melhor aproveitamento das informag8es disponiveis, aumentando sua

8 Problemas socialmente relevantes podem abranger desde a falta ou caréncia de hospitais e escolas
em determinada regido ou, de bens e servicos publicos, até a necessidade de regulacdo de
determinadas atividades ou comportamentos sociais (ex: codigo de transito), ou mesmo a
implementacdo de normas e procedimentos sobre os quais devem ser formuladas e efetivadas as
demais politicas publicas (ex: regimentos internos das Casas Legislativas e do Congresso Nacional).

9 Pr6-RS IV. Propostas Estratégicas para o Desenvolvimento Regional do Estado do Rio Grande
do Sul (2011-2014). Disponivel em:
<http://www?2.al.rs.gov.br/forumdemocratico/LinkClick.aspx?fileticket=2LSG7-
e8ceE%3D&tabid=5363&mid=7972>



eficiéncia e eficacia. Em terceiro lugar, aumenta a sustentabilidade politica
das acdes, projetos e programas, ao possibilitar sua apropriacdo pela
sociedade e viabilizar a formacdo de grupos de interesse que, por meios
legitimos, defendam a continuidade da sua implementacao. Além disso, a
participacdo estimula a ocorréncia de processos de aprendizado coletivo,
fortalece os lagos comunitarios e contribui para acumular o capital social. A
participagdo e o engajamento civico sdo elementos essenciais para o bom

funcionamento de uma sociedade democratica. (Bandeira 2010, p.140)

Nesse sentido, em especial na participacdo e defesa da continuidade das
politicas publicas, é que esse trabalho se orientou, ao investigar a grande quantidade
de solicitacbes de reabertura de reclamacdes referentes ao atendimento ao
beneficiario do PMCMV (Danos Fisicos — Faixa I).

O atendimento ao beneficiario é centralizado junto ao Telesservigos da CEF
que, além da prestacao desse servico, atua como intermediadora entre o beneficiario
e as construtoras responsaveis pela edificacdo dos empreendimentos imobiliarios
desse programa habitacional.

Nesse processo de atendimento ao beneficiario, estdo envolvidas trés vozes,
ou atores, que interagem entre si buscando solucionar os problemas relativos as
habitacdes entregues no PMCMV. Essas vozes, simbolizadas pelos discursos do
beneficiario, do empregado (terceirizado e concursado) e da instituicdo financeira
(CEF), estao presentes no atendimento prestado pela CEF e integram o ambiente
envolvido por essa politica publica do Estado.

Tendo isso em vista junto com o estudo dessas vozes, a fim de manter a
objetividade na andlise do contetido dos discursos, considerou-se ideia dada por Brait
(2005) para o conceito de “enunciado concreto”. Ela afirma que “enunciado concreto”,

a partir de seus estudos sobre Bakhtin, &

como um todo significativo [que] compreende duas partes: (1) a parte
percebida ou realizada em palavras e (2) a parte presumida [...] A
caracteristica distintiva dos enunciados concretos consiste precisamente no
fato de que eles estabelecem uma miriade de conexdes com o contexto extra
verbal da vida, e, uma vez separados deste contexto, perdem quase toda a
sua significacdo — uma pessoa ignorante do contexto pragmatico imediato

ndo compreendera estes enunciados.” (Brait 2005, p.67)
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Além disso, quanto ao aspecto referente ao “Atendimento” prestado pelo
Telesservigos, o canal pelo qual o fluxo da comunicacdo acontece, optou-se por
verificar a sua influéncia e relagédo com o “Discurso”. Isso pelo fato de o atendimento
viabilizar as discussdes que buscam compreender e atender as solicitacdes de
resolucdo dos problemas relatados pelos beneficiarios. Assim, considerando que o
atendimento aos beneficiarios do PMCMV ¢é feito via Telesservicos terceirizado,
contratado pela CEF, e a disseminacdo da ideia da terceirizacdo de processos e
servicos no Brasil, buscou-se também identificar, por meio da analise do contetudo dos
discursos dos atores envolvidos, se houve ou néo a influéncia da terceirizagéo desse

canal sobre o atendimento. Segundo Oliveira (2009),

As companhias telefdnicas foram criadas para realizar uma série de servigos
anteriormente executados no interior das empresas. Elas concretizam a
racionalizac¢é@o do trabalho na medida em que uma Unica unidade de trabalho
atende a totalidade das necessidades de um conjunto de empresas de um
mesmo ramo, como as operadoras de telecomunicac¢des, bancos, empresas
de cartdo de crédito, de viagens, operadoras de televisédo a cabo, cobrindo
todo o territério nacional. (2009, p.114).

Nesse sentido, Melo e Borine (2006), atentando para a tendéncia da
terceirizacdo mundial, verificaram que as empresas de call center no Brasil inclinam-
se para a terceirizacdo de suas operacfes, quando o foco estratégico € o produto.
Isso no que diz respeito ao atendimento de um segmento de massa, como 0O
atendimento aos beneficiarios do PMCMV.

Nesse ambito, o do atendimento aos beneficiarios do PMCMV, buscou-se
evidenciar sua importancia junto a sociedade, suas rela¢cdes com a economia e com
o0 mercado e a necessidade de se fazer o acompanhamento dessa politica publica.
Isso se deu a fim de se avaliar sua eficacia e eficiéncia, no sentido de contribuir tanto
para indicar possiveis problemas que o proprio programa habitacional em vigor
pudesse apresentar quanto para servir de suporte para a investigacdo de outras
politicas publicas.

Nesse sentido, considerou-se a interpretacdo dada por Souza (2006) quanto a
expressao policy analysis estabelecida por Laswell (1936), que pondera andlise de
politica publica como sendo wuma forma de conciliar conhecimento

cientifico/académico com a producdo empirica dos governos e também como forma
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de estabelecer o didlogo entre cientistas sociais, grupos de interesse e governo (2006,
p.23). Segundo Souza (2006),

As politicas publicas repercutem na economia e nas sociedades, dai por que
gualquer teoria da politica publica precisa também explicar as inter-relacdes
entre Estado, politica, economia e sociedade. Tal é também a razéo pela qual
pesquisadores de tantas disciplinas — economia, ciéncia politica, sociologia,
antropologia, geografia, planejamento, gestéo e ciéncias sociais aplicadas —
partiham um interesse comum na area e tém contribuido para avancos

tedricos e empiricos. (2006, p.25)

No ambito econdémico e de mercado, por exemplo, o grande volume de recursos
financeiros aportados pelo PMCMV fomenta a economia e auxiliam no
desenvolvimento social. Segundo comentario feito por Romagnoli (2012) a respeito

da face social do PMCMYV e de sua importancia econémica,

com a aprovacgédo da Medida Provisdria n°® 459, em marco de 2009 o Programa
passa a ser implementado. Com investimentos da ordem de R$ 34 bilh6es
(sendo R$ 25,5 bilhdes do Orcamento Geral da Unido, R$ 7,5 bilhdes do
FGTS e R$ 1 bilhdo do BNDES), o Programa prevé a constru¢do de um
milhao de moradias no prazo de dois anos, além da promessa de geracao de
emprego, renda e sustentacao econdmica para um pais temeroso da crise.
(2012, p.3)

Considerando esses aspectos, inerentes ao atendimento dos beneficiarios do
PMCMV (o Discurso, o Atendimento e a Politica Publica), foi possivel propor nesse
trabalho a investigacdo das circunstancias que levaram a grande quantidade de
solicitacdes de reaberturas de reclamacdes por motivo de Danos Fisicos — Faixa I, no
Telesservicos da CEF, entre os anos de 2014-2015. Isso, considerando a politica
publica aqui estudada, com o intuito de propiciar a identificacdo das falhas do
atendimento e, consequentemente, de sugerir possiveis meios para mitigar 0s

problemas relativos ao atendimento e a manutencdo do PMCMV.
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2.1.A Politica Publica

As restricdes financeiras, politicas e orcamentérias que séo impostas aos
governos, devido a necessidade de otimizacdo dos gastos publicos, geram uma
demanda por politicas publicas mais eficientes e eficazes. Nesse sentido, o estudo
proposto por esse trabalho, de investigar as razbes da grande quantidade de
reclamacdes referentes ao PMCMV (Danos Fisicos — Faixa ), procura justamente
identificar possiveis falhas no atendimento aos beneficiarios, a fim de contribuir para
a eficacia e eficiéncia desse programa habitacional.

Segundo Souza (2006), ndo existe uma Unica, nem melhor, definicdo sobre o
que seja politica publica. Ela faz comparacfes a respeito do conceito de politica

publica da seguinte forma:

Mead (1995) a define como um campo dentro do estudo da politica que
analisa o governo a luz de grandes questfes publicas. Lynn (1980) a define
como um conjunto especifico de agdes do governo que irdo produzir efeitos
especificos. Peters (1986) segue 0 mesmo veio: politica piblica é a soma das
atividades dos governos, que agem diretamente ou através de delegacao, e
gue influenciam a vida dos cidaddos. Dye (1984) sintetiza a definicdo de
politica publica como “o que o governo escolhe fazer ou nado fazer’. A
definicdo mais conhecida continua sendo a de Laswell, ou seja, decisdes e
andlises sobre politica publica implicam em responder as seguintes questdes:
guem ganha o qué, por que e que diferenca faz. (2006, p.24)

Contudo, nesse estudo, optou-se pela orientacdo dada por Moreira e Silveira
(2015), na qual “a politica publica é um instrumento de atuagdo do governo (em
conjunto, ou ndo, com outros atores), gue tem como cerne a solucao nao conflituosa
de um problema percebido no publico”. Nesse ambito e considerando a exigéncia de
otimizacdo dos gastos publicos e a participacdo de outros atores da sociedade,
percebe-se a importancia da boa aplicacdo dos recursos publicos. Para, segundo
Moreira e Silveira (2015),

Um montante consideravel de recursos arrecadados é destinado a
implementacdo e a manutengdo de politicas publicas. Essa alocagdo de
recursos possibilita alcancar o desenvolvimento do pais, de regides e de
municipios, pois as politicas publicas estimulam areas essenciais para o bem-

estar socioecondmico (2015, p.98).
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Nesse contexto, da promocéao de politicas publicas, deve-se considerar o setor
da construcéo civil e infraestrutura. Segundo Romagnoli (2012), “o setor da construgao
civil e infraestrutura apresenta relevante papel tanto na geracdo de emprego quanto

no comportamento do Produto Interno Bruto (PIB)”. Ele afirma em seu artigo que,

Apenas para ilustrar essa importancia, em julho de 2009, o setor foi
responsavel pela criacdo de 32.100 postos de trabalho; em agosto do mesmo
ano, mais 45 mil empregos foram criados - recorde de contratacdo do setor -

mantendo o ritmo forte nos meses seguintes (2012, p.2).

Ainda, segundo Maricato (2009 apud Romagnoli, 2012), em entrevista

concedida a Agéncia Carta Maior em maio de 2009,

[...] o estimulo a este setor cria demandas tanto “para tras” (ferro, vidro,
ceramica, cimento, areia, etc) como “para frente” (eletrodomeésticos,
mobiliarios), gerando, consequentemente, crescimento significativo na oferta

de empregos (2012, p.2).

Seguindo essa linha de raciocinio, Bucci (2002), afirma que as politicas
publicas sdo um conjunto de programas de acdo governamental visando coordenar
0s meios a disposicdo do Estado e as atividades privadas, para a realizacao de
objetivos socialmente relevantes e politicamente determinados. Nesse sentido, é
interessante ressaltar a abrangéncia que os efeitos de uma politica publica podem
alcancar. Segundo Souza (2006), pode-se extrair e sintetizar os principais elementos
das politicas publicas. Ela os exp6e da seguinte forma:

e A politica publica distingue entre o que o governo pretende fazer e o que,
de fato, faz.

e A politica publica envolve varios niveis de governo e néo
necessariamente se restringe a participantes formais, ja que os informais
sdo também importantes.

e A politica publica é abrangente e nao se limita a leis e regras.

e A politica publica é uma acéo intencional, com objetivos a serem

alcancados.
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e A politica publica, embora tenha impactos no curto prazo, € uma politica
de longo prazo.

e A politica publica envolve processos subsequentes apés sua decisdo e
proposigao, ou seja, ela implica também em implementagao, execugéo e
avaliacdo. (2006, p.36)

No que se refere aos processos subsequentes apO0s a implementacdo da
politica publica, mencionados por Souza (2006), percebe-se 0 enquadramento desse
trabalho. A investigacao das causas das reaberturas de reclamacdes aqui estudadas
vem auxiliar na avaliagédo dos resultados alcancados pelo PMCMV. Segundo Martins
et. al. (2007), a avaliacdo de programas e politicas publicas

tém como base a pesquisa em ciéncias sociais aplicada ao estudo das
politicas e seus efeitos sobre a sociedade. Porém, a avaliagdo € mais ampla
do que esta e, tem por objetivo, fazer com que os resultados e conhecimentos
produzidos construam um julgamento de valor para que os governantes e a
populacao tenham referéncias sobre os fatores que determinaram o sucesso
ou o insucesso de determinada agéo e possam interferir nos processos para
corrigir procedimentos e/ou elaborar novas politicas e programas. (2007,
p.45)

Inserido nesse contexto, encontram-se o programa “Minha Casa, Minha Vida”
com financiamento de imdveis avulsos, o Programa Nacional de Habitacdo Urbana
(PNHU) e o Programa Nacional de Habitacdo Rural (PNHR). O PMCMV utiliza
recursos oriundos do Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS), do Fundo de
Arrendamento Residencial (FAR), do Fundo de Desenvolvimento Social (FDS) e da
Oferta Publica de Recursos. Essa foi a maneira encontrada pelo Estado para levantar
0os recursos financeiros necessarios a execucdo do PMCMV. Assim, foram
aproveitados outros programas habitacionais ja mencionados, suas logisticas de
administragéo e conhecimentos técnicos.

Tendo isso em foco, verifica-se a necessidade de um acompanhamento das
politicas publicas implementadas, com o objetivo de tentar garantir o correto uso do
dinheiro publico. No caso do PMCMV, uma das maneiras encontradas de se realizar
essa monitoria € a analise das vozes nas reclamacdes abertas no Telesservi¢cos da
Caixa Econbmica Federal, mais especificamente no que diz respeito a danos fisicos

por motivo Faixa I.
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Ainda segundo Moreira e Silveira (2015), em seu artigo que avalia a satisfacao
dos beneficiarios do PMCMV:

[...] em relacdo aos aspectos fisicos e construtivos do empreendimento, os
indicadores adequacgé&o ao uso, qualidade da construcéo e conforto ambiental
estiveram, em média, proximos a 0,5 ponto, 0 que os enquadra na faixa de
nivel regular quanto a satisfacédo. Tais resultados evidenciam que a moradia
possui aspectos de sua construcdo que podem ser (re)adequados, uma vez
gue esses itens receberam avaliacdes regulares. Isso vai ao encontro do fato
de o Programa estabelecer especificagdes minimas, ou seja, 0 minimo que

cada unidade habitacional deve conter. [...] (2015, p.109)

Considerando as especificagcbes minimas das unidades habitacionais,
mencionadas por Moreira e Silveira (2015), em 2009 foi publicado pelo Gabinete do
Senador Inacio Arruda, do PCdoB do Ceara, na Biblioteca Digital do Senado Federal,
uma das primeiras especificacbes de empreendimento para o PMCMV. Esse
documento continha, de forma simplificada, as tipologias padronizadas para a
construcdo de casas e apartamentos, com especificacdes minimas de metragens e

areas dos imdveis, entre outras. Segundo Moreira e Silveira (2015),

O padrao do provimento habitacional deve obedecer as especificacbes
minimas, aos valores méaximos de aquisi¢do das unidades e as orientagfes
de projetos estabelecidas pelo Programa. Assim, as moradias devem seguir
a seguinte disposicao: casa com sala; dormitério para casal e dormitério para
duas pessoas; cozinha; area de servigo (externa) e banheiro, totalizando, no
minimo, 36 m2. (2015, p.96)

Com essa publicacéo, foi possivel estabelecer uma orientacdo a respeito de
como deveriam ser as moradias que seriam construidas via programa “Minha Casa,
Minha Vida”. Assim, foi estabelecido dois tipos principais de moradias e de tipologias.
Os tipos de moradias sédo do tipo casas e apartamentos, sendo que as tipologias
utilizadas fazem referéncia as plantas dos imoveis, que podem ser de 32m2 ou de
42m2. Essas especificacbes padronizadas e as caracteristicas fisicas dos imoveis
podem ser visualizadas, conforme ilustrado pelo ANEXO 2 (p.85).

Segundo Teixeira (2002), a partir da sua elaboracdo e implementacédo, as

Politicas Publicas demonstram a execucdo do poder politico, que envolve a
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distribuicdo e redistribuicdo de poder, os processos de decisdo e seus conflitos, além
da reparticao de custos e recursos para oferta de bens e servicos publicos. Essa oferta
de bens e servicos pode ser percebida, tendo isso em vista, as especificacdes
padronizadas e as caracteristicas fisicas dos iméveis, definidas para as habitacdes do
PMCMV.

Para Moreira e Silveira (2015), mesmo com especificacdes minimas que
revelam a simplicidade de construcdo das moradias do programa, ndo se considera
que o PMCMV tenha provido habitacdes de baixa qualidade ou inadequadas a
habitabilidade, por outro lado, acredita-se que deva haver mais espacos que deem a
oportunidade da realizacdo de consultas prévias aos futuros moradores.

Ainda segundo Moreira e Silveira (2015), a moradia contempla
satisfatoriamente os anseios de seus beneficiarios. Em seu estudo, constatou-se que
a média do ISM¥ apontou satisfacdo regular (0,44) por parte dos beneficiarios,
indicando que a maioria deles figurou na faixa de baixa avaliacdo para o imével. Ou
seja, os resultados obtidos mostraram que a moradia ndo atendeu satisfatoriamente
aos anseios de seus beneficiarios, um resultado intrigante, pois trata-se do principal
produto entregue pelo Programa.

Apesar disso, vale ressaltar que, considerando a ampla divulgacdo das
caracteristicas dos empreendimentos junto a sociedade, ndo foram identificadas,
nesse estudo, reclamacdes especificas a respeito do cumprimento das especificacdes
minimas das constru¢des relativas ao PMCMV. Em sua totalidade, de forma geral, as
reclamacdes e reabertura de reclamacfes analisadas dizem respeito a vicios de
construcdo, sendo que nao foi encontrado um Unico caso cujo teor da demanda tenha
sido o ndo atendimento as especificacdes minimas das construcdes. I1sso sugere que
a insatisfacdo dos beneficiarios pode estar relacionada principalmente a problemas
estruturais das habitagdes.

Com o intuito de regulamentar as especificagbes minimas dos
empreendimentos, além de tentar mitigar possiveis problemas, o Ministério das
Cidades (2016) publicou no Diario Oficial da Unido (DOU), em 27 de abril de 2016, a
Portaria n°® 146 (Brasil, 2016, secao 1, p.44-45). Essa portaria dispde “sobre as
diretrizes para a elaboracdo de projetos e aprova as especificacbes minimas da

unidade habitacional e as especificacbes urbanisticas dos empreendimentos

10 |SM: indice de satisfagdo com moradia — segundo Moreira e Silveira (2015).
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destinados a aquisi¢do e alienacdo com recursos advindos da integralizacéo de cotas
no Fundo de Arrendamento Residencial - FAR, e contratacdo de operacdes com
recursos transferidos ao Fundo de Desenvolvimento Social — FDS, no ambito do
Programa Minha Casa, Minha Vida — PMCMV”.

Por fim, Moreira e Silveira (2015), traduzem politica publica como sendo a “agao
do governo buscando solucionar os problemas do pais, como os socioecondmicos, 0S
distributivos, ambientais e os de infraestrutura, de movo a retornar a populacéo o valor

arrecadado pelos tributos (2015, p.98)”.

2.2.0 Ciclo de Politicas Publicas

O ciclo de Politicas Publicas pode ser considerado como uma representacao
da organizacao da vida de uma politica publica. Ele nasce a partir de um problema
identificado na sociedade, que segue um fluxo baseado na proposta de aplicacéo de
métodos cientificos as formulacbes e as decisfes do Estado sobre os problemas
publicos.

Laswell (1936), principia a ideia de policy analysis ou, analise de politicas
publicas. Ele procura conciliar o conhecimento cientifico académico com a atividade
pratica dos governos. Segundo Simon (1957), a racionalidade dos servidores publicos
€ prejudicada por problemas como informacao incompleta ou imperfeita, tempo para
a tomada de decisao, auto interesse daqueles que tomam as decisdes. Apesar disso,
ele afirma que essa racionalidade limitada pode ser maximizada até um ponto
satisfatorio, pela criacdo de estruturas e instrumentos (conjunto de regras e incentivos)
capazes de engquadrar e modelar o comportamento dos atores publicos e privados.

Seguindo essa mesma linha de pensamento, mas ampliando-a, Lindblom
(1959) propés a introducéo de outras variaveis a formulacdo e a analise de politicas
publicas. Ele incorporou, por exemplo, as relacdes de poder, a integracao entre as
diferentes fases do processo decisorio, o papel das elei¢cdes, as burocracias, os
partidos politicos ou os grupos de interesse em geral, sem necessariamente um inicio
e um fim.

Segundo Souza (2006), o ciclo da politica publica é

um ciclo deliberativo, formado por varios estagios e constituindo um processo

dinamico e de aprendizado. O ciclo da politica publica é constituido dos
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seguintes estagios: definicdo de agenda, identificacdo de alternativas,
avaliacdo das opcles, selecdo das opgles, implementacdo e avaliacdo.
(2006, p.29)

N&o obstante a esse modelo exposto por Souza (2006), para Silva e Melo
(2000), a viséo classica do ciclo de politicas publicas se baseia em uma separacao
nitida e linear entre as etapas de formulacao e implementacéo das politicas. Segundo
eles essa e uma visdo mais rudimentar, sendo que a implementacéo € vista como um
jogo de uma so rodada, ou seja, a acdo governamental é implementada de cima para
baixo. A politica publica entdo é criada sem considerar os efeitos de retroalimentacao
dos aspectos da implementacdo sobre a formulagdo, possibilitados pelo
monitoramento e pela avaliagdo dessa politica.

Tendo isso em vista, e considerando a ampliacdo da ideia de politica publica,
Silva e Melo (2000) avancam e afirmam que a implementacdo, relativamente a
formulacéo, consiste em uma etapa de aprendizagem, evolucéo, adaptacdo e também
de decisdes politicas necessarias para resolver conflitos ndo previstos. Além disso, é
uma etapa que requer uma visdo estratégica dos problemas, a incorporacdo de
guestdes criticas, como a viabilidade da politica e os problemas de coordenacéao Inter-
organizacional.

Outros modelos de ciclo de vida de politicas publicas como o modelo Garbage
Can, “Lata de Lixo”, desenvolvido por Cohen, March e Olsen (1972), argumentam que
as escolhas das politicas publicas séo feitas como se as alternativas estivessem em
uma “lata de lixo”. Ou seja, existem varios problemas e poucas solugdes. Nesse
modelo, segundo Souza (2006), a compreensdo do problema e das solucdes é
limitada, e as acdes sao realizadas no sistema de tentativa e erro, em que solucdes
procuram por problemas a serem resolvidos, invertendo a ideia de que é a partir do
problema que se procuram as solucdes.

Héa ainda o modelo Advocacy coalition ou, Coalizdo de defesa, de Sabatier e
Jenkins-Smith (1993), em que € a relacdo entre os subsistemas estaveis que
compdem a politica publica, e seus recursos, e os fatores externos, macro ambiente,
gue criam os parametros de acao e disponibilizam os recursos necessarios de cada
politica publica. Para eles, cada subsistema que integra uma politica publica é
composto por um numero de coalizbes de defesa que se distinguem por seus valores,

crengas e ideias e pelos recursos de que dispdem.
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Além desse modelo, ha o modelo de Arenas Sociais, que vé a politica publica
como uma iniciativa dos chamados empreendedores politicos ou de politicas publicas.
Nesse modelo, é utilizado o poder de persuasdo para que as pessoas se convencgao
de que ha um problema e, de que algo precisa ser feito. Com isso, consegue-se
chamar a atencéo dos policy makers, aqueles que fazem a politica acontecer, para o
problema que se deseja uma solucao, ignorando outros problemas.

Tendo em foco esses e outros modelos de ciclo de politica publica, ha de se
considerar a influéncia do novo “gerencialismo” publico e o ajuste fiscal, adotados pelo
Estado, no periodo de realizacdo desse estudo. Considerando a ideia de politica fiscal
restritiva de gastos defendida por varios governos contemporaneamente, a eficiéncia
passou a ser vista como o principal objetivo das politicas publicas nos ultimos anos.
Segundo Souza (2006),

A énfase na eficiéncia nasceu da premissa de que as politicas publicas e suas
instituicbes estavam fortemente influenciadas por visdes redistributivas ou
distributivas, na linguagem de Lowi, desprezando-se a questdo da sua
eficiéncia. As razbes para tal reconhecimento estédo na crise fiscal e ideol6-
gica do Estado, aliadas ao declinio do sonho pluralista que caracterizou a
visdo norte-americana sobre politicas publicas em décadas passadas. (2006,
p.34)

Ainda segundo Souza (2006),

Concorrendo com a influéncia do “novo gerencialismo publico” nas politicas
publicas, existe uma tentativa, em varios paises do mundo em
desenvolvimento, de implementar politicas publicas de carater participativo.
Impulsionadas, por um lado, pelas propostas dos organismos multilaterais e,
por outro, por mandamentos constitucionais e pelos compromissos
assumidos por alguns partidos politicos, varias experiéncias foram
implementadas visando a insercao de grupos sociais e/ou de interesses na
formulacdo e acompanhamento de politicas publicas, principalmente nas
politicas sociais. No Brasil, sdo exemplos dessa tentativa os diversos
conselhos comunitarios voltados para as politicas sociais, assim como o
Orcamento Participativo. Foruns decisorios como conselhos comunitarios e
Orcamento Participativo seriam os equivalentes politicos da eficiéncia. (2006,
p.35)
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Por fim, tendo essa ideia de participagdo em foco e, considerando o estagio de
avaliacdo das politicas publicas, esse estudo procurou contribuir para a andlise da
politica publica habitacional do governo, o PMCMV. Isso, através da analise do
conteudo dos discursos, na medida em que procura identificar os fatores causadores
do grande numero de solicitagdes de reaberturas de reclamagdes por motivo “Faixa I”
e verificar a influéncia das vozes envolvidas nas reaberturas relativas a essas

reclamacoes.
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3. MATERIAIS E METODOS

O presente trabalho pode ser classificado como sendo de natureza
multivariada'!, qualitativa e com caracteristicas quantitativas. Segundo Hair Jr. et al.
(2005), cada uma das caracteristicas constitui uma variavel aleatéria (da natureza dos
dados que contém). As analises de dados podem referir-se a uma Unica variavel —
estatistica univariada — ou a diversas variaveis, incluindo a anélise de relacbes entre
essas variaveis — analise multivariada.

Para Lakatos e Marconi (2003), uma variavel pode ser considerada como uma
classificacdo ou medida, um conceito operacional que contém ou apresenta valores,
aspecto, propriedade ou fator, discernivel em um objeto de estudo e passivel de
mensuracdo. Assim, foram consideradas as seguintes medidas/grandezas, que
serviram de suporte para o alcance dos objetivos desse estudo: a assertividade, a
especificidade, a exatiddo, a linearidade, a precisdo e a quantidade. Além disso,
considerou-se também as medidas resposta, finalizado e transferéncia, uma vez que
servem de complemento para a compreensdo do quadro geral do atendimento as
solicitagBes de reabertura de reclamacdes do PMCMV (Danos Fisicos — Faixa I).

Nesse sentido, tendo em vista a complexidade do atendimento do
Telesservicos da CEF e considerando as medidas utilizadas, optou-se também por
dar preferéncia a uma andlise qualitativa do fenbmeno estudado neste trabalho sem,
contudo, perder suas caracteristicas quantitativas. Para Richardson (1999), de forma
geral, “os estudos orientados para uma analise qualitativa apresentam como objeto

situacBes complexas ou unicas, particulares”. Ele afirma,

Os estudos que empregam uma metodologia qualitativa podem descrever a
complexidade de determinado problema, analisar a interagdo de certas
variaveis, compreender e classificar processo dinamicos vividos por grupos
sociais, contribuir no processo de mudanca de determinado grupo e
possibilitar em maior nivel de profundidade, o entendimento das

particularidades do comportamento dos individuos (1999, p.80).

Concomitantemente, Tripodi et al. (1975),

11 Andlise Multivariada: analisa simultaneamente medidas mudltiplas para cada individuo, objeto ou
fendmeno, com variaveis qualitativas e quantitativas.
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Estudos de descricao de populagéo — sdo os estudos quantitativos-descritivos
gue possuem, como funcdo primordial a exata descricdo de certas
caracteristicas quantitativas de popula¢cdes como um todo, organizacées ou
ouras coletividades especificas. Geralmente contém um grande nimero de
variaveis e utilizam técnicas de amostragem para que apresentem carater
representativo. Quando pesquisam aspectos qualitativos como atitudes e

opiniBes, empregam escalas que permitem a quantificacao (1975, p.42-71).

Assim, as medidas/grandezas adotadas, neste estudo, foram aplicadas as trés
vozes (beneficiario/lempregado/banco) de forma neutra e pragmatica. Ou seja, sem a
realizacdo de uma interpretacdo subjetiva da capacidade cognitiva das vozes e
considerando apenas as questdes objetivas do discurso. Para tanto, atribuiu-se a cada
medida/grandeza um questionamento pertinente a situacao e a complexidade inerente

a cada uma das vozes. Essa atribuicéo foi feita da seguinte maneira:

a) Para o beneficiario/cliente e empregado terceirizado (abertura da
reclamacao)

- Assertividade: Ele apresentou dificuldade em se expressar?
Essa medida procurou salientar a capacidade do beneficiario de
conseguir expor seus argumentos, ou seja, a facilidade ou dificuldade de

argumentar e apresentar suas demandas em seu discurso.

- Especificidade: Era apenas uma reclamacédo de natureza Unica?
Essa medida procurou indicar se o beneficiario declarou haver apenas
um problema referente ao seu imovel, ou seja, se houve a alegacdo de um

ou mais de um problema relatado sobre seu imoével em seu discurso.

- Exatidao: Ele foi objetivo no seu discurso?
Essa medida procurou esclarecer se o discurso do beneficiario
apresentou clareza e transparéncia, ou seja, se ele foi obijetivo,

compreensivel, sem ambiguidades em seu discurso.

- Linearidade: Seu discurso segue uma logica linear de escrita ou houve

ruido seméantico na sua comunicagao?
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Essa medida procurou evidenciar se a sequéncia de fatos e acgles
narradas cronologicamente pelo beneficiario era completa de sentido, de

facil entendimento e se seu discurso seguia uma logica linear de escrita.

- Precisao: Ele sabia o que queria?
Essa medida procurou destacar se houve a certeza do beneficiario com
relacdo aquilo que ele desejava em seu discurso, ou seja, se ele sabia o

gue queria ao abrir/reabrir a reclamacéo.

- Quantidade: Ele falou repetidamente em seu discurso?
Essa medida procurou identificar se houve repeticdo ou concisdo em sua
fala, ou seja, se foi observada a presenca de pleonasmos ou redundancias

de palavras em seu discurso.

Para o empregado terceirizado (reabertura da reclamacéao)

- Assertividade: Ele apresentou dificuldade em se expressar?
Essa medida procurou salientar a capacidade do empregado
terceirizado de conseguir expor seus argumentos, ou seja, a facilidade ou

dificuldade de argumentar e apresentar suas demandas em seu discurso.

- Especificidade: Ele foi coerente, ou coeso, quanto ao assunto do
guestionamento?

Essa medida procurou indicar se o0 empregado terceirizado apresentou
coeréncia/coesdo em relacao ao assunto tratado, atendo-se exclusivamente
ao questionamento do beneficiario em seu discurso, ou seja, se ele se ateve
ao assunto do questionamento do beneficiario, considerando seus
conhecimentos adquiridos em treinamento sobre o produto (Habitagéo -
PMCMV).

- Exatidao: Ele foi objetivo no seu discurso?
Essa medida procurou esclarecer se o discurso do empregado
terceirizado apresentou clareza e transparéncia, ou seja, se ele foi objetivo,

compreensivel, sem ambiguidades em seu discurso.



24

- Finalizado: Ele finalizou a reclamacéo informando o grau de satisfacdo do
cliente?

Essa medida procurou identificar se o empregado terceirizado finalizou
a reclamacgao no sistema “atender.caixa”, informando o grau de satisfagao
do beneficiario/cliente, ou seja, se questionou o beneficiario quanto a
solucdo dada a sua demanda.

- Linearidade: Seu discurso segue uma légica linear de escrita sem ruido
semantico na sua comunicagao?

Essa medida procurou evidenciar se a sequéncia de fatos e acgdes
transcritas cronologicamente pelo empregado terceirizado era completa de
sentido, de facil entendimento e, se seu discurso seguia uma logica linear

de escrita.

- Precisao: Ele sabia sobre o assunto tratado?

Essa medida procurou destacar se 0 empregado terceirizado
demonstrou ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava a
reclamacdo, ou seja, se ele exibiu e tornou claro seu conhecimento,

corretamente, em seu discurso.

- Quantidade: Ele manteve o direcionamento original da reclamacéo?

Essa medida procurou identificar a quantidade de vezes que o
empregado terceirizado, ao acolher a reclamacdo do beneficiario na
reabertura, manteve o direcionamento original da demanda,
compreendendo seu teor corretamente. Ou seja, se ele encaminhou a
reclamacdo para 0 mesmo setor que tratou o problema do beneficiario
originalmente, nessa primeira etapa do atendimento, antes do tratamento

ser feito pelo empregado concursado.

- Resposta: Ele respondeu em tempo habil a reclamacéo?

Essa medida procurou identificar se o0 empregado terceirizado
respondeu a tempo a reclamacédo, encaminhando-a ao setor responsavel
para tratamento, ou seja, se sua resposta a solicitagdo de reabertura da

reclamacéao foi dada em tempo habil, tempestivamente.
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c) Para o empregado concursado

- Assertividade: Ele apresentou dificuldade em se expressar?
Essa medida procurou salientar a capacidade do empregado
concursado de conseguir expor seus argumentos, ou seja, a facilidade ou

dificuldade de argumentar e apresentar suas demandas em seu discurso.

- Especificidade: Ele foi coerente, ou coeso, quanto ao assunto do
guestionamento?

Essa medida procurou indicar se o empregado concursado apresentou
coeréncia/coesdo em relacao ao assunto tratado, atendo-se exclusivamente
ao questionamento do beneficiario em seu discurso, ou seja, se ele se ateve
estritamente ao problema do beneficiario/cliente, mantendo o foco em sua

solugéo.

- Exatidao: Ele foi objetivo no seu discurso?
Essa medida procurou esclarecer se o discurso do empregado
concursado apresentou clareza e transparéncia, ou seja, se ele foi objetivo,

compreensivel, sem ambiguidades em seu discurso.

- Finalizado: Ele finalizou a reclamacéo informando o grau de satisfacdo do
cliente?

Essa medida procurou identificar se o0 empregado concursado finalizou
a reclamacgao no sistema “atender.caixa”, informando o grau de satisfacao
do beneficiario/cliente, ou seja, se questionou o beneficiario quanto a
solucao dada a sua demanda.

- Linearidade: Seu discurso segue uma logica linear de escrita sem ruido
semantico na sua comunicacao?

Essa medida procurou evidenciar se a sequéncia de fatos e acdes
transcritas cronologicamente pelo empregado concursado era completa de
sentido, de facil entendimento e se seu discurso seguia uma légica linear de

escrita.
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- Preciséo: Ele sabia sobre 0 assunto tratado (seu discurso esta em sintonia
com os normativos do Banco)?

Essa medida procurou destacar se 0 empregado concursado
demonstrou ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava a
reclamacédo, estando em consonancia com os normativos do banco. Ou
seja, se ele exibiu e tornou claro seu conhecimento, corretamente, em seu

discurso.

- Quantidade: Ele manteve o direcionamento original da reclamacéo?

Essa medida procurou identificar a quantidade de vezes que o
empregado concursado, ao acolher a reclamacdo do beneficiario na
reabertura, manteve o0 direcionamento original da demanda,
compreendendo seu teor corretamente. Ou seja, se ele reteve ou
encaminhou a reclamacgéo para outro setor, diferente daquele que tratou o
problema do beneficiario originalmente, nessa segunda etapa do
atendimento, ap6s o tratamento inicial dado pelo empregado terceirizado,

na primeira etapa do atendimento.

- Resposta: Ele respondeu em tempo habil a reclamacéo?

Essa medida procurou identificar se o empregado concursado
respondeu a tempo a reclamacédo, efetuando o tratamento necessario da
demanda. Ou seja, se sua resposta a solicitacdo de reabertura da

reclamacao foi dada em tempo habil, tempestivamente.

Para a empresa

- Assertividade: Ela se expressa bem por meio de seus manuais
normativos?

Essa medida procurou salientar a capacidade da instituicdo financeira
(CEF) de conseguir se expressar por meio de seus manuais normativos. Ou
seja, a facilidade ou dificuldade de apresentar e expor suas normas e regras

no discurso presente em seus manuais normativos.
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- Especificidade: Ela tratou apenas de um assunto por manual?

Essa medida procurou indicar se a instituicao financeira (CEF) tratou de
apenas um assunto/tema por manual normativo, ou seja, se em seus textos
um manual normativo fazia ou nado referéncia a outros manuais,

apresentando indicagles cruzadas de informacdes entre eles.

- Exatidao: Ela foi objetiva ao tratar sobre 0s assuntos em seus manuais?
Essa medida procurou esclarecer se o discurso da instituicdo financeira
(CEF) apresentou clareza e transparéncia ao tratar sobre o0s
assuntos/temas em seus manuais normativos. Ou seja, se ela foi objetiva,
compreensivel, sem ambiguidades nos discursos presentes em seus

manuais normativos.

- Linearidade: Seu discurso, por meio dos manuais, segue uma légica linear
de escrita sem ruido semantico na sua comunica¢cdo com 0s empregados?

Essa medida procurou evidenciar se a sequéncia de normas, regras e
acOes a serem adotadas, pelos empregados concursados, e dispostas nos
manuais normativos da instituicdo financeira (CEF) eram completas de
sentido, de facil entendimento e se seus discursos seguiam uma légica

linear de escrita.

- Precisao: Ela foi coerente com a legislacéo vigente em seus manuais?
Essa medida procurou destacar se a instituicdo financeira (CEF) foi
coerente com a legislacdo vigente em seus manuais normativos, ou seja,
demonstrou ter conhecimento sobre a legislacdo vigente, estando em
consonancia com os Principios Fundamentais!? da Administragdo Publica.

- Quantidade: Mais de um manual versa sobre 0 mesmo assunto?

Essa medida procurou indicar se mais de um manual da instituicao
financeira (CEF) tratou sobre um mesmo assunto/tema, ou seja, Se em seus
textos um mesmo assunto é tratado por mais de um manual normativo,

apresentando indicagdes cruzadas de informacgdes entre eles.

12 Principios Fundamentais: sdo aqueles previstos, explicita ou implicitamente, no Titulo | da
Constituicdo Federal (art. 1° a 5° e art. 37°).
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Quanto aos objetivos, esta pesquisa pode ser classificada como descritiva com
caracteristicas explicativas, pois caracteriza uma populacao finita e as relacdes entre
suas variaveis delimitadas com coleta de dados. Além disso, foram analisadas as
causas ou os fatores que determinaram ou contribuiram para o fenbmeno aqui
estudado. Assim, foi analisado em que circunstancias ocorreram as reaberturas, as
acOes tomadas pelas vozes envolvidas e as causas, ou fatores, que determinaram ou
contribuiram para o fenébmeno da grande quantidade de solicitacdes de reabertura de
reclamacdes, por motivo de Danos Fisicos — Faixa | do PMCMV.

J& quanto aos procedimentos, ela pode ser classificada como documental com
caracteristicas participantes, pois baseia-se em materiais escritos ndo analisados e
banco de dados informatizados, selecionando-os, tratando-os e interpretando as
informacd@es brutas disponiveis. Além disso, considerou-se a interacdo e experiéncia
entre o pesquisador e as situagOes investigadas. Assim, as informagfes brutas
coletadas foram selecionadas, tratadas e interpretadas, utilizando a fonte de dados
primaria (“atender.caixa”) disponibilizada pela instituigao financeira (CEF).

No que se refere a abordagem, esta pesquisa pode ser classificada como
qualitativa com caracteristicas quantitativas, ja que objetivou-se fazer um exame da
interacao entre as variaveis e 0s processos que envolvem o fendbmeno aqui estudado.
Assim, investigou-se a grande quantidade de reabertura de reclamacdes (Danos
Fisicos — Faixa I) em seu ambiente natural, o de Telesservicos da CEF, procurando
dar sentido e interpretar os fendmenos observados, com o auxilio de dados
estatisticos.

Neste trabalho, a amostragem pode ser classificada como probabilistica do tipo
por conglomerado ou grupos com caracteristicas do tipo sistematica. Isso porque
efetuou-se a listagem da populacdo estudada, agrupando e selecionando-a de forma
sequencial e aleatéria a critérios escolhidos pelo pesquisador. Assim, reuniram-se
todas as solicitacdes de reabertura de reclamacgdes, referentes a Danos Fisicos (Faixa
I) do PMCMYV, aplicando estatistica para amostra de populacao finita e ordenando os
elementos selecionados conforme critérios do pesquisador.

Quanto aos instrumentos de pesquisa, este estudo pode ser classificado como
sendo do tipo documental com caracteristicas do tipo de observacéo. Isso se deu uma
vez que realizou-se a captura de informacdes por meio de uma fonte de coleta de
dados em arquivos privados (sistema da CEF — “atender.caixa”) e dispbs-se de

percepcéao direta, sem subjetividade para examinar os fatos e fendbmenos estudados.
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Assim, foram utilizados os sistemas informatizados da Caixa Econémica Federal como
parte dos instrumentos de pesquisa para a coleta e exame dos dados.

Para os procedimentos metodolégicos, o banco de dados analisado, coletado
junto ao sistema de atendimento de reclamacdes e ouvidorias da CEF, esta formatado

da seguinte maneira (arquivo Excel), conforme Tabela 1:

Tabela 1 — Representagdo do banco de dados conforme extraido em 2015.

Nome do Més/Ano Movimentagdo Nimero Ocorréncia  Assunto

Abri2014

2535856

HABITACAD

Item

MINHA CASA MINHA VIDA

Motivo
DANO FISICO - FAIXA |

Abri2014

2541637

HABITACAQ

MINHA CASA MINHA VIDA

DANO FiSICO - FAIXA |

Abri2014

2599299

HABITACAD

MINHA CASA MINHA VIDA

DANO FISICO - FAIXAILE 11l

Abri2014

2692472

HABITACAD

MINHA CASA MINHA VIDA

DANO FiSICO - FAIXANILE I

Abri2014

2780989

HABITACAD

FINANCIAMENTO HABITACIONAL

ESTRUTURA DO IMOVEL

Abri2014

2818983

HABITACAD

MINHA CASA MINHA VIDA

DANO FISICO - FAIXA |

Abri2014

2883292

HABITACAD

MINHA CASA MINHA VIDA

DANO FiSICO - FAIXA |

Abri2014

20904845

HABITACAD

MINHA CASA MINHA VIDA

DANO FISICO - FAIXA |

Abri2014

2941786

HABITACAO

MINHA CASA MINHA VIDA

DANO FISICO - FAIXA I E 11l

Abri2014

MINHA CASA MINHA VIDA

DANO FISICO - FAIXA |

2972116 HABITACAD

FONTE: CEF — Sistema “atender.caixa” (banco de dados de habitagao).

As informacdes coletadas do banco de dados revelam uma segmentacao do
atendimento “Habitagdo” distribuida em “Assunto”, “ltem” e “Motivo”. Dessa
distribuicdo, obteve-se um quantitativo de 10 itens e 62 motivos distintos, dos quais
foi selecionado e analisado apenas o item “Minha Casa, Minha Vida” com motivo
“Dano Fisico — Faixa I”. Essa segmentacao deve-se a complexidade do atendimento
relativo aos financiamentos habitacionais da CEF, nos quais se incluio PMCMV. Essa
complexidade se deve aos diversos tipos de programas de financiamentos
disponibilizados pelo banco, como a carta de crédito do Sistema Brasileiro de
Poupanca e Crédito (SBPE), o Fundo de Garantia por Tempo de Servico (FGTS) ou
o Pré-cotista FGTS, especifico para quem possui conta no regime do FGTS.

Assim, optou-se por essa selecdo para que se pudesse tornar viavel a
pesquisa, entre as 620 possibilidades disponiveis sobre o assunto “Habitacao”.
Conforme mencionado anteriormente, o item com a maior quantidade de ocorréncias
foi escolhido.

Para uma melhor visualizacdo das informacdes e da disposicao das opcgoes,
disponibilizou-se no APENDICE A (p.89) a relagdo completa das combinacbes de

filtros de pesquisa e sele¢do para habitagdo, conforme extraido do banco de dados.
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Uma vez escolhidos item e motivo sobre o assunto “Habitacado”, procedeu-se a
andlise das ocorréncias, sendo escolhidas, em ordem crescente, do “numero das
ocorréncias”, aquelas que tiveram as vozes (discurso transcrito) lidas. A quantidade
de ocorréncias analisadas se baseia na seguinte formula de amostragem para uma

populacao finita:

B N.Z*%.p.(1-p)
- Z2p.(1-p)+e’l(N-1)

n

Onde:

n = amostra calculada (Quantidade ocorréncias a ser analisada: 359).

N = tamanho da populagdo (Quantidade total de ocorréncias: 5.258).

Z = variavel normal padronizada associada ao nivel de confianga (Desvio do valor médio: Z = 1,96).
p = verdadeira probabilidade do evento (Pior cenario: p = 50%).

e = erro de estimac¢do permitido (Margem de erro maximo que se quer admitir: Utilizado = 5%).

Trabalhou-se aqui, especificamente, com uma populacéo finita, de amostra (n)
maior que 5% do tamanho da populacdo (N) estudada. Dessa forma, foram
considerados, para fins de se obter o quantitativo de ocorréncias analisadas, um nivel
de confianga de 95% e um erro méaximo permitido de 5% (definido pelo proprio autor).
Com essas informagdes, obtém-se um total minimo de 359 ocorréncias, para o
tamanho da amostra. Sendo assim, foram analisadas 376 amostras ao todo, uma vez
gue se viu a oportunidade de abranger todo o periodo entre os anos de 2014 e 2015,
sem prejuizo para o desenvolvimento da pesquisa.

Ja com o tamanho da amostra calculado, as ocorréncias escolhidas para serem
analisadas foram contadas de forma sequencial de niumero de ocorréncia, a partir da
primeira, de 14 em 14 ocorréncias, até o total de 376, percorrendo o banco de dados
conforme apresentado na Tabela 1.

Foi definido esse método de escolha das ocorréncias (de 14 em 14 ocorréncias)
para que todo o periodo de dois anos seja passivel de andlise. Dessa forma, a
representatividade e a conformidade com o objetivo dessa pesquisa foram atendidas.

Em seguida, foi feita a leitura e a analise das ocorréncias e o preenchimento da

planilha de resultados, conforme exemplificado pelo Quadro 1.
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Quadro 1 — Planilha de preenchimento — Analise de ocorréncias.

Exatidao Precisdo | Linearidade | Especif. Assert. Quant. Resposta. Finalizado. Transf.

Ocorréncia | SIM | NAO | SIM | NAO | SIM | NAO | SIM | NAO [ SIM | NAO | SIM | NAO | SIM [NAO | SIM [ NAO | SIM | NAO

FONTE: Elaborado pelo autor.
Mostra os itens preenchidos conforme a realizacdo da andlise das ocorréncias

Ap6és o preenchimento da planilha para as trés vozes,
cliente/empregado/banco, foram levantados os quantitativos e as porcentagens dos
indices escolhidos. Dessa forma pode-se identificar aquele item e a voz que mais
auxiliaram na promocéao da reabertura das ocorréncias de reclamacoes.

Assim, considerando a metodologia de pesquisa aplicada a esse trabalho, foi
possivel efetuar uma analise mais objetiva do atendimento de Telesservicos da CEF,
do conteudo dos discursos dos atores envolvidos, e obter as informacdes necessarias
para que se pudesse alcancar uma solucdo mais adequada quanto ao problema
pesquisado. A escolha desses procedimentos sistematicos para a descricdo e a
explicacdo do fendmeno estudado tornou possivel a delimitagdo do problema da
grande quantidade de solicitacdes de reabertura de reclamacdes do PMCMV (Danos
Fisicos — Faixa I). Assim, as observacfes e interpretacdes, baseadas nas conexdes
entre as vozes envolvidas em seus discursos, puderam se fundamentar tanto na
adequada compreensao do relacionamento existente entre elas quanto no rigor dos

dados numéricos coletados neste estudo.

3.1.0 Discurso

O atendimento aos beneficiarios do PMCMV envolve trés vozes distintas, a do
beneficiario, a do empregado (terceirizado e concursado) e a da instituicdo financeira
(CEF). Essas vozes se comunicam e trocam informagdes entre si, com o objetivo de
relatar, identificar e solucionar o problema narrado pelo beneficiario ao longo do seu
atendimento no Telesservigos. Para que iSsSo ocorra, € necessario haver entendimento
entre as vozes, a informacgao transferida entre elas deve ser completa de sentido.
Mesmo que haja interferéncias e ruidos de comunicagdo, como excesso de termos
técnicos e jargbes profissionais, deve haver compartiihamento de significado na
comunicacdo. Nesse sentido, se fez necessaria a analise do contetado dos discursos

das vozes envolvidas nas reaberturas de reclamacgdes estudadas neste trabalho.
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Para Caregnato e Mutti (2006) “existem ao menos 57 variedades de Analise de

Discurso (AD), com enfoques variados, a partir de diversas tradi¢cdes tedricas, porém

todas reivindicando o mesmo nome”. Elas ensinam que

a Analise de Discurso considera a lingua, historia e sujeito, e cada pais tem
sua proépria lingua e histéria, entdo poderiamos “falar em analise de discurso
germénica, americana, inglesa, italiana, brasileira, francesa, etc., se
pensamos nessa disciplina sendo desenvolvida em diferentes regiées do
mundo com suas diferentes tradicdes de estudos e pesquisas sobre o
discurso (2006, p.680).

Elas também orientam que

A definicdo da AC*® em 1943 era como sendo “a semantica estatistica do
discurso politico”. A AC pode ser quantitativa e qualitativa. Existe uma
diferenca entre essas duas abordagens: na abordagem quantitativa se traca
uma frequéncia das caracteristicas que se repetem no contetdo do texto.1
Na abordagem qualitativa se “considera a presenga ou a auséncia de uma
dada caracteristica de conteddo ou conjunto de caracteristicas num

determinado fragmento da mensagem” (2006, p.682).

Tendo isso em foco, segundo Branddo (2012), apesar de existirem varias

vertentes da Andlise do Discurso, de modo geral, uma concepcao recorrente que

circula entre diferentes tendéncias € a de que

o discurso diz respeito a enunciados concretos, as falas/escritas realmente
produzidas (e nédo idealizadas, abstratas, como as frases da gramatica) e os
estudos na perspectiva discursiva visam descrever como funciona a lingua
no seu uso efetivo, como se da a produgdo de efeitos de sentidos entre
interlocutores, sujeitos situados social e historicamente. Assim, o trabalho no
nivel discursivo tem como objeto ndo a frase, mas o enunciado concreto. A
frase é objeto da linguistica, e o objeto de uma Andlise do Discurso é

justamente o funcionamento da lingua enquanto uso (2012, p.20).

Com essa linha de pensamento, Goncgalves e Barbosa (2015) afirmam que

13 Andlise do Conteldo.
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€ a escrita, na medida em que armazena materialmente o texto, que permite
gue saiamos do irreversivel da oralidade para a reversibilidade da leitura: o
leitor pode ir e vir na leitura do modo que quiser (ainda que o formato

tradicional dos textos antigos, o rolo, tornasse tal ir e vir incbmodo) (2015,
p.9).

Nesse sentido, este estudo procurou analisar o conteudo do discurso dos
atores envolvidos na reabertura das reclamacdes considerando o entendimento matuo
entre eles. Ou seja, considerou o ambiente ao qual estavam imersos, observando suas
acOes/reac0es frente as informacdes recebidas, trocadas. Para tanto, deixou-se em
um plano mais distante 0 uso gramaticalmente correto da lingua portuguesa e
priorizou-se “justamente o funcionamento da lingua enquanto uso”. Os dialetos, os
erros gramaticais e de concordancias verbais e nominais s6 foram considerados se
se mostraram prejudiciais a compreensdo da mensagem. Dessa forma, a narracéo
das vozes envolvidas, por meio de seus discursos transcritos, foi considerada um ato
linear narrativo, inserido no contexto do atendimento aos beneficiarios do PMCMV.
Ainda segundo Gongalves e Barbosa (2015), “trata-se sempre, na narracdo, de
apresentar no tempo, e em sequéncia, um conteddo que, ele proprio, nao

necessariamente € sequencial’. Eles afirmam que:

[...]linearidade do ato de narrar remete para a linearidade mais fundamental
da fala e da oralidade, e para a linearidade consequente da escrita (escrever
€, 0 que nao sera desenvolvido aqui dado que é um fato ancorado no senso
comum académico, como dito acima, obviamente desdobrar na linha algum

conteudo cognitivo, ainda que permita idas e vindas) [...] (2015, p.7).

Assim, foi considerado o conteddo cognitivo dos discursos, suas linearidades,
e com uma ordem e encadeamento de razfes, para que as vozes envolvidas na
reabertura das reclamacgdes do PMCMV pudessem ser compreendidas de forma mais
clara e objetiva neste estudo. Para tanto, nesse ambito, ha de se ponderar algumas
grandezas, ou medidas multivariadas, utilizadas para a analise das vozes. Estipulou-
se, entdo, como medidas/grandezas: a “assertividade”, orientando a identificagdo da
capacidade de expressao da voz; a “especificidade”, direcionando a identificacdo da
coeréncia/coesdo ao assunto tratado e se foram mais de um assunto; a “exatidao”,

verificando a objetividade da voz presente no discurso; a “linearidade”, apurando se o
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discurso das vozes segue uma légica linear de escrita; a “precisdo”, examinando o
conhecimento da voz sobre o assunto tratado na reclamacido e, a “quantidade”,
examinando a quantidade de falas repetidas, de direcionamentos das reclamacdes e
de manuais normativos utilizados pela CEF.

Segundo Hair Jr. et al. (2005), medidas multivariadas podem ser caracterizadas

pelo,

uso de duas ou mais varidveis como indicadores de uma Unica medida
composta. Por exemplo, um teste de personalidade pode oferecer as
resposta a diversas questfes individuais (indicadores), as quais sao entao
combinadas para formar um escore Unico (escala multipla), que representa o
tipo de personalidade. (2005, p.24)

Dessa forma, na definicAho das medidas e com relacio a medida
“assertividade”, inerente ao dialogo entre as vozes ao longo do atendimento das
reclamacdes, preocupou-se com a capacidade de expressdo do sujeito (voz). Alberti
e Emmons (1974) conceituam a assertividade como o "comportamento que capacita
a pessoa a agir em prol de seus interesses, defender-se sem sentir indevida
ansiedade, expressar seus direitos sem destruir os direitos dos outros”.

Ja quanto a medida “especificidade”, tanto para o cliente quanto para o
empregado e o banco, no que diz respeito ao assunto tratado nas reaberturas das
reclamacodes, preocupou-se se havia foco no discurso da voz analisada. Isso,
estabelecendo-se uma analogia ao Principio da Especificidade do Direito, que decorre
dos principios da legalidade e da indisponibilidade do interesse publico e que, de
forma geral, determina os objetivos especificos que devem ser rigorosamente
seguidos no exercicio de uma atividade.

Quanto a medida “exatidao”, referente as informagdes prestadas pelas vozes
em seus discursos transcritos, considerou-se o que Fiorin (2007) afirma, dizendo que
“ndo ha objetividade e neutralidade no discurso, porque, mesmo quando se cria um
efeito de objetividade, o ponto de vista do sujeito estara marcado por substantivos,
adjetivos, etc.”. Contudo, buscou-se observar a objetividade no discurso da voz
analisada segundo a definigdo de Lima (2010), ponderando que a exatidao “refere-se

a uma aproximacgao de um grupo de medidas do valor verdadeiro”.
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Ainda relacionado as medidas, no que se refere a medida “linearidade”,
preocupou-se em apurar se a comunicagdo entre os envolvidos na reabertura das
reclamacoes afetava a capacidade de entendimento do discurso. Assim, investigou-
se se o discurso seguia uma légica linear clara e direta de escrita, se era
compreensivel “a producao de efeitos de sentidos entre interlocutores”, ou se houve
ruido semantico, comunicacional.

Segundo Freire et al (2015), ruidos comunicacionais “subtraem da mensagem
gerada pelo emissor o sentido genuino enviado ao receptor”. Isso considerando as
afirmacdes de Gongalves e Barbosa (2015) de que nem sempre “a escrita engendra
um pensamento racional linear ou, de que a escrita e a linearidade sempre andam

juntas”.

Desse modo, outra dificuldade envolvida na nocdo de linearidade € a de que
uma linha, por si sé, ndo define uma modalidade de percurso. Pode-se seguir
uma linha totalmente reta; ou entdo optar por um caminho em zigue-zague,
um segmento de reta leva a um ponto em que o sentido se inverte, outro
segmento leva a outro ponto de inversdo etc; pode-se seguir um caminho
sinuoso em um labirinto (o fio de Ariadne é bem uma linha, tanto do ponto de

vista material quanto como método de resolucéo de problemas) (2015, p.3).

Isso posto, aplicou-se esse conceito ao longo deste estudo e verificou-se se 0
didlogo entre as vozes, mesmo que difuso, apresentou condicbes adequadas para o
entendimento cognitivo da mensagem junto ao receptor, a fim de alcancar o objetivo
de transmitir corretamente a demanda do cliente por meio do canal de comunicacéo,
o Telesservigos da CEF.

Segundo Freire (2015), a barreira, ou ruido comunicacional, pode ser interna
ou externa e gue “nada mais é do que a dificuldade criada pela falta de informacéao
completa, as que sdo baseadas em crencas e até percepcdo de uma pessoa
dependendo do seu estado de espirito”.

Nesse contexto, ha de se considerar também todo o ambiente no qual a
comunicacao entre as vozes se processa. Nesse caso, o ambiente do Telesservigos
da CEF, o sistema informatizado “atender.caixa”, além dos normativos internos

referentes ao atendimento dos beneficiarios do PMCMV. Segundo McLuhan (1964)
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O "conteudo" de um meio € como a "bola" de carne que o assaltante leva
consigo para distrair o cdo de guarda da mente. O efeito de um meio se torna
mais forte e intenso justamente porque o seu "conteldo" € um outro meio
(1964, p. 33).

Dando continuidade a descricdo das grandezas, no que se refere a medida
“precisdo”, ainda segundo Lima (2010), buscou-se observar se a voz tinha
conhecimento daquilo que expressava em seu discurso. Ele afirma que precisao
“refere-se a uma aproximacdo de um grupo de medidas de um valor que nao é,
necessariamente, o valor verdadeiro”.

Quanto a medida “quantidade”, optou-se por uma analise direta das a¢des das
vozes envolvidas nas reaberturas das reclamacgodes. Avaliou-se, para a voz do cliente,
se houve repeticdo em seu discurso, para a voz do empregado terceirizado, se ele
manteve o direcionamento original da reclamacéo e, para o banco, se mais de um
manual interno versava sobre o0 mesmo assunto.

Assim, a partir das medidas/grandezas especificadas, envolvendo o discurso
das vozes participantes nas reaberturas de reclamacfes do PMCMV (Danos Fisicos
Faixa 1), foi possivel construir 0 espaco capaz de proporcionar uma melhor
compreensao da comunicacéo entre o cliente, o empregado e o banco, no que tange
o atendimento prestado pelo Telesservicos da CEF. Foi nesse ambiente, o do
atendimento, que este estudo tomou forma e se realizou, possibilitando investigar as

razdes que levaram ao aumento da quantidade de reclamacdes.

3.2.0 Atendimento

O Telesservicos da CEF, canal pelo qual o fluxo da comunicacédo acontece,
pode ilustrativamente ser comparado a um rio, cujas aguas sdo as mensagens e
informacdes e as pedras em seu leito e 0s meandros de seus caminhos, os ruidos que
dificultam a sua corrente, o seu fluxo de comunicagdo. Nesse ambiente, insere-se a
responsabilidade da instituicdo financeira (CEF), uma vez que o percurso que parte
da abertura da reclamacao pelo beneficiario e segue, passando pelo empregado
(terceirizado e concursado) e pela instituicdo financeira, até alcancar a construtora
responsavel pela edificacdo da moradia, se encontra sob sua responsabilidade, por

meio da atuacdo da central de Telesservicos.
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Considerando essa responsabilidade da CEF e, com relagdo ao atendimento,
€ possivel ponderar sobre dois relevantes fatores envolvidos na dindmica da politica
publica do MCMV: o primeiro, a importancia do Programa “Minha Casa, Minha Vida”,
gue desde a sua implantacdo tornou-se o maior programa habitacional brasileiro.
Segundo Moreira e Silveira (2015), € no segmento composto por familias com
rendimento mensal inferior a trés salarios minimos que se concentra a maior parte dos
brasileiros em situacdo de déficit habitacional; e, o segundo, o grande volume de
solicitagdes de reabertura de reclamagdes referentes a danos fisicos por motivo “Faixa
I” do programa junto a Caixa Econémica Federal.

Devido a importancia e abrangéncia do PMCMV por todo o territério nacional
(Moreira e Silveira, 2014), procurou-se dar uma atencao especial a fatores como a
divergéncia da informacéo prestada incorretamente pelo atendente, que pudessem
dificultar ou mesmo inviabilizar a prestacao de servicos referentes a habitabilidade das
moradias financiadas pelo programa.

Nesse sentido, a forma que se destacou para detectar a diferenca de volume
de solicitagcdes de reaberturas de reclamacdes foi a identificacdo das causas que
levaram os clientes a solicitarem, ainda em 1° nivel, a reabertura das reclamacdes por
motivo de Danos Fisicos — “Faixa I”, uma vez que esse motivo foi 0 que apresentou o
maior niamero de solicitacfes de reaberturas de reclamacdes nos anos de 2014 e
2015.

Em andlise realizada no banco de dados de habitacdo disponibilizado pela
CEF, conforme ilustrada pelo Grafico 1, pode-se perceber que a quantidade total de
solicitacdes de reaberturas de reclamacdes referentes a habitacdo nesse periodo foi

de 14.384. Dessas, 11.717 dizem respeito ao Programa “Minha Casa, Minha Vida”.
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Gréfico 1 — Total de reaberturas de reclamacdes por item.
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FONTE: CEF - Sistema “atender.caixa” (banco de dados de habita¢édo), 2014-2015.

Tendo em vista essa analise, o Grafico 1 ilustra uma grande diferenca no total
de solicitacbes de reaberturas de reclamacbes entre o PMCMV e o0s outros
atendimentos referentes a habitacao realizados pela Telesservicos da CEF. Com base
nessa discrepancia, percebeu-se a necessidade de identificar quais fatores estariam
causando esse grande volume de reaberturas. Isso, considerando o impacto que o
PMCMYV gera sobre a sociedade, tanto com relacdo as questdes sociais de habitacéo
quanto econdmicas e de mercado, ja que essa politica publica habitacional fomenta e
impulsiona o desenvolvimento social e urbano.

Diante disso, conforme representado pelo Gréafico 2, optou-se por desmembrar
o atendimento realizado ao programa “Minha Casa, Minha Vida”. Isso foi feito com o
intuito de analisar melhor as condi¢cOes das reaberturas de reclamacdes de cada um
dos motivos disponibilizados pelo sistema “atender.caixa”’. Dessa forma, percebeu-se
gue desse total de reaberturas do PMCMV, foram encontradas 5.258 solicitagcbes para

“‘Danos Fisicos — Faixa I”, 5.159 solicitagdes para “Danos Fisicos — Faixa II” e 3.967
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para o restante das solicitacbes de reabertura que englobam, por exemplo: emissao
e envio de boletos, avaliacdo do imovel, portabilidade, entre outros.

Com uma pequena diferenca de valores entre danos fisicos Faixa | e, Faixa Il
e lll, conforme se verifica no Grafico 2, os dados apontam para a questdo da
qualidade das edificacdes construidas pelas construtoras associadas ao PMCMV.
Nesse ambito, segundo Moreira e Silveira (2015), com relagcdo aos padrdes das
moradias do PMCMV,

O padrao do provimento habitacional deve obedecer as especificacdes
minimas, aos valores maximos de aquisicdo das unidades e as orientacdes
de projetos estabelecidas pelo Programa. Assim, as moradias devem seguir
a seguinte disposicao: casa com sala; dormitério para casal e dormitério para
duas pessoas; cozinha; area de servigco (externa) e banheiro, totalizando, no
minimo, 36 m2. (2015, p.96)

Contudo, as definicdes de padrées minimos ndo garantem a qualidade das
habitac6es, conforme sugere o resultado apresentado pelo Grafico 2.



Grafico 2 — Total de reabertura de reclamag6es por motivos do MCMV habitagcdo 2014-205.
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Tendo esse levantamento de dados em foco, conforme evidenciado pelo
Gréafico 2, justificou-se a escolha do processo de reabertura das reclamacdes
referentes a Danos Fisicos — motivo “Faixa I” do Programa “Minha Casa, Minha Vida”.
Além disso, o estudo das vozes envolvidas demonstrou ser uma das maneiras mais
adequadas de analisar essa discrepancia no volume de solicitacdes de reabertura
encontrada, no ambito do atendimento do Telesservigcos da CEF.

Para Ricoeur (1991), a linguagem, enquanto discurso, é a consciéncia que
existe em todos os homens e surge da necessidade, das relacfes, materializando-se
como o corpo da consciéncia. Em sentido proximo, Foucault (2005) também sugere
que o discurso é constituido por um namero limitado de enunciados para 0s quais
podemos definir um conjunto de condicfes de existéncia.

A relevancia na identificacdo dessas falhas no atendimento do Telesservicos,
que geraram as solicitacdes de reabertura das reclamacgdes por Danos Fisicos Faixa
I, se deve ao fato da abrangéncia que o PMCMV possui por todo o territério nacional,
ao impacto negativo que pode ser gerado sobre o beneficiario diretamente e sobre as
politicas publicas de habitacdo do Estado. Além disso, ha de se ponderar também a
situacdo da terceirizacdo do Telesservicos da CEF. Isso, considerando o grande
namero de reclamacdes registradas em érgaos publicos, como a Agéncia Nacional de
TelecomunicacBes (ANATEL) e o Banco Central do Brasil (BACEN/ BCB).

Segundo dados estatisticos da ANATEL,

Durante o ano de 2015, os consumidores de servicos de telecomunicacdes
registraram 4,09 milhdes de reclamacdes na Anatel. Este volume é 43,5%
superior ao aferido no ano de 2014 (2,85 milhdes) e 32% superior ao do ano
de 2013 (3,10 milhdes). Dois fatores contribuiram para o aumento: a
ampliacdo da capacidade dos canais que a Agéncia disponibiliza aos
consumidores de telecomunicacdes (estabilizagdo do funcionamento do call
center, aprimoramento do Fale Conosco e lancamento do aplicativo Anatel

Consumidor) e o préprio aumento da demanda por reclamag8es (ANATEL).

Esses dados, disponibilizados pela ANATEL, contribuem para a disseminacgéo
da ideia corrente na sociedade de precariedade dos atendimentos telefonicos de call
centers. Segundo Antunes e Braga (2009),

14 AGENCIA NACIONAL DE TELECOMUNICACOES: Reclamagdes por Servigos. Disponivel em:
<http://www.anatel.gov.br/consumidor/index.php/reclamacoes-na-anatel2>. Acesso em: 28 ago. 2016.
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Em termos praticos, é da confluéncia entre a terceirizacéo e a precarizagao
do trabalho com um novo ciclo de negdcios associado as tecnologias
informacionais e a mercadorizacdo dos servicos sob o comando da
mundializacdo financeira que nascem os teleoperadores brasileiros (2009,
p.10).

A precarizacdo do trabalho, mencionada por Antunes e Braga (2009),
associada a terceirizacao, se relaciona ao conceito de terceirizacdo e precarizacao
atribuido por Harvey (1992). Segundo ele, existem diferentes tipos de empregados
divididos em centrais e de periferia. Os centrais, que sdo empregados de tempo
integral, possuem maior seguranca e estabilidade, ao passo que os de periferia néo.
Além disso, os empregados de periferia ainda podem se dividir em duas
subcategorias: a primeira, formada por trabalhadores integrais com habilidades
facilmente encontradas no mercado, por exemplo, funcdes rotineiras; e a segunda,
constituida por trabalhadores flexiveis (parciais, temporarios e terceirizados). Para
Harvey (1992), a atual tendéncia do mercado € reduzir o numero de trabalhadores
centrais e empregar cada vez mais uma forca de trabalho que entra facilmente e é
demitida sem custos quando as coisas ficam ruins (1992, p.144).

Tendo isso em foco, Sa et al. (1998) ponderam gue o tema terceirizacao tem
estado em evidéncia no meio empresarial, académico, juridico e sindical por ser uma
pratica de flexibilidade organizacional na busca de especializacdo e racionalizacdo de
recursos. Contudo, tal flexibilizacdo abre espaco para o distanciamento entre os
trabalhadores e as empresas para as quais trabalham ou prestam servicos, além de
permitir a deterioracéo da relacédo entre o trabalhador e seu oficio.

Segundo Dowbor (2002), os trabalhadores sao simplesmente empurrados de
um casulo de atividades para outro e perdem, aos poucos, todo o interesse pelo
ambiente em que efetivamente atuam. Seu vinculo é apenas com o cadastro da
empresa de aluguel. Essa situacdo, segundo Sennett (2002), corréi a relagéo entre o
trabalhador e a sua atividade profissional, que se torna cada vez mais diluida, fazendo
com que a sua identidade com o trabalho fique secundarizada, o que dificulta a

formacao do carater do trabalho. Para ele,

0 termo carater concentra-se sobretudo no aspecto a longo prazo de nossa

experiéncia emocional. E expresso pela lealdade e compromisso mutuo, pela
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busca de metas a longo prazo, ou pela pratica de adiar a satisfagdo em troca
de um fim futuro. Da confuséo de sentimentos em que todos estamos em
algum momento em particular, procuramos salvar e manter alguns; esses
sentimentos sustentaveis servirdo a nossos caracteres. Carater séo os tracos
pessoais a que damos valor em ndés mesmos, e pelos quais buscamos que

0s outros nos valorizem. (2002, p. 10-11)

N&o bastasse essa segregacdo, para Krein (2013), essa relacéo triangular
(empresa contratante, empresa contratada e trabalhador terceirizado) permite as
empresas estabelecerem uma estratégia de preservar os trabalhadores mais
qualificados e realizarem um turn over junto aqueles com menor qualificacéo,
pagando-lhes menor salario e oferecendo-lhe menos beneficios.

Nesse ambito, ndo obstante o Telesservicos da CEF e da terceirizacdo,

Cavaignac (2011) afirma que

a terceirizacdo reduz os operadores de telemarketing a custos de producéo,
desqualificando e desvalorizando um servico que, do ponto de vista do
cliente, tem uma grande importancia, ja que o call center funciona como a
porta de entrada da empresa e o atendente como sua personificacdo. (2011,
p.50)

Cavaignac (2011) ainda afirma que a tendéncia atualmente é que as empresas
terceirizem ao invés de implantar seu préprio call center. Segundo informa reportagem

publicada por Cosme (2016), pela Radio Camara, foi

aprovado na Cémara dos Deputados ha um ano, projeto de lei que
regulamenta o trabalho terceirizado no setor privado ainda aguarda
apreciacdo no Senado (PL 4330/04). O texto autoriza a terceirizacdo em
gualguer setor das empresas, cria regras de sindicalizacdo e prevé a
responsabilidade solidaria das empresas contratantes e contratadas nas
obrigac6es trabalhistas. Além disso, estende os direitos previstos no projeto
aos trabalhadores terceirizados da administracéo direta e indireta. (02 mai.
2016)

Todo esse movimento em direcdo a ampliacao da diviséo do trabalho, que sai
do ambito apenas do empregado e vai para o0 ambito da empresa, tem provocado

discussbes. Contemporaneamente, parece que a relacdo empregado-empresa,
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vinculada a especializacdo do trabalho, vem apresentando desgaste. Os conflitos
judiciais entre empregados e empregadores relativos a terceirizacao, relacionados
principalmente a funcdo que o empregado exerce dentro da empresa, se tornaram
comuns e colocaram o poder judiciario brasileiro, muitas vezes, contra a ampliacédo
dessa modalidade de trabalho.

Nesse sentido, pode-se considerar que o principal pivo impulsionador desses
conflitos se materializa na relacdo entre a atividade-meio e a atividade-fim das
empresas e suas relacdes com os empregados, mas ndo somente nisso.

Segundo Sanches (2006), a discussédo sobre atividade-meio e atividade-fim

trata-se, em esséncia, de uma afirmacéo politica. Ele afirma,

[...] as fronteiras do que ‘pode ou ndo pode’ estao indefinidas, pesquisadores
do tema seguem um critério autoral de classificagdo do que entendem por
‘atividade-meio’ ou ‘atividade-fim’, ora indo de acordo com o entendimento de

um determinado ator social, ora de acordo com outro. (2006, p.138)

Ja a doutrina e a jurisprudéncia, considerando o tema tecnicamente, definem
como atividade-meio aquela que ndo € inerente ao objetivo principal da empresa,
trata-se de servico necessario, mas que nao tem relacdo direta com a atividade
principal da empresa. J& como atividade-fim, definem como sendo aquela que
caracteriza o objetivo principal da empresa, a sua destinacéo, o seu empreendimento,
normalmente expresso no contrato social.

Segundo a Sumula TST n°. 331 do Tribunal Superior do Trabalho, que dispde
sobre o contrato de prestacao de servigcos e sua legalidade,

| — A contratagdo de trabalhadores por empresa interposta € ilegal, formando-
se o0 vinculo diretamente com o tomador dos servigos, salvo no caso de
trabalho temporario (Lei n°. 6.019, de 03/01/1974).

Il — A contratacéo irregular de trabalhador, mediante empresa interposta, ndo
gera vinculo de emprego com os 6rgdos da administragdo publica direta,
indireta ou fundacional (art. 37, Il, da CF/1988).

IIl — N&o forma vinculo de emprego com o tomador a contratagcao de servigcos

de vigilancia (Lei n°® 7.102, de 20/06/1983) e de conservacao e limpeza, bem
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como a de servigos especializados ligados a atividade-meio do tomador,

desde que inexistente a pessoalidade e a subordinacéo direta.

IV — O inadimplemento das obrigacdes trabalhistas, por parte do empregador,
implica a responsabilidade subsididria do tomador dos servigcos, quanto
aquelas obrigagoes, inclusive quanto aos 6rgédos da administracao direta, das
autarquias, das fundagdes publicas, das empresas publicas e das sociedades
de economia mista, desde que hajam participado da relacdo processual e
constem também do titulo executivo judicial (art. 71 da Lei n° 8.666, de
21/06/1993).

Apesar do movimento politico no sentido da ampla terceirizagédo, apontado por
Cavaignac (2011) e Cosme (2016), o poder judiciario vem atuando em sentido
contrario a PL 4.330/04 em alguns casos. Um exemplo pratico dessa atuacdo € a
Sumula n° 49, cuja matéria a respeito da terceirizacéo ja se encontra pacificada no

ambito do Tribunal Regional do Trabalho da 32 Regidao (MG).

TERCEIRIZA(;AO DE SERVICO DE "TELEMARKETING". INSTITUI(;AO
BANCARIA. ILICITUDE. RESPONSABILIDADE.

| - O servigo de "telemarketing" prestado por empresa interposta configura
terceirizacdo ilicita, pois se insere na atividade-fim de instituicéo bancaria (art.
17 da Lei n. 4.595/64).

Il - Reconhecida a nulidade do contrato de trabalho firmado com a prestadora
de servigos (arts. 9° da CLT e 942 do CC), forma-se o vinculo de emprego
diretamente com o tomador, pessoa juridica de direito privado, que responde
pela quitagdo das verbas legais e normativas asseguradas aos seus
empregados, com responsabilidade solidaria da empresa prestadora.
Il - A terceirizagdo dos servicos de "telemarketing" ndo gera vinculo
empregaticio com instituicdo bancaria pertencente a Administracdo Publica
Indireta, por forca do disposto no art. 37, inciso Il e § 2° da Constituicdo
Federal, remanescendo, contudo, sua responsabilidade subsidiaria pela
quitacdo das verbas legais e normativas asseguradas aos empregados da
tomadora, integrantes da categoria dos bancarios, em respeito ao principio
da isonomia. (RA 283/2015, disponibilizagédo: DEJT: 22, 23, 28 e 29/12/2015,
7, 8 e 11/01/2016; republicacdo em razdo de erro material: disponibilizac¢&o:
DEJT/TRT3/Cad. Jud. 27, 28 e 29/01/2016).

Segundo o que dispbe a Sumula n°. 49, do TRT de MG, todo o servigo de

telemarketing vinculado a uma instituicdo bancaria, no caso a CEF, é considerado
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como terceirizacao ilicita, uma vez que o egrégio tribunal a concebe como atividade-
fim. Assim, o TRT mineiro entendeu como nulo o contrato de trabalho firmado com a
prestadora de servigcos e estabeleceu o vinculo de emprego direto com o tomador do
servico, a CEF. Contudo, ele ressalta que esse vinculo ndo pode ser empregaticio,
por forca de lei (art. 37, inciso Il e § 2°, CF), somente restando a possibilidade de
responsabilidade subsidiéria, respeitando o principio da isonomia. I1sso significa que o
empregado terceirizado passa a ter os mesmos direitos e beneficios daqueles
concursados, com excecao a impossibilidade de assinatura da carteira de trabalho,
por ndo terem sido aprovados em concurso publico.

Tendo isso em vista, acreditou-se inicialmente que a terceirizagcdo pudesse
causar algum impacto negativo ao atendimento do Telesservi¢cos da CEF, por exemplo
a alta rotatividade de empregados e a piora na qualidade do servico prestado ao
beneficiario do PMCMV. Isso causaria também um impacto na execuc¢do da politica
publica habitacional do “Minha Casa, Minha Vida” no sentido de dificultar a agcado do
Estado em solucionar os problemas relativos a promocao do bem-estar da populacao-
alvo dessa politica.

Contudo, isso nao se confirmou nesse trabalho, embora autores como Antunes
e Braga (2009), Harvey (1992) e Dowbor (2002) indiguem que a precarizacdo do
trabalho e a terceirizacdo possam prejudicar tanto o trabalhador quanto a atividade
em si, principalmente no ambito do atendimento aos beneficiarios do PMCMV.

Além disso, ha de se considerar, conjuntamente, os dados quantitativos sobre
o ranking das instituicdes financeiras que tiveram reclamacdes abertas junto ao
BACEN, devido ao descumprimento do prazo de resposta a reclamac¢des. Conforme
o Figura 1, disponibilizado no sitio!® do BCB, a CEF encabeca a lista dessas
instituicdes cuja demanda foi considerada como procedente, ou seja, descumpriu 0

prazo de resposta a reclamacdes.

15 BANCO CENTRAL DO BRASIL: Ranking de Instituicdes por indice de Reclamagdes. Disponivel
em: < https://www.bcb.gov.br/ranking/index.asp>. Acesso em: 28 ago. 2016.
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Figura 1 — Descumprimento do prazo de respostada reclamacao registrada no BCB.

Descumprimento de prazo de resposta da reclamacdo registrada no BCE 120
Instituicao Financeira Quantidade

CAI%A ECONOMICA FEDERAL (conglomerada) 55

BE (conglomerado) 17

DAY CoNaL (conglomerado) 14

ITAU (conglomerado) 14

BMG (conglomerado) =]

MERCAMTIL DO BRASIL (conglometradao)

BMHP PARIBAS (conglomerado)

HSBC (conglomerado)

COMMI (conglomerado)

BANCO GERADOR S &

SANTAMDER (conglormerado)

AGIPLAM (conglomerado)

SOROCRED CREDITO FIMAMCIAMENTD E INVESTIMENTO S A&

FONTE: BCB — Ranking de Instituicbes por indice de Reclamagdes.
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Apesar disso e mesmo com esses dados identificados ao longo deste estudo,
esperava-se concluir que o desencontro entre as vozes envolvidas no atendimento de
Telesservicos do PMCMV da Caixa Econdmica Federal fosse a causa principal do
aumento da quantidade de solicitacdes de reabertura de reclamacgdes por Danos
Fisicos — Faixa |. Contudo, essa hipdtese se mostrou incorreta. A falha de
comunicagdo entre os atores envolvidos ndo se enquadrou como sendo a principal
causa dessas reaberturas, mas sim, novamente devido a fatores externos referentes

a propria construcdo das moradias habitacionais. Segundo Moreira e Silveira (2015),

[...] uma vez que as empresas contratadas estdo inseridas na logica de
mercado, 0s objetivos delas tendem a ser o lucro ao menor custo. Logo, isso
tem a potencialidade de contribuir para a producdo de moradias com o
minimo custo possivel [...]. (2015, p.109)

Dessa forma, percebeu-se que o aspecto “Atendimento” ndo se mostrou como fator
causador das reaberturas, nem como prejudicial a execucdo da politica publica
habitacional (PMCMV).
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4. RESULTADOS E DISCUSSOES

Neste capitulo, sdo apresentados os resultados obtidos a partir da coleta de
dados, do estudo e andlise objetiva das vozes'® envolvidas nas solicitacées de
reabertura das reclamac6es do PMCMV (Danos Fisicos — Faixa ), no atendimento de
Telesservigos da Caixa Econdmica Federal entre os anos de 2014 e 2015.

Para tanto, realizou-se a coleta de dados do sistema informatizado
“atender.caixa”, de onde foram extraidas as informacdes relativas ao atendimento e
que estdo expostas sob a forma de gréficos, tabelas e quadros, seguidas da anélise
dos resultados alcancados. Além disso, também sédo feitas comparacfes entre as
multiplas medidas utilizadas ao longo dessa andlise, a fim de destacar qual(ais) tém
maior influéncia sobre a grande quantidade de solicitacbes de reabertura de
reclamacdes (Danos Fisicos — Faixa |) do programa habitacional “Minha Casa, Minha
Vida”.

Nesse contexto, uma vez que o Telesservicos da CEF centraliza o atendimento
ao PMCMV, foi possivel realizar o estudo das aberturas e reaberturas de reclamacoes,
por motivo de Danos Fisicos (Faixa |) desse programa, de forma mais adequada.
Assim, efetuou-se a coleta de dados de quase todos os Estados do Brasil. Isso porque
os Estados de Rondbnia, Paraiba e Roraima nado tiveram nenhuma reclamacéo
registrada e identificada nesse estudo para o periodo analisado (2014 — 2015),

conforme ilustrado pelo Gréfico 3.

16 Estudo e andlise objetiva das vozes: esforco de busca de conhecimentos, de forma neutra,
pragmatica e por meio da observacao e exame atentos, dos discursos dos beneficiarios do PMCMV,
dos empregados terceirizados, dos empregados concursados e da Caixa Econdmica Federal.
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Grafico 3 — Porcentagem da Distribuicdo das Reaberturas de Reclamacdes por Estado.

Porcentagem da Distribuicao das Reaberturas de
Reclamacgoes por Estado
(Dados do sistema ATENDER.CAIXA)
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A partir da andlise do Grafico 3, é possivel identificar que 19 dos 26 Estados,

além do Distrito Federal, respondem por menos de 25% das solicitacfes de reabertura

de reclamacdes por motivo de danos fisicos (Faixa 1), com até 4% das ocorréncias

registradas para cada um. Os 7 Estados restantes, que apresentam a maior demanda

de reaberturas, entre 4% e 23,67%, sdao Minas Gerais, Bahia, Sdo Paulo, Parana,
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Maranhdo, Goias e Rio de Janeiro, que somam, juntos, 75,27% das reclamacdes
analisadas.

E possivel também verificar que 5 Estados, além do Distrito Federal — Amapa,
Rio Grande do Norte, Alagoas, Sergipe e Tocantins — responderam por porcentagens
que variam de 0,2% a 1%. Além disso, o resultado apontou que os Estados de
Roraima, Rondbnia e Paraiba ndo apresentaram nenhuma solicitacdo de
abertura/reabertura nesse estudo. Também se verificou que 11 Estados — Ceara,
Pernambuco, Piaui, Acre, Mato Grosso do Sul, Espirito Santo, Mato Grosso, Santa
Catarina, Amazonas, Rio Grande do Sul e Par4 — responderam por porcentagens que
variam de 1% a 4% do total de reaberturas.

Ainda nesse contexto, merece destaque o fato de que a distribuicdo das
reaberturas estudadas ndo mostrou uma concentracdo homogénea de reclamacodes
por regibes do pais, mas sim heterogénea. Ou seja, na distribuicdo dos Estados
brasileiros por regides — Norte, Nordeste, Centro-Oeste, Sudeste e Sul —, identificou-
se que 4 delas — Nordeste, Centro-Oeste, Sudeste e Sul — concentravam a maior
guantidade de solicitacbes de reaberturas. O Quadro 2 ilustra a distribuicdo dos
Estados por regides e destaca aqueles com maior quantidade de solicitacdes de
reabertura de reclamacfes — Minas Gerais, Bahia, Sdo Paulo, Parana, Maranhao,

Goias e Rio de Janeiro.

Quadro 2 — Distribuicdo dos Estados Brasileiros por regifes.

RJ***

Regiéo Regido Centro-
Norte Regido Nordeste Oeste Regido Sudeste Regido Sul
Acre, AC Alagoas, AL Goias, GO*** Espirito Santo, ES Parang, PR***
Amapa, AP Bahia, BA*** Mato Grosso do Sul, MS Minas Gerais, MG*** Rio Grarll?dse do Sul,
Amazonas, AM Ceara, CE Mato Grosso, MT Rio de Janeiro, Santa Catarina, SC

Para, PA

Maranhédo, MA***

Séo Paulo, SP***

Rondbnia, RO *

Paraiba, PB *

Roraima, RR *

Pernambuco, PE

Tocantins, TO

Piaui, PI

Rio Grande do Norte, RN

Sergipe, SE

Fonte: Elaborado pelo autor.
* Estados que ndo apresentaram registro de reclamagdes nesse estudo.
*** Estados com maior quantidade de solicitacdes de reaberturas.

Essa distribuicdo indica que had uma tendéncia de que as solicitacdes de
abertura e de reabertura de reclamagbOes estejam concentradas nas regides

brasileiras com maior densidade demografica, conforme indicado pelo Gréafico 4. Esse
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grafico foi extraido de dados do Censo Demogréfico de 2010, disponibilizados pelo
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica (IBGE).

Gréfico 4— Densidade Demogréfica.
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Fonte: IBGE, Censo Demogréafico 1940/2000; e Sinopse do Censo Demogréafico 2010. In: IBGE. Sidra:
sistema IBGE de recuperagdo automatica. Rio de Janeiro, 2011. Disponivel em:

<http://brasilemsintese.ibge.gov.br/territorio/densidade-demografica.html>. Acesso em: 22 set. 2016.

O Grafico 4 revela como a densidade demografica brasileira esta distribuida
ao longo do territério nacional. A maior concentracdo populacional no sul, sudeste,
centro-oeste e nordeste coincide com a distribuicdo das solicitacdes de abertura e de
reabertura de reclamac¢des do PMCMYV ilustrado pelo Quadro 2. Isso permite inferir
que quanto maior a concentracdo populacional, maior serd a quantidade de
reclamacdes que havera para aquela regiao.

Assim, examinaram-se as vozes envolvidas com base na extracdo de
informacgdes do sistema “atender.caixa” da CEF, coletadas das 376 ocorréncias de
reaberturas estudadas. Também observou-se a necessidade de averiguar o

atendimento prestado ao beneficiario, a influéncia da terceirizacdo sobre a prestacao
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desse servico e as respostas dadas pelas construtoras, descritas via sistema
“atender.caixa”. No caso das construtoras, essa analise se deve ao fato de que suas
acOes ou inércias em responder as demandas direcionadas a elas se mostraram

fundamentais ao processo de atendimento e as reaberturas das reclamacdes.

4.1.As Vozes Envolvidas

A analise das vozes envolvidas no processo de reabertura das reclamacdes
permitiu reconhecer se houve ou ndo entendimento entre elas e, consequentemente,
se a demanda do beneficiario do programa foi compreendida adequadamente. Além
disso, permitiu identificar que a acéo ou inércia das Construtoras interfere diretamente
no atendimento do Telesservicos da CEF, referente as solicitacfes de reabertura de
reclamagfes do PMCMV (Danos Fisicos — Faixa ). Nesse sentido, verificou-se que
essas acdes ou inércias por parte das construtoras, referentes ao atendimento as
reclamacdes, seguem a tendéncia de quanto menos prestativa e disposta em
solucionar o problema do beneficiario a construtora se mostra, maior é a quantidade
de solicitacdes de reabertura de reclamacgdes no Telesservigcos da CEF.

A partir da andlise do Tabela 2, foi possivel identificar que o didlogo entre os
beneficiarios, os empregados terceirizados e concursados, considerando as medidas
utilizadas, segue um fluxo de comunicacdo continuo e constante, apesar de haver
pequenas variacbes nos resultados de cada uma delas. Ou seja, ndo ha diferenca
significativa, em valores absolutos, entre as grandezas avaliadas. Os resultados
encontrados revelaram pequenas diferencas entre as medidas analisadas para as
vozes envolvidas, ao longo do processo de atendimento as solicitacdes de reabertura

de reclamac6es por motivo Dano Fisico - Faixa |.
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Tabela 2 - Resultado em nimeros absolutos das medidas analisadas.

MEDIDAS ANALISADAS

Exatidao Precisdo | Linearidade | Especif. Assert. Quant. Resposta | Finalizado | Transferéncia
voz SIM | NAO | SIM | NAO | SIM | NAO | SIM | NAO | SIM | NAO | SIM | NAO | SIM | NAO | SIM | NAO | SIM NAO
ENVOLVIDA

Beneficiario | 368 8 374 2 370 6 237 | 139 | 15 | 361 7 369

Operador/

372| 4 |37a| 2 |363| 13 |237| 139 | 21 | 355 | 10 | 366 38 | 338
Abertura
Operador/ | ..o o | 376| o |360| 7 |237|139 | 10 | 366 |367| o |374| 2 | o | 376
Reabertura

Empregado | 373 | 3 |[373| 3 358 18 |363| 13 | 22 | 354 376 | O 376 | O 320 | 56

Banco 376 0 376 0 0 376 0 376 | 376 0 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

Nesse sentido, vale ressaltar que para a andlise das reaberturas das
reclamacdes foi preciso tomar conhecimento do teor das aberturas dessas demandas.
Isso devido a complexidade do processo de atendimento ao beneficiario e a
necessidade de se identificar se houve alguma diferenca entre o conteido do
manifesto do cliente no primeiro contato, da abertura, e no segundo contato, da
reabertura. As medidas utilizadas na andlise das aberturas das reclamacoes, para o
empregado terceirizado, foram as mesmas aplicadas ao beneficiario/cliente, devido a
proximidade entre eles no atendimento, uma vez que seus discursos se mostraram
muito semelhantes, conforme verificado pelo Tabela 2. Dessa forma, caso houvesse
divergéncia significativa entre as duas demandas, abertura e reabertura, isso indicaria
gue a reabertura foi feita indevidamente, utilizando uma demanda anterior que ja havia
sido tratada, ou que a demanda anterior havia sido interpretada incorretamente,
gerando a sua reabertura.

Assim, diante disso e do resultado exposto na Tabela 2, para o empregado
terceirizado na abertura da reclamacéo, pode-se perceber a grande similaridade entre
os resultados obtidos tanto para o beneficiario quanto para o empregado terceirizado
na abertura e reabertura das reclamactes estudadas. A excec¢ao é dada ao resultado
alcancado pelo empregado terceirizado na abertura quanto a medida transferéncia. O
resultado da Tabela 2 evidenciou o direcionamento incorreto de 10,10% das
reclamacdes para setores aparte daqueles responséaveis pelo tratamento da demanda

do cliente, sugerindo uma falha no tratamento da ocorréncia.
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A Tabela 2 também ilustra duas situacdes que se destacam na analise das
reaberturas das reclamacdes. A primeira diz respeito a medida “Especificidade”, que
mostra quantitativos iguais para o cliente, o empregado terceirizado na abertura e o
empregado terceirizado na reabertura das reclamacdes, indicando proximidade de
discurso entre eles. Na leitura da Tabela 2, percebe-se a equivaléncia dos resultados
alcancados pelo beneficiario e pelos empregados terceirizados na abertura e na
reabertura da reclamacao.

Vale lembrar que para o cliente a grandeza “Especificidade” faz referéncia a
questao de ser apenas uma reclamacédo de natureza Unica, ou seja, se o cliente abre
reclamacéo a respeito de apenas um assunto/item, como infiltracdo ou rachaduras. Ja
para o empregado, a especificidade faz referéncia a coeréncia por parte dele,
empregado, sobre o0 assunto do questionamento do beneficiario.

Nesse contexto, analisando o0s resultados obtidos para a medida
“Especificidade” do empregado terceirizado e concursado na reabertura da
reclamacao e do resultado obtido para a medida “Transferéncia” do empregado
terceirizado na abertura, percebe-se uma relacdo diretamente proporcional entre a
quantidade de problemas relatados e a coesao ao assunto tratado na reclamacéao.
Quando o beneficiario relata haver mais de um problema em seu imével, o empregado
terceirizado demonstra dificuldade em apresentar coesao entre o assunto abordado
pelo beneficiario e seus conhecimentos adquiridos em treinamento sobre o produto
(Habitacgdo — PMCMV). Os empregados terceirizados tendem a aterem-se
exclusivamente ao assunto tratado pelo beneficiario, gerando proximidade e sincronia
de discursos entre eles. Em consequéncia disso, ao invés de direcionarem cada
problema relatado a sua area especifica, eles aglutinam os problemas em um anico
assunto/tema e encaminham a reclamacéo para o setor cujo problema mais se
destacou. Essa falha no atendimento gera transtornos tanto para o setor que recebeu
0 conjunto das reclamacdes indevidamente quanto para aquele outro que néo recebeu
a sua demanda corretamente, somente apés a transferéncia interna da ocorréncia
para seu setor.

Nessa situacao, verificou-se que os valores absolutos para essa grandeza,
“Especificidade” foram os mesmos tanto para o cliente quanto para o operador
terceirizado na abertura e na reabertura das reclamacdes. Dos 139 casos
identificados, 38 tiveram que ser transferidos internamente, cerca de 27,33%, e do

total de ocorréncias registradas, 13 casos ainda provocaram problemas de coeréncia
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sobre o assunto tratado por parte do empregado concursado. Essa andlise sugere que
a falha do atendimento se encontra no teor da propria ocorréncia em si, uma vez que
qguanto maior for a sua complexidade, maior é a dificuldade do tratamento da
reclamacao por parte dos empregados terceirizados e concursados.

Ainda em relagao a medida “Especificidade”, também é possivel notar que no
tratamento efetuado pelo empregado concursado persiste certa quantidade de
incoeréncias quanto aos assuntos referentes & demanda do cliente (negativas — NAO),
apesar de ser cerca de 10 vezes menor que a quantidade de incoeréncias encontradas
no tratamento efetuado pelo operador/terceirizado. Isso se deve, principalmente, a
todo o histérico existente dessa ocorréncia. Esse histérico é analisado pelo
empregado concursado, que corrige os problemas originados nos tratamentos
anteriores e efetua as alteracdes necessarias, no sentido de solucionar a reclamacéao
do beneficiario.

A segunda situacéo diz respeito ao resultado alcancado pelo Banco. De forma
geral, o Banco (CEF) exibiu o resultado mais objetivo entre as vozes analisadas. Ele
apresentou, na sua totalidade, o resultado positivo (SIM) ou o negativo (NAO) para as
medidas analisadas. Nesse contexto, destacaram-se mais especificamente as
medidas “Linearidade”, “Especificidade” e “Quantidade”, que indicaram ter relagcbes
diretas umas com as outras.

No admbito da medida “Linearidade”, para o Banco, o resultado encontrado foi
negativo para todas as ocorréncias analisadas. Ou seja, o discurso do Banco,
expresso por meio dos manuais normativos, ndo seguiu uma légica linear de escrita
sem ruido semantico durante a comunicac¢ao. Os ruidos de comunicagao encontrados
séo devidos ao grande numero de referéncias cruzadas entre um manual normativo e
outros manuais. Um mesmo manual normativo pode fazer referéncia a dois, trés,
quatro ou mais manuais normativos, dependendo da complexidade do assunto
tratado. O manual normativo referente ao PMCMV, por exemplo, faz referéncia a
outros 10 manuais normativos distintos, que sdo essenciais a sua administracdo
operacional interna a esse programa habitacional junto a CEF. Essa complexidade
dificulta o entendimento dos processos internos, causando ruido na comunicacao e
afetando diretamente as medidas “Especificidade” (se tratou de apenas um assunto
por manual) e “Quantidade” (se mais de um manual versa sobre 0 mesmo assunto).

Essa tendéncia maniqueista dos resultados encontrados para o Banco se deve

principalmente a dois motivos: ao fato de que a voz analisada se origina de manuais
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normativos e ao fato de a CEF ser uma empresa publica que deve, por forca de lei,
observar os “Principios Fundamentais da Administragdo Publical’””, dentre eles
destacando-se o Principio da Legalidade?®.

Apesar disso, mesmo considerando, por exemplo, a medida “Especificidade”,
em gque aparece um grande ndmero de situa¢des nas quais houve a demanda de dois
ou mais assuntos por parte do beneficiario, o fluxo do atendimento foi constante e
continuo. Isso pode ser constatado pelo resultado da medida “Resposta” alcangado
pelo empregado terceirizado. Em apenas 2 ocorréncias ndo houve resposta a
demanda do cliente.

Ainda considerando os resultados evidenciados na Tabela 2, constatou-se
também, de forma geral, uma pequena variacdo, em valores absolutos, entre as
medidas analisadas para as vozes envolvidas. Percorrendo a Tabela 2
longitudinalmente, ao longo de cada medida analisada e para cada voz, destaca-se o
fato de que os valores absolutos ndo variam significantemente ao longo dos
atendimentos realizados pelas vozes. Isso sugere que houve certa sintonia entre as
vozes e que um fator, ou fatores, que justificasse o grande numero de solicitacdes de
reabertura das reclamacdes néo estaria presente a principio.

Nesse interim, identificou-se, ao longo do estudo das vozes envolvidas nas
ocorréncias, 0s principais problemas relativos as solicitagbes de reabertura de

reclamacdes por Danos Fisicos — Faixa |. O Grafico 5 ilustra esses problemas.

17 Principios Fundamentais: sdo aqueles previstos explicita ou implicitamente, no Titulo | da
Constituicdo Federal (art. 1° a 5° e art. 37°).

18 Principio da Legalidade (art. 5°, 1): ninguém sera obrigado a fazer ou deixar de fazer alguma coisa
sendo em virtude de lei. Ou seja, ao administrador publico, diferentemente do particular, s6 ha a
possiblidade atuar quando a lei assim o determina, devendo agir dentro dos estritos termos do comando
legal.
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Grafico 5 — Analise das ocorréncias: principais problemas encontrados na analise das reclamacdes

Principais problemas encontrados
ao longo da andlise das reaberturas de
reclamacgoes

Vicio construtivo (responsabilidade construtora)
Vazamentos/infiltragdes/rachaduras 63,83%
Resposta ndo foi detalhada 58,24%
N3o solucionado pela construtora 50,53%
Ndo houve retorno ao cliente para grau de satisfacdo 27,93%
Resolugdo parcial dada pela construtora 22,87%
Falha de comunicagdo/interpr./incoeréncia de discursos |we 13 350/
Manutencgdo (responsabilidade proprietario) [we———— 15 52%
Ampliagdo das queixas pelo cliente na reabertura [===== g 3719%
Reclamagdes improcedentes [==== 7 45%
Cliente ndo localizado ™= 6,38%
Construtora fora de atividade
Problema geral de construgdo no condominio
Ocorréncia respondida por estagiario/outros
Reclamagdes nao pertinentes
Entrega parcial dos imdveis
Reclamagdes reabertas incorretamente
Invasdo de imodveis

Cliente acredita que a Caixa é a resp. pelo conserto
Periodo de movimento paredista greve cef
Reclamagdes reabertas fora do prazo

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Fonte: CEF — Sistema “atender.caixa”.

O Gréfico 5 ilustra os principais problemas encontrados durante a analise das
vozes envolvidas nas solicitacdes de reabertura de reclamac¢des do PMCMV (Danos
Fisicos — Faixa ). Nesse grafico € possivel identificar 3 conjuntos distintos de
problemas: os de interferéncia significativa, os de média interferéncia e os de pouca
interferéncia sobre a reabertura das reclamacdes. A porcentagem indica a proporgcao
de vezes que o problema surgiu ao longo da anélise das 376 reclamacdes, ou seja,
se a um problema relatado pelo beneficiario foi atribuida uma porcentagem de X%,
isso indica que esse problema foi encontrado em X% das ocorréncias analisadas.

Nesse contexto, foi observado que o primeiro conjunto de problemas vai de
0,00% até 9,31% das ocorréncias. O segundo segue de 16,22% das ocorréncias a
27,93% das ocorréncias registradas. E, por fim, o terceiro parte de 50,53% até 84,31%
das ocorréncias.

Cabe ressaltar que uma mesma reclamacéo aberta pelo beneficiario pode

conter um, dois ou mais problemas. Assim, no Grafico 5 ndo ha um somatério que
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concatene e coincida com o total de reclamac¢des analisadas nesse estudo que foi de

376 ao todo.

Dessa forma, a fim de explicitar o significado dos problemas encontrados ao

longo do estudo das vozes envolvidas nas reaberturas das reclamacoes, foi elaborada

a Tabela 3, que traduz o sentido de cada um dos problemas.

Tabela 3 — Conceitos e sentidos dos problemas encontrados

Fleolone Conceito/Sentido Importancia | Ocorréncias Vel
encontrado Absoluto
S&o0 casos em que os danos relatados
Vicio construtivo | pelo beneficiario sdo de responsabilidade Interferéncia
(responsabilidade | da construtora (matéria-prima imprépria sianificativa 84,31% 317
construtora) utilizada na construgdo/erros de 9
projetos/outros).
Vazamentos/ Sao as recl:a\mfau;oes cujo pn_nupal teor o
L ~ faz referéncia a danos fisicos nos Interferéncia
infiltragbes/ N o ~ PP 63,83% 240
iméveis como vazamentos, infiltracdes e | significativa
rachaduras
rachaduras.
Sao reclamag0des cujas respostas dadas
Resposta néo foi pelos empregados foram sucintas, sem | Interferéncia
< AP 58,24% 219
detalhada. detalhamentos das a¢0es adotadas, com | significativa
uso de termos e jargdes técnicos.
S&0 casos em que a construtora nao
N&o solucionado | atuou para solucionar o problema. (Ndo | Interferéncia
- T 50,53% 190
pela construtora houve nenhuma acgéo tomada pela significativa
construtora.)
= S&o casos em que o cliente n&o foi
N&o houve retorno contatado, de alguma forma, apés o Média
ao cliente para ’ 9 L ap . n 27,93% 105
i ~ encerramento da reclamacdo, para interferéncia
grau de satisfagéo. -
posicionamento.
. . Sao casos em que a construtora
Resolucao parcial luci ial | .
dada pela solucionou parcia merlte o prob emana | Medla ' 22 87% 86
abertura da reclamacdo, levando a sua | interferéncia ’
construtora
reabertura.
Falha de
comunicacao/ S&o0 casos em que houve problemas de g
) ~ oo - Média
interpretacao/ comunicacgao entre as vozes envolvidas | . n 18,35% 69
. N interferéncia
incoeréncia de ao tratarem do mesmo assunto.
discursos
. S&o casos em que os danos relatados
Manutencao elo beneficiario ndo sao de Média
(responsabilidade pelo ! - A 16,22% 61
L responsabilidade da construtora, mas sim | interferéncia
proprietario) P
do proprietario.
Ampliacao das S&o0 casos em que, na reabertura da
gueixas pelo reclamacéo, o cliente informa outros Interfere
. . ) 9,31% 35
cliente na problemas além dos mencionados na pouco
reabertura abertura.
Reclamacbes Sao reclamagfes nas quais a alegagao Interfere
. AP - 7,45% 28
improcedentes do beneficiario ndo é veridica. pouco
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Casos em que foram feitas diversas

Cliente ndo tentativas de contato com o cliente para Interfere
) . - 6,38% 24
localizado fins de agendamento de vistoria e que pouco
ele n&o foi localizado.
Construtora fora Sao. as construtoras que, pc.)r.algum Interfere
- motivo, encerraram suas atividades 4,79% 18
de atividade a pouco
(faléncia/desapareceram/outros).
Sao problemas generalizados inerentes a
Problema geral de co_nstrugao dos .
% empreendimentos/condominios Interfere
construcao no levad ardi 3,99% 15
condominio (eleva ores, jardins, ou mesmo pouco
problemas existentes em varias unidades
de um mesmo empreendimento).
Sao reclamagdes respondidas por
Ocorréncia estagiarios (nivel superior) e ndo por Interfere
respondida por empregados concursados. (Todos oUCO 3,19% 12
estagiario/ outros responderam exemplarmente as P
ocorréncias.)
Sao imoéveis que foram entregues ao
Entrega parcial beneficiario faltando piso, pintura, Interfere 2 39% 9
dos imoveis colocacao de janelas, entre outros pouco !
assuntos.
Reclamacdes nio S&o reclamacdes que tratam de assuntos Interfere
ertin?entes completamente avessos ao assunto oUCo 2,39% 9
P habitagdo PMCMV. P
Reclamacdes Reclamacdes que ndo deveriam ter sido
reabertas por tratarem de outros Interfere
reabertas o 2,13% 8
. assuntos de habitacdo ou por estarem pouco
incorretamente
fora do prazo de reabertura.
Invaséo de Cliente teve seu imével invadido e Interfere
PN x N 1,60% 6
imoveis buscou solugéo junto a CEF. pouco
Cliente acredita | oo atribui & CEF a responsabilidade
gue a Caixa € a - lizaca JOSN Interfere o
responsavel pelo direta de realizag&o das obras e ndo as pOUCO 1,33% 5
construtoras.
conserto.
Z%r\l/?rg(e)ncig Periodo em que os empregados da CEF Interfere
- estavam em greve, prejudicando o 0,80% 3
paredista greve - s = pouco
atendimento a reclamagéo.
CEF
Reclamagges Sao reclamag0des que foram reabertas Interfere
reabertas fora do - & que - 0,00% 0
acima do prazo maximo de 60 dias. pouco

prazo

Fonte: Elaborado pelo autor.

A Tabela 3 mostra a relacédo entre o problema encontrado, seu significado e

importancia e a proporcdo de vezes em que o problema ocorreu ao longo do estudo

das vozes envolvidas nas solicitagdes de reabertura das reclamacfes (Danos Fisicos

— Faixal). Aléem disso, ela permitiu identificar o quantitativo de vezes que os problemas
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surgiram, assim como o grau de importancia atribuido a cada problema, conforme
Quadro 3. Foi possivel, também, direcionar e relacionar cada problema e sua

importancia as respectivas vozes/atores que o originaram.

Quadro 3 — Relacdes entre os atores envolvidos, seus problemas e importancias

Interferéncias
. S - . Total de
Problemas relacionados ao(a) | Significativas | Médias | Pouco/Baixa

Problemas

Beneficiario 0 1 5 6

Empregado 1 2 4 7

Banco 0 1 0 1

Construtora 3 1 3 7

Poder Publico 0 0 1 1

Fonte: Elaborado pelo autor.

Pela analise em conjunto do Quadro 3 e da Tabela 3, foi possivel relacionar as
vozes estudadas com a quantidade de cada tipo de interferéncia encontrada. Ou seja,
cada valor registrado no Quadro 3 refere-se a quantidade de vezes que determinados
problemas, cujas interferéncias podem ser significativas, médias ou baixas surgiram,
ilustrados pela Tabela 3. Para o beneficiario foram identificados 6 tipos de
interferéncias distintas ao todo, assim como para o empregado 7 tipos, para o Banco
1 tipo, para a construtora 7 tipos, e para o Poder Publico, 1 tipo. Nesses resultados,
destacou-se a presenca da Construtora, apontada como o agente de principal
influéncia sobre as solicitacfes de reaberturas estudadas, com 7 interferéncias, das
quais 3 sao significativas e 1 média. Observou-se também o envolvimento do Poder
Publico, apresentando 1 interferéncia do tipo baixa, especificamente quanto a questao
da seguranca publica em relacédo ao problema de invasao de propriedades.

Tendo essas associacfes Voz-Problema em vista, foi possivel relacionar cada
problema encontrado e sua interferéncia sobre as reaberturas das reclamagdes com

sua respectiva voz/ator, da seguinte maneira:

e Para o Beneficiario

Interferéncias

a. Significativas: nenhuma.

b. Médias: manutencéo (responsabilidade do proprietario).
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Pouco/Baixa: ampliacdo das queixas pelo cliente na reabertura,
reclamagdes improcedentes, cliente ndo localizado, reclamagbes né&o

pertinentes e cliente acredita que a CEF € a responsavel pelo conserto.

Para o Empregado

Interferéncias

a.
b.

Significativas: resposta néo foi detalhada.

Médias: ndo houve retorno ao cliente para grau de satisfacao, falha de
comunicacao/interpretacao/incoeréncia de discursos.

Pouco/Baixa:  ocorréncia  respondida  por  estagiarios/outros,
reclamacdes reabertas incorretamente, periodo de movimento paredista

greve CEF e reclamacg0es reabertas fora do prazo.

Para o Banco

Interferéncias

a.
b.

C.

Significativas: nenhuma.

Médias: falha de comunicacaol/interpretacéo/incoeréncia de discursos.
Pouco/Baixa: nenhuma.

Para a Construtora

Interferéncias

a.

Significativas: vicio construtivo (responsabilidade da construtora),
vazamentos/infiltracdes/rachaduras e ndo solucionado pela construtora.
Médias: resolucao parcial dada pela construtora.

Pouco/Baixa: construtora fora de atividade, problema geral de

construcdo no condominio e entrega parcial dos imoéveis.

Para o Poder Publico

Interferéncias

a. Significativas: nenhuma.

b. Médias: nenhuma.

c. Pouco/Baixa; invasao de imoveis.
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Essas relagfes, feitas a partir da analise em conjunto do Quadro 3 e da Tabela
3, realcam a relevancia de cada voz sobre as solicitagdes de reabertura de
reclamacdes do PMCMV (Danos Fisicos — Faixa ). Ao se explorar o resultado da
analise do Quadro 3, da Tabela 3 e da relacdo voz/interferéncia, percebe-se que a
construtora apresenta a maior quantidade de problemas com interferéncias
significativas e médias entre os atores analisados. Essa sondagem aponta no sentido
de que as causas das solicitacbes de reabertura de reclamacdes estudadas se
encontram relacionadas a problemas de construcdo da habitacdo e ndo ao
atendimento do Telesservigos da CEF. Isso, mesmo considerando que as falhas de
comunicacao/interpretacao/incoeréncia apresentaram um montante de 18,35%, pois
esses problemas sdo de interferéncia média que, por si s0, ndo sao capazes de
justificar o grande volume de solicitacées de reaberturas.

Nesse sentido, e ainda relativo a Tabela 3, percebe-se que no primeiro conjunto
de problemas encontrados, de interferéncia significativa, encontram-se 0s vicios
construtivos, os danos fisicos (vazamentos/infiltracbes/rachaduras) e os problemas
nao solucionados pelas construtoras, correspondendo, respectivamente, a 84,61%,
63,83% e 50,53% dos casos analisados. Isso sugere que a principal causa do grande
namero de solicitacdes de reaberturas de reclamacdes (Danos Fisicos — Faixa 1)
encontra-se na constru¢do do empreendimento, na estrutura dos iméveis e na inércia
de atuacdo das construtoras em sanar os problemas fisicos de suas obras
relacionadas ao PMCMV.

Nesse primeiro conjunto de problemas, também se encontra o nao
detalhamento das respostas dadas pelos empregados. Esse item é percebido em
58,24% das ocorréncias analisadas. Isso indica que poderia haver uma falha de
entendimento entre as vozes devido a ruidos de comunicag¢do. Contudo, ao se
verificar na Tabela 3 o item “Falha de comunicacéo/ interpretacéo/ incoeréncia de
discursos”, percebe-se que apenas 18,35% das reclamacgbes estudadas apresentou
esse problema. Isso suscita o fato de a resposta dada néo ter sido detalhada pelos
empregados nao ser um fator decisivo capaz, por si sO, de aumentar a quantidade de
solicitacdes de reabertura de reclamacgdes por motivo de Danos Fisicos.

Aléem disso, €& necessario ressaltar que todos os empregados, tanto
terceirizados quanto concursados, recebem treinamento especifico para atender as
reclamacdes sobre habitagéo, em especial no atendimento ao PMCMV. Dessa forma,

termos técnicos e jargdes profissionais relativos a esse assunto sdo de dominio de
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todos os empregados e, mesmo que haja alguma falha no entendimento, € possivel
aos empregados recorrerem aos manuais normativos e ao sistema interno de
informacéao disponibilizado a todos os empregados, chamado “Sistema de Informacgao”
(SIINF — siinf.caixa). Esse sistema resume 0S processos, as acdes e termos técnicos
e disponibiliza as informag@es para acesso rapido, agilizando o atendimento.

No segundo conjunto de problemas, de média interferéncia, destacam-se a
guantidade de vezes nas quais os clientes ndo obtiveram um retorno final sobre a sua
demanda, as solucbes parciais dadas pelas construtoras, as falhas de comunicacgéo
e a responsabilidade do proprietario do imével em realizar a manutengdo da sua
habitacdo, correspondendo a 29,93%, 22,87%, 18,35% e 16,22% dos casos
analisados, respectivamente. Esse conjunto pode ser agrupado em dois subconjuntos:
um subconjunto relativo a responsabilidade das construtoras e dos
beneficiarios/proprietarios e um subconjunto relativo a falhas de comunicacéo.

No subconjunto relativo as responsabilidades, destaca-se o fato de que, em
22,87%, dos casos as construtoras ndo foram capazes de solucionar o problema do
cliente ainda na abertura da reclamacéao e, também, o fato de que, em 16,22%, o dano
fisico informado pelo beneficiario era de sua responsabilidade, por exemplo,
vandalismo ou mau uso.

J& no subconjunto relativo as falhas de comunicacao, destaca-se a situacéo de
que, em 29,93% dos casos analisados, o beneficiario ndo obteve um retorno da CEF
para registrar o grau de satisfacdo do cliente e, também, de que, em 18,35% dos
casos, houve algum tipo de ruido na comunicacdo entre as vozes envolvidas no
processo de reabertura das reclamacdes estudadas. Nesse ambito, é valido ressaltar
gue quanto a questdo de o beneficiario ndo ter sido contatado em um momento
posterior ao encerramento da reclamacao, deve ser considerado que ao longo de todo
o processo foram realizados varios contatos com o mutuério, tanto pela CEF quanto
pela construtora. Além disso, no que se refere aos ruidos de comunicacao, ressalta-
se 0 argumento de que 18,35% de ocorréncias com falhas de comunicacdo nédo
justificam o grande numero de solicitacdes de reabertura de reclamacdes (Danos
Fisicos — Faixa I), mas indicam a necessidade de melhoria no atendimento. Assim
como, também ndo se compara aos 84,31% de ocorréncias relativas aos vicios
construtivos, nem aos 63,83% de ocorréncias relativas a vazamentos, infiltraces e

rachaduras.
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Por fim, no terceiro conjunto de problemas, de pouca interferéncia, encontram-
se diversas situacbes, como “Periodo de movimento paredista” e “Invasdo de
imoéveis”, que agregam um quantitativo menor dos problemas observados na analise
das vozes envolvidas nesse estudo. Nesse conjunto, considerando a diversidade dos
casos verificados, cabe destaque as reclamagbes reabertas fora do prazo.
Inicialmente, acreditou-se na possibilidade de que, devido a posi¢cédo da CEF como 12
colocada no ranking do BACEN, apresentado no Figura 1, haveria registros de
reabertura fora do prazo. Contudo, isso ndo se mostrou verdadeiro neste trabalho, isto
€, ndo foi encontrada nenhuma reclamacdo que tenha sido caracterizada dessa
maneira. Além disso, casos cujos problemas encontrados foram “Problema geral de
construcao”, “Reclamagdes Improcedentes” e “Imdveis entregues parcialmente” pelas
construtoras também contribuiram para ratificar a ideia de que as causas das
reaberturas estejam diretamente relacionada a questdes fisicas e estruturais dos
imoveis e a falta de acdo das construtoras para a solu¢do das demandas.

Dessa forma, diante do indicativo de que as causas das reaberturas das
reclamacdes ndo estdo vinculadas diretamente as vozes envolvidas e da
complexidade do atendimento, foi realizada a andlise individual dessas vozes, a fim
de compreender melhor o papel de cada uma delas. Essa andlise individual foi
realizada comparando, duas a duas, as medidas/grandezas aplicadas as vozes
envolvidas nas solicitacfes de reabertura de reclamacao. Assim, para cada um dos
atores envolvidos — o Beneficiario, o Empregado terceirizado, o Empregado
concursado e o Banco — foram considerados os resultados das medidas utilizadas e

feitas observacdes a respeito das relacdes entre elas.

4.1.1. O Beneficiario (Cliente)

Nessa analise serdo expostos, comparando as medidas analisadas duas a
duas, os resultados encontrados para o beneficiario/cliente, na reabertura das
reclamacdes do PMCMV (Danos Fisicos — Faixa I), cujas analises detalhadas estao
disponibilizadas no APENDICE B (p.92). Assim, foi possivel identificar o
relacionamento das grandezas analisadas, no que se refere ao beneficiario, e elucidar

guais medidas sao mais influentes quanto as reaberturas, conforme se tem a seguir.
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Quadro 4 — Comparacéo das medidas analisadas para o beneficiario

BENEFICIARIO Assertividade | Especificidade | Exatiddo Linearidade Precisdo Quantidade
Assertividade - o) — — — — — — —
Especificidade o - o o ] o

Exatidao — o - — — — — — —
Linearidade — ) — — - — — —

Precisao — o — — — — = — —
Quantidade — ) — — — — o -

Fonte: Elaborado pelo autor.

o Sem relagéo direta ou inversamente proporcional.

— « Medidas convergem entre si (poucas ou sem falhas).
«— — Medidas divergem entre si (com falhas).

O Quadro 4, cujo detalhamento esta disponivel no APENDICE B, apresenta
de forma simplificada a comparacao entre as medidas/grandezas utilizadas na analise
do contetdo do discurso do beneficiario. Nessa analise, foram identificadas duas
situacOes distintas: a convergéncia entre as medidas, que gera poucas ou nenhuma
falha e, a auséncia de relacdo direta ou inversamente proporcional relacionada a
grandeza “Especificidade”. E importante ressaltar que para a medida “Especificidade”,
na andlise do beneficiario, ndo foi identificada nenhuma relacéo direta ou indireta de
influéncia sobre as outras medidas. Contudo, ela se mostrou capaz de influenciar,
mesmo que nao significativamente, o atendimento e tratamento das reclamacdes.

Na apuracao dos resultados para o beneficiario, considerando o Quadro 4 e o
APENDICE B, verificou-se ser possivel perceber que, apesar de todas as medidas
apresentarem variacfes, somente a grandeza Especificidade se destacou como
sendo capaz de influenciar a quantidade de solicitacdes de reabertura de reclamacgdes
do PMCMV (Danos Fisicos — Faixa I). Isso indica que a quantidade de problemas
relatados em uma Unica ocorréncia influencia diretamente na coeréncia e coeséo ao
assunto tratado pelos empregados terceirizados. Nesse sentido, quanto maior a
quantidade de problemas relatados pelo beneficiario, maior a dificuldade do
empregado terceirizado em efetuar o atendimento, atendo-se exclusivamente ao
guestionamento do préprio beneficiario. Assim, o direcionamento da ocorréncia ao
setor correto da CEF, para tratamento, fica prejudicado, ja que os empregados
terceirizados acabam aglutinando os problemas em um Unico assunto/tema e

encaminhando a reclamacao para o setor cujo problema mais se destacou.
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4.1.2. O Empregado

A andlise feita para o empregado terceirizado e concursado segue 0 mesmo
esquema feito para a analise do beneficiario. Também serdo expostos, comparando
as medidas analisadas duas a duas, os resultados encontrados para empregado na
reabertura das reclamacgdes. A diferenca desta analise com a do beneficiario se da
pelo fato de haverem dois tipos de empregados: o terceirizado e o concursado,
também possibilitando, assim, a identificacdo do relacionamento entre as grandezas
no que se refere ao empregado e a elucidacdo sobre quais medidas sdo mais

influentes quanto as reaberturas.

4.1.2.1.1. O Empregado terceirizado

O operador terceirizado € responsavel pelo atendimento inicial, tanto na
abertura quanto na reabertura da reclamacéo. Ele ouve a reclamacéao do cliente e faz
a transcricdo da demanda para ser inserida no sistema de atendimento
“atender.caixa”. O operador também efetua o direcionamento da ocorréncia para o
setor responsavel pelo tratamento da reclamacdo. As comparacbes e analises a
seguir foram realizadas baseando-se nesse processo de atendimento, voltadas para
a reabertura das reclamacdes. Foram feitas comparac¢des dois a dois de cada medida
escolhida para a analise desse estudo, cujas andlises detalhadas estdo
disponibilizadas no APENDICE C (p.98), acompanhadas dos resultados dessas

andlises, conforme se tem a seguir.

Quadro 5 — Comparac¢do das medidas analisadas para o empregado terceirizado

EMPREGADO
TERCEIRIZADO Assert. Especif. | Exatiddo | Finalizado | Linearidade | Precisdo | Quantidade | Resposta
Assertividade - o) — — o — — — — — — o)
Especificidade o - o o o — - o o
Exatidéo — o = o — o o o
Finalizado o o o - o o o o
Linearidade — o — — o - — o o
Precisdo — — — — o ] — — - — — — —
Quantidade — — o o o o — — = o
Resposta o o o o — — — — — — =

Fonte: Elaborado pelo autor.

o Sem relacao direta ou inversamente proporcional.

— «— Medidas convergem entre si (poucas ou sem falhas).
«— — Medidas divergem entre si (com falhas).
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O Quadro 5, cujo detalhamento esta disponivel no APENDICE C, também
apresenta de forma simplificada a comparacéo entre as medidas/grandezas utilizadas
na analise do conteudo do discurso do empregado terceirizado. Nessa analise, foram
identificadas trés situacfes distintas: a convergéncia entre as medidas, que gera
poucas ou nenhuma falha, a auséncia de relagao direta ou inversamente proporcional
relacionada a todas as grandezas e, a divergéncia entre as medidas “Especificidade”
e “Precisao”. Vale destacar aqui a correspondéncia da analise e dos resultados
encontrados tanto para o beneficiario quanto para o empregado terceirizado quanto a
grandeza “Especificidade” com um diferencial: ao se efetuar a analise entre essa
grandeza com a medida “Precis&o” evidenciou-se uma falha no atendimento ao
beneficiario. Outra observacao importante é que, assim como o resultado encontrado
para o beneficiario quanto a medida “Especificidade”, a medida “Finalizado” também
ndo exerce influéncia sobre as outras medidas. Contudo, diferentemente também da
medida “Especificidade”, ela ndo se mostrou capaz de afetar o atendimento e
tratamento das reclamacoes.

Na apuracdo dos resultados para o empregado terceirizado, considerando o
Quadro 5 e o APENDICE C, verificou-se ser possivel perceber que apesar de todas
as medidas também apresentarem variacdes, assim como na analise feita para o
beneficiario, somente a grandeza Especificidade se destacou como sendo capaz de
influenciar a quantidade de solicitacbes de reabertura de reclamacdes do PMCMV
(Danos Fisicos — Faixa I). Contudo, destaca-se a divergéncia ocorrida entre a medida
“Especificidade” e a medida “Precisao” indicando falha no atendimento prestado por
parte do operador terceirizado. Isso considerando o fato de que, ao invés de direcionar
cada problema relatado a sua area especifica, ele aglutinou os problemas em um
Unico assunto/tema e encaminhou a reclamacao para o setor cujo problema mais se
destacou, gerando transtornos ao tratamento da demanda. Ou seja, do mesmo modo
gue o resultado da analise do beneficiario, a quantidade de problemas relatados em
uma tnica ocorréncia influencia diretamente na coeréncia e coesdo ao assunto tratado
pelos empregados terceirizados. A propagacdo desse problema, verificada pelo
resultado mostrado na Tabela 2, se deve, principalmente, a proximidade de discursos

entre os empregados e o beneficiario no atendimento.



68

4.1.2.1.2. O Empregado Caixa

O empregado Caixa é responsavel pelo tratamento da reclamacéo, tanto na
abertura quanto na reabertura da ocorréncia pelo beneficiario. Ele realiza a leitura da
reclamacao transcrita pelo empregado terceirizado, faz a analise daquilo que foi
registrado, identifica 0 assunto ao qual se refere a ocorréncia e, em seguida, efetiva o
tratamento. Isso sempre orientado pelos manuais normativos internos da Caixa e do
gestor do produto que, nesse caso especifico, se faz presente pelos normativos e
regramentos definidos pelo Ministério das Cidades. Nesse tratamento, sao feitas as
ponderacBes sobre o assunto reclamado pelo beneficiario e acionadas as areas
responsaveis por executar os procedimentos de resolugdo da demanda. Essas areas
podem ser tanto internas da CEF, como as Geréncias Nacionais de Habitacéo, as
Centralizadoras Nacionais de Manutencédo de Créditos Habitacionais ou as agéncias,
quanto externas, como as construtoras, no caso de danos fisicos, ou mesmo o Poder
Publico, no caso de invasGes de imdlveis ou outras situacdes como enchentes e
catastrofes naturais. De forma semelhante a analise dos beneficiarios e empregados
concursados, foram feitas comparac6es duas a duas de cada medida escolhida para
a esse estudo, cujas andlises detalhadas estdo disponibilizadas no APENDICE D

(p.109), acompanhadas dos resultados dessas analises, conforme se mostra a seguir.

Quadro 6 — Comparac¢do das medidas analisadas para o empregado concursado

EMPREGADO
CONCURSADO Assert. Especif. | Exatiddo | Finalizado | Linearidade | Precisdo | Quantidade | Resposta
Assertividade - — — — — o — — — o e
Especificidade —> = — l¢) — — o N
Exatidao — — — - o — o o e
Finalizado o o o - o o o o
Linearidade — — — o - — — o o
Preciséo — — — — — o — - o e
Quantidade o o) o) (o) o o) = o
Resposta — — — — o — — — — o -

Fonte: Elaborado pelo autor.

o Sem relacao direta ou inversamente proporcional.

— « Medidas convergem entre si (poucas ou sem falhas).
«— — Medidas divergem entre si (com falhas).

O Quadro 6, cujo detalhamento esta disponivel no APENDICE D, também
apresenta de forma simplificada a comparacéo entre as medidas/grandezas utilizadas
na analise do contetdo do discurso do empregado concursado. Nessa analise, assim

como para o beneficiario, foram identificadas duas situagdes distintas: a convergéncia
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entre as medidas, que gera poucas ou nenhuma falha e, a auséncia de relacao direta
ou inversamente proporcional relacionada a todas as grandezas. Ressalta-se
novamente que a medida “Finalizado” também nao se mostrou capaz de afetar o
atendimento e o tratamento das reclamacgfes, mesmo ndo tendo relacédo direta com
nenhuma outra medida.

Na apuracdo dos resultados para o empregado concursado, considerando 0
Quadro 6 e o APENDICE D, verificou-se ser possivel perceber que apesar de todas
as medidas também apresentarem variacfes, nenhuma grandeza se revelou como
sendo capaz de influenciar a quantidade de solicitagdes de reabertura de reclamacgdes
do PMCMV (Danos Fisicos — Faixa 1). Nesse sentido, destaca-se o resultado
alcancado quanto a medida Especificidade, para o empregado concursado.
Diferentemente da andlise feita tanto para o beneficiario quanto para o empregado
terceirizado, o resultado obtido pela andlise do empregado concursado sugere que
quase todos os problemas relativos a coeréncia e coesao foram solucionados. Dos
139 registros originais, somente 13 ainda apresentaram problemas de coeréncia e
coesao sobre o assunto tratado, conforme mostra a Tabela 2. Isso indica que, apesar
do fluxo do atendimento ter sido prejudicado inicialmente no atendimento, a demanda
do cliente foi tratada de forma apropriada, sendo readequada no sentido de solucionar
o problema relatado pelo cliente, no ambito das responsabilidades do Telesservicos
da CEF.

4.1.3. A Caixa Econdmica Federal

A andlise feita para o Caixa Econbmica Federal apresentou um resultado
diferenciado. O resultado das medidas utilizadas demonstrou um tendéncia unilateral,
sendo unicamente positivo para uma medida ou unicamente negativo para outra.
Também serdo expostas as comparacdes entre as medidas analisadas duas a duas,
voltadas para a reabertura das reclamagdes e acompanhadas de seus resultados,
cujas andlises detalhadas estdo disponibilizadas no APENDICE E (p.120). Assim
como nas analises do beneficiario e do empregado, também sera possivel identificar
o relacionamento entre as grandezas, no que se refere ao banco, e elucidar quais

medidas sdo mais influentes quanto as reaberturas, conforme se nota a seguir.
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BANCO Assertividade | Especificidade Exatidéo Linearidade Preciséo Quantidade
Assertividade - o — — o o o
Especificidade o - o — — o —

Exatidao — — o - o ¢] ¢}

Linearidade o — — o - ¢] ¢}

Preciséo o o o o = o

Quantidade o) — — o) o o -

Fonte: Elaborado pelo autor.

o Sem relagéo direta ou inversamente proporcional.

— « Medidas convergem entre si (poucas ou sem falhas).
«— — Medidas divergem entre si (com falhas).

O Quadro 7, cujo detalhamento esta disponivel no APENDICE E, também
apresenta de forma simplificada a comparacéao entre as medidas/grandezas utilizadas
na andlise do conteudo do discurso da instituicdo financeira. Nessa analise, foram
identificadas duas situacdes distintas: a convergéncia entre as medidas, que gera
poucas ou nenhuma falha e, a auséncia de relacdo direta ou inversamente
proporcional relacionada a todas as grandezas. Ressalta-se aqui a medida “Precisao”,
gue nao é capaz de influenciar as outras medidas, contudo, sofre influéncia indireta
de todas.

Na apuracdo dos resultados para o banco, considerando o Quadro 7 e o
APENDICE E, verificou-se ser possivel perceber que as medidas “Assertividade”,
“Linearidade”, “Especificidade” e “Quantidade” se destacaram como sendo as mais
capazes de influenciar a quantidade de solicitacdes de reabertura de reclamacdes do
PMCMV (Danos Fisicos — Faixa ). Nesse sentido, verificou-se que os discursos do
banco ndo seguem uma ldégica linear de escrita, sem ruido seméantico na sua
comunicacdo em seus manuais normativos. Isso se deve as referéncias cruzadas
entre 0s manuais normativos. Além disso, quanto aos manuais normativos estudados
nesse trabalho, eles fizeram referéncia a outros manuais normativos e trataram de
mais de um assunto concomitantemente.

Devido a essa complexidade de relacionamento existente entre os manuais
normativos, pode-se inferir que o tratamento das reclamacbes pode ter sido
prejudicado, uma vez que o empregado deve buscar orientagcdo em varias fontes de
informacgdes. Contudo, apesar desse resultado, constatou-se que ndo houve prejuizo
no tratamento da demanda do beneficiario, conforme analises das Tabelas 2 e 3 (p.53
e p.58). Foram encontrados dois fatores que minimizaram essa influéncia: a

disponibilizacdo de um sistema de informacao de acesso rapido, “siinf.caixa”, para
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auxiliar tanto o empregado terceirizado quanto o concursado, e o treinamento recebido
por esses empregados. Esses resultados sugerem que, ainda que ocorram problemas
de dificuldade de entendimento dos manuais normativos, o fluxo do atendimento a

demanda do beneficiario ndo é interrompido.
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5. CONCLUSOES

Desde a década de 1960, o Estado procurou solucdes para diminuir o déficit
habitacional no Brasil, como a criacdo do Sistema Financeiro da Habitacdo (SFH) e
do BNH em 1964, da Politica Nacional de Habitacdo em 1996 e do Estatuto das
Cidades em 2001 sem, contudo, conseguir atingir a esse objetivo de forma efetiva e
abrangente. Somente com a criagdo do Programa “Minha Casa, Minha Vida” em 2009
foi possivel afetar diretamente a populacéo mais carente de forma sensivel, reduzindo
o déficit habitacional e aumentando a disponibilidade de moradias aos cidadéos de
baixa renda.

Para que isso fosse possivel, o governo investiu grande volume de recursos no
PMCMV que, devido a sua importancia, foi ampliado, e alcancou sua terceira fase em
marco de 2016'%, com o objetivo de entregar dois milhdes de residéncias até o ano de
2018. Devido a isso e ao impacto social do programa, percebeu-se a necessidade de
se realizar uma afericdo dos resultados desse programa habitacional junto a seus
beneficiarios. Para tanto, procurou-se analisar as reclamacbes feitas pelos
beneficiarios do PMCMYV junto ao Telesservicos da CEF, entidade responséavel pelo
atendimento ao beneficiario e pela intermediacéo de conflitos entre ele e a construtora
responsavel pela edificacdo de sua moradia.

Assim, este estudo baseou-se na analise das vozes (discursos transcritos)
estabelecidas entre os atores (cliente, empregado — terceirizado e concursado, agente
financeiro) envolvidos no atendimento do Telesservigos da Caixa Econdémica Federal,
entre os anos de 2014 e 2015. Neste estudo, considerou-se a hip6tese de que o
grande numero de solicitagbes de reaberturas de reclamagdes do programa “Minha
Casa, Minha Vida” por “Danos Fisicos — motivo Faixa I” deveu-se a falta de sintonia e
entendimento entre as vozes envolvidas na dinamica do atendimento do
Telesservigcos. Dessa maneira, resultando em uma interpretacéo incorreta por parte
de ao menos uma dessas vozes, provocando o beneficiario a solicitar a reabertura de
sua demanda.

Tendo essa hipétese em foco, procurou-se analisar os dados coletados do

sistema “atender.caixa” da CEF, responsavel por registrar e armazenar as

19 Programa Minha Casa, Minha Vida. Disponivel em:< http://www.minhacasaminhavida.gov.br>.
Acesso em: 29 nov. 2016



73

reclamacdes abertas pelos beneficiarios do PMCMV, baseando-se em calculo
amostral para uma populacao finita, resultando em 359 amostras. Contudo, foram
analisadas um total de 376 ocorréncias, uma vez que houve a percepcéo, ao longo
deste estudo, de viabilidade técnica para tanto. Dessa forma, foi possivel investigar e
examinar as reaberturas de reclamacgOes estudadas, atribuindo as seguintes
medidas/grandezas, a fim de procurar mensurar qualitativamente e quantitativamente
o discurso das vozes envolvidas: assertividade, especificidade, exatidao, linearidade,
precisao e quantidade.

A partir dos resultados obtidos da analise das vozes envolvidas na reabertura
de reclamagbes do programa “Minha Casa, Minha Vida” no atendimento de
Telesservicos da CEF (2014-2015), foi possivel concluir que a ndo houve falta de
sintonia e entendimento entre as vozes. Isso devido ao fato de o fluxo de comunicacéo
entre as vozes através do canal de Telesservicos ter se apresentado de forma
continua e constante, ou seja, os resultados encontrados revelaram apenas pequenas
diferencas entre as medidas analisadas ao longo do atendimento.

Nesse sentido, em andlise feita tanto para o beneficiario quanto para o
empregado terceirizado, apesar de todas as medidas/grandezas apresentarem
variagdes, somente a medida “especificidade” se destacou como sendo capaz de
influenciar a quantidade de solicitacbes de reabertura de reclamacdes do PMCMV
(Danos Fisicos — Faixa ). A quantidade de problemas relatados em uma Unica
ocorréncia influencia diretamente na coeréncia e coesao ao assunto tratado pelos
beneficiarios e empregados terceirizados. Devido a proximidade de discursos entre
ambos durante o atendimento, quanto maior a quantidade de problemas relatados
pelo beneficiario, maior a dificuldade do empregado terceirizado em efetuar o
atendimento, atendo-se exclusivamente ao questionamento do beneficiario.

Seguindo a analise realizada, quanto aos empregados concursados, apesar de
todas as medidas também apresentarem variagcbes, as grandezas revelaram
apresentar pouca influéncia e impacto sobre a quantidade de solicitagbes de
reabertura de reclamagbes do PMCMV (Danos Fisicos — Faixa 1). Ha que se
considerar entretanto as grandezas “assertividade” e “Especificidade” para o
empregado concursado. Quanto a medida “assertividade”, destaca-se a grande
guantidade de ocorréncias em que foram encontradas dificuldades por parte do
empregado concursado em se expressar. Isso se deve, principalmente, ao uso de

termos técnicos inerentes ao atendimento, mas que nao prejudicam o tratamento da
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reclamacdo. Ja quanto a medida “especificidade”, diferentemente da analise feita
tanto para o beneficiario quanto para o empregado terceirizado, o resultado obtido
pela analise do empregado concursado sugere que quase todos os problemas
relativos a coeréncia e a coesao foram solucionados. Dos 139 registros originais,
somente 13 ainda apresentaram problemas de coeréncia e coesao sobre o assunto
tratado, conforme mostra a Tabela 2 (p.53). Isso indica que ainda que o fluxo do
atendimento tenha sido prejudicado inicialmente no atendimento, a demanda do
cliente foi tratada de forma apropriada, sendo readequada no sentido de solucionar o
problema relatado pelo cliente, no &mbito das responsabilidades do Telesservi¢os da
CEF.

Ainda baseado na andlise feita, quanto ao resultado obtido pelo banco, trés
medidas/grandezas se destacaram: a linearidade, a especificidade e a quantidade.
Verificou-se que os discursos do banco ndo seguem uma logica linear de escrita, sem
ruido semantico na sua comunicacdo em seus manuais normativos. Isso se deve as
referéncias cruzadas entre os manuais normativos. Além disso, quanto aos manuais
normativos estudados neste trabalho, eles fizeram referéncia a outros manuais
normativos e trataram de mais de um assunto concomitantemente.

Devido a essa complexidade de relacionamento existente entre os manuais
normativos, pode-se inferir que o tratamento das reclamacdes teria sido prejudicado,
uma vez que o empregado deve buscar orientacdo em varias fontes de informacdes.
Contudo, apesar desse resultado, constatou-se que ndo houve prejuizo no tratamento
da demanda do beneficiario, conforme andlises das Tabelas 2 e 3 (p.53 e p.58).
Foram encontrados dois fatores que minimizaram essa influéncia: a disponibilizacéo
de um sistema de informagao de acesso rapido, “siinf.caixa”, para auxiliar tanto o
empregado terceirizado quanto o concursado, e o treinamento recebido por esses
empregados. Esses resultados sugerem que, ainda que ocorram problemas de
dificuldade de entendimento dos manuais normativos, o fluxo do atendimento a
demanda do beneficiario ndo é interrompido.

Além desses resultados encontrados, e relativo ao fluxo de atendimento,
observou-se que 11,24% das ocorréncias foram transferidas inicialmente, na abertura
das reclamacdes, conforme anélise da Tabela 2 (p.53). Esse resultado sugere que o
direcionamento indevido das ocorréncias, na abertura das reclamacfes, poderia ter
prejudicado a resposta a demanda, no sentido de diminuir o tempo habil que o

empregado teria para responder e solucionar o problema do beneficiario. Contudo,
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ISSO ndo ocorreu, uma vez que néao foi identificada nenhuma ocorréncia, neste estudo,
respondida fora do prazo?° estipulado pela legislacéo vigente.

Tendo em vista esses resultados e os principais problemas encontrados ao
longo da analise das reaberturas de reclamacdes, conforme ilustrado pelo Grafico 5
(p.57), concluiu-se que a principal causa de solicitacoes de reabertura de reclamacoes
do PMCMV (Danos Fisicos — Faixa 1) esta relacionada as a¢des ou inércias das
construtoras no atendimento as reclamacfes dos beneficiarios. A alta incidéncia de
reclamacdes relativas a vicios construtivos das moradias, a vazamentos, a infiltracoes,
a rachaduras, a problemas n&o solucionados pelas construtoras (ou solucionados
parcialmente) ou mesmo a inatividade das construtoras, indica que a atuacao das
construtoras possui enorme impacto na reabertura das reclamacfes estudadas.

Ademais, verificou-se também que a influéncia da terceirizacdo do setor de
Telesservicos da CEF foi minima, ou nula, e ndo surtiu impacto significativo sobre as
solicitacdes de reaberturas. Mesmo que hipoteticamente se atribua ao atendimento
terceirizado da CEF, em sua totalidade, as falhas de comunicacdo mostradas pelo
Gréfico 5 (p.57), de 18,35%, ele ndo seria capaz de causar prejuizo ao fluxo de
comunicacao entre as vozes, levando ao aumento das solicitagdes de reabertura de
reclamacoes. Isso se deve, principalmente, ao tratamento dado pelo empregado
concursado apés o acolhimento e direcionamento da demanda do beneficiario pelo
empregado terceirizado. Nesse tratamento séo realizadas as correcfes necessarias
a fim de se identificar possiveis falhas e de se solucionar o problema do beneficiario,
contribuindo para minimizar a possibilidade de reabertura das reclamacoes.

Assim, diante dos resultados obtidos, indicando como a principal causa da
grande quantidade de solicitacfes de reaberturas de reclamacdes (PMCMV, Danos
Fisicos — Faixa ) as acdes ou inércias das construtoras, sugere-se 0 aprimoramento
do fluxo de comunicacédo entre a CEF e as construtoras, além da intensificacdo das
campanhas de informacéo dos direitos, deveres e obrigacdes tanto dos mutuarios
quanto das construtoras.

Para isso, o aprimoramento do fluxo de comunicacdo entre a CEF e as
construtoras pode ser efetivado por meio do uso de tecnologias de informacédo e de
comunicacéo (TIC), com a criagdo de sitios na rede mundial de computadores que

20 Prazo de resposta (Lei do SAC — Decreto 6.523, de 31 de julho de 2008): abertura (5 dias Gteis),
reabertura (2 dias Gteis).
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serviriam para registro em tempo real do status da demanda do beneficiario.
Atualmente, o contato realizado entre a CEF e as construtoras é feito por meio de
contatos telefénicos e de oficios, obrigatoriamente. A implementacdo de um sistema
complementar capaz de monitorar a atuacdo das construtoras, com registros de
atividades em tempo real, com data e hora, permitiria & CEF atuar tempestivamente
diante de algum problema que pudesse surgir. Isso agilizaria todo o processo de
atendimento a reclamacédo do beneficiario, contribuindo para minimizar o tempo de
resposta a sua demanda.

J4 quanto a intensificacdo das campanhas de informacdo sobre direitos,
deveres e obrigacbes dos mutuarios beneficiarios do programa e das construtoras,
vale ressaltar o papel de intermediadora da CEF. A vista disso, o objetivo desta
proposta € conscientizar e esclarecer tanto os beneficiarios quanto as construtoras
sobre o contrato habitacional que possuem, o que eles tém direito dentro desse
contrato, suas responsabilidades e obriga¢cfes. Dessa forma, seria possivel minimizar
os conflitos existentes, contribuindo para o didlogo entre ambas as partes.

Por fim, vale ressaltar que, diante do cenario de incertezas que o pais vive
atualmente e da tentativa do governo brasileiro em propor ac¢des visando atender a
uma demanda histérica de déficit habitacional, todos os esfor¢cos realizados pelo
Estado no sentido de melhorar a qualidade de vida da populacdo mais carente devem
ser apoiados, incentivados e defendidos. E nesse contexto que este trabalho se
insere, na tentativa de contribuir para a promoc¢do da cidadania, para o
desenvolvimento econdmico e social, e na identificacdo de falhas e acertos dos
processos envolvidos na aplicacdo das Politicas Publicas, mais especificamente no

ambito do Programa Habitacional “Minha Casa, Minha Vida”.
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ANEXO 1 - Autorizacdo para realizagdo da pesquisa pela empresa pesquisada

CAIXA

AUTORIZACAO

Eu, Cecilia Oliveira de Freitas Gomes, na qualidade de responsavel pelo Servigo de Aten-
dimento ao Consumidor (SAC) da “Caixa Econdmica Federal’, autorizo a realizagao da
pesquisa intitulada * A REABERTURA DE RECLAMAGCOES DO PROGRAMA MINHA
CASA MINHA VIDA NO ATENDIMENTO DE TELESSERVICOS DA CAIXA ECONOMICA
FEDERAL (2014-2015): UM ESTUDO ANALITICO DAS RECLAMAGOES TRANSCRI-
TAS NO TELESSERVIGOS" a ser conduzida sob a responsabilidade do pesquisador “Ros-
sano Silva D'Amato — matr.: ¢097.157-7", preservando a imagem da CAIXA e o sigilo de
informagoes de clientes, e declaro que esta Instituicao apresenta infraestrutura necessaria
a realizagao da referida pesquisa.

Brasilia, 12 de Fevereiro de 2016.
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ANEXO 2 - Tipologias 1 e 2: Especificagdes padronizadas

Especificacao padronizada

e Tipologia 1 — casa térrea — 35mz2,

FIGURA 2 — Exemplo da tipologia 1 — Casa Térrea.
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FONTE: Programa “Minha Casa, Minha Vida: 1 milhdo de Casas”.

85



86

Tipologia 2 — apartamento — 42m2.

FIGURA 3 — Exemplo da tipologia 2 — Apartamento.
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FONTE: Programa “Minha Casa, Minha Vida: 1 milhdo de Casas”.

Especificacdo da Tipologia 1 (Casa térrea com 35 m?)

Compartimentos: sala, cozinha, banheiro, 2 dormitérios, area externa com tanque.
Area da unidade: 35 m2.

Area interna: 32 m2.

Piso: cerdmico na cozinha e banheiro, cimentado no restante.

Revestimento de alvenarias: azulejo 1,50m nas paredes hidraulicas e box. Reboco
interno e externo com pintura PVA no restante.

Forro: laje de concreto ou forro de madeira ou PVC.

Cobertura: telha ceramica.

Esquadrias: janelas de ferro ou aluminio e portas de madeira.

Dimensdes dos compartimentos: compativel com mobiliario minimo.

Pé-direito: 2,20m na cozinha e banheiro, 2,50m no restante.

InstalagBes hidraulicas: nimero de pontos definido, medi¢édo independente.
InstalacBes elétricas: nimero de pontos definido, especificacdo minima de materiais.

Aquecimento solar/térmico: instalacdo de kit completo.
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Passeio: 0,50m no perimetro da construcéo.

Especificacdo da Tipologia 2 (Casa térrea com 42 m?)

Compartimentos: sala, cozinha, area de servico, banheiro, 2 dormitérios.

Prédio: 4 pavimentos, 16 apartamentos por bloco — opcao: até 5 pavimentos e 20
apartamentos.

Area da unidade: 42mz2,

Area interna: 37 m2.

Piso: cerAmico na cozinha e banheiro, cimentado no restante.

Revestimento de alvenarias: azulejo 1,50m nas paredes hidraulicas e box. Reboco
interno e externo com pintura PVA no restante.

Forro: laje de concreto.

Cobertura: telha fibrocimento.

Esquadrias: janelas de ferro ou aluminio e portas de madeira.

Dimensdes dos compartimentos: compativel com mobiliario minimo.

Pé-direito: 2,20m na cozinha e banheiro, 2,40m no restante.

InstalagBes hidraulicas: nimero de pontos definido, medi¢édo independente.
InstalacBes elétricas: numero de pontos definido, especificacdo minima de materiais.
Aquecimento solar/térmico: instalacdo de kit completo.

Passeio: 0,50m no perimetro da construcao.
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APENDICE A - Relac&o de opcdes de selecio para o assunto Habitagc&o

“1 — Amortizacao/Liquidacao de financiamento
1 - Davidas/Informacdes
2 — Atendimento GILIE
1 — Qualidade do servigo
3 — Atendimento Centralizado Habitacao
1 — Atendimento centralizado “Consumidor.Gov”
2 — Atendimento centralizado “Fale Conosco”
4 — Demais Informagbes Sobre Habitacdo
1 — Duvidas/ Informacdes
5 — Feirdo da Casa Propria
1 — Liberagéo do financiamento
6 — Financiamento Habitacional
1 — Alterag&o da data de vencimento
2 — Amortizacao e quitacdo do saldo devedor
3 — Avaliagao do imovel
4 — Boleto emissao/ envio
5 — Boleto/ Informacbtes
6 — Cadastro Restritivo/ Incluséo indevida
7 — Cobranca indevida
8 — Correspondéncias emissao/ envio
9 — Desconto para amortizacdo e quitacdo
10 — Divida de imovel transferido
11 — Empresa terceirizada de cobranca
12 — Estrutura do imével
13 — Exclusédo de débito em conta
14 — Extrato IR — clareza das informacdes
15 — Liberacao da baixa de hipoteca
16 — Liberacao do financiamento
17 — Liberacao do valor da venda para o vendedor
18 — PCMC (Programa Caixa Melhor Crédito) — Pausa
19 — Portabilidade
20 — Prestagéo — abatimento com FGTS
21 — Prestacéo — incorporacédo ao saldo devedor
22 — Prestacéo superior a capacidade de pagamento
23 — Reajuste da prestacao
24 — Renegociacao de divida
25 — Seguro habitacional — crédito CAIXA
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26 — Seguro habitacional — crédito de terceiros
27 — Seguro MIP — morte e invalidez permanente
28 — Taxa de juros
29 — Transferéncia do contrato
7 — Minha Casa Minha Vida
1 — Baixa de garantia
2 — Cobranca e recuperagéo de crédito
3 — Colocacéo de piso
4 — Condominio
5 — Dano fisico — faixa |
6 — Dano fisico — faixa Il e lll
7 — Entrega do empreendimento
8 — Invaséo e ociosidade
9 — Manutencéo de contrato
10 — Poder publico
11 — Seguranca
12 — Selecao de beneficiarios
13 — Sinistro — faixa |
14 — Sinistro — faixa Il e lll
8 — Programa de arrendamento
1 — Administragdo de condominios
2 — Amortizacao e quitacdo do saldo devedor
3 — Aquisicao antecipada — atendimento
4 — Atendimento GILIE
5 — Boleto emissé&o/ envio
6 — Cadastro restritivo — demora na exclusao
7 — Cadastro restritivo — inclusdo indevida
8 — Cobranca e recuperacgéo de crédito
9 — Cobranca indevida
10 — Condominio
11 — Condominio — falta de seguranca
12 — Critérios de avaliacéo
13 — Danos fisicos
14 — Entrega do contrato
15 — Estrutura do imével
16 — Liberacdo do financiamento
17 — Renegociacéo de divida
18 — Sinistro — catastrofes naturais
19 — Valor do condominio
9 - Uso do FGTS



1 — Duvidas/ Informactes
10 — Venda de imoveis
1 — Agendamento de visita a imovel
2 — Condominio — débito do imovel
3 — Leildo — imoveis Caixa
4 — Leildo — imoveis de terceiros”
FONTE: CEF - Sistema “atender.caixa” (banco de dados de habitag&o).
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APENDICE B - Comparacio das Medidas analisadas para o beneficiario

Tabela 4 — Beneficiario - Exatiddo x Preciséo

Exatidao Precisao
SIM NAO SIM NAO
368 8 374 2

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o beneficiario, em 97,87% das ocorréncias,

foi objetivo no seu discurso e sabia 0 que queria ao abrir/reabrir a reclamacdo em

99,46% das ocorréncias. Esse resultado sugere que quanto maior a sua objetividade

no discurso, maior a certeza do beneficiario com relacdo aquilo que deseja.

Tabela 5 — Beneficiario - Exatiddo x Linearidade

Exatidao Linearidade
SIM NAO SIM NAO
368 8 370 6

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o beneficiario, em 97,87% das ocorréncias,
foi objetivo no seu discurso e que, seu discurso segue uma logica linear de escrita,
sem ruido semantico na sua comunicacdo em 98,40% das ocorréncias. Esse
resultado sugere que quanto maior a sua objetividade no discurso, maior a
possibilidade de facilidade de entendimento da sequéncia de fatos e agdes narradas

cronologicamente pelo beneficiario.

Tabela 6 — Beneficiario - Exatidao x Especificidade

Exatidao Especificidade
SIM NAO SIM NAO
368 8 237 139

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o beneficiario, em 97,87% das ocorréncias,
foi objetivo no seu discurso e que, em 63,03% das ocorréncias, o declarou haver
apenas um problema referente ao seu imovel. Nesse contexto, ndo foi identificada
nenhuma relagéo direta ou indireta de influéncia entre as medidas. Isso considerando
gue, apesar de ter ocorrido incoeréncia em apenas 8 ocorréncias, houve relato de

mais de um problema em 139 ocorréncias, conforme evidenciado pela Tabela 6.
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Tabela 7 — Beneficiario - Exatidao x Assertividade

Exatidao Assertividade
SIM NAO SIM NAO
368 8 15 361

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o beneficiario, em 97,87% das ocorréncias,

foi objetivo no seu discurso e que, em 96,01% das ocorréncias, ele ndo apresentou
dificuldade em se expressar. Esse resultado sugere que quanto maior a objetividade
em seu discurso, maior a possibilidade de mais facilmente o beneficiario conseguir

expor seus argumentos.

Tabela 8 — Beneficiario - Exatidao x Quantidade

Exatidao Quantidade
SIM NAO SIM NAO
368 8 7 369

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o beneficiario, em 97,87% das ocorréncias,
foi objetivo no seu discurso e que, em 97,87% das ocorréncias, ndo houve repeticdo
em sua fala, ou seja, ndo foram encontrados pleonasmos na declaracédo de seu
manifesto de reclamacdo. Isso sugere que quanto maior a objetividade em seu

discurso, maior a possibilidade de tendéncia a concisao de sua fala.

Tabela 9 — Beneficiario - Precisdo x Linearidade

Precisao Linearidade
SIM NAO SIM NAO
374 2 370 6

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o beneficiario, em 99,46% das ocorréncias,
sabia 0 que queria em seu discurso e que seu discurso segue uma légica linear de
escrita, sem ruido semantico na sua comunicacdo em 98,40% das ocorréncias. I1Sso
sugere gque quanto maior a sua certeza com relacdo aquilo que deseja, maior € a
possibilidade de facilidade de entendimento da sequéncia de fatos e agdes narradas

cronologicamente pelo beneficiario.
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Tabela 10 — Beneficiario - Precisdo x Especificidade

Precisdo Especificidade
SIM NAO SIM NAO
374 2 237 139

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o beneficiario, em 99,46% das ocorréncias,
sabia 0 que queria em seu discurso e que, em 63,03% das ocorréncias, o beneficiario
declarou haver apenas um problema referente ao seu imovel. Nesse contexto, nao foi
identificada nenhuma relacéo direta ou indireta de influéncia entre as medidas. Isso
considerando que, apesar de ter ocorrido imprecisdo em apenas 2 ocorréncias, houve
relato de mais de um problema em 139 ocorréncias, conforme evidenciado pela
Tabela 10.

Tabela 11 — Beneficiario - Precisao x Assertividade

Precisdo Assertividade
SIM NAO SIM NAO
374 2 15 361

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o beneficiario, em 99,46% das ocorréncias,
sabia o que queria em seu discurso e que, em 96,01% das ocorréncias, néao
apresentou dificuldades em se expressar. Esse resultado sugere que gquanto maior a
objetividade em seu discurso, maior a possibilidade de facilmente ele conseguir expor

seus argumentos.

Tabela 12 — Beneficiario - Precisdo x Quantidade

Precisdo Quantidade
SIM NAO SIM NAO
374 2 7 368

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o beneficiario, em 99,46% das ocorréncias,
sabia o que queria em seu discurso e que, em 97,87% das ocorréncias, ndo houve
repeticdo em sua fala, ou seja, ndo foram encontrados pleonasmos na declaracéo de
seu manifesto de reclamacgé&o. Esse resultado sugere que quanto maior a certeza do
beneficiario com relacdo aquilo que deseja, maior a possibilidade da tendéncia a

concisao de sua fala.
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Tabela 13 — Beneficiario - Linearidade x Especificidade

Linearidade Especificidade
SIM NAO SIM NAO
370 6 237 139

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso do beneficiario, em 98,40% das
ocorréncias, segue uma ldgica linear de escrita, sem ruido semantico na sua
comunicacao e que, em 63,03% das ocorréncias, declarou haver apenas um problema
referente ao seu imével. Nesse contexto, ndo foi identificada nenhuma relacéo direta
ou indireta de influéncia entre as medidas. Isso considerando que, apesar de ter
ocorrido falta de légica linear de escrita em apenas 6 ocorréncias, houve relato de
mais de um problema em 139 ocorréncias, conforme evidenciado pela Tabela 13.

Tabela 14 — Beneficiario - Linearidade x Assertividade

Linearidade Assertividade
SIM NAO SIM NAO
370 6 15 361

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso do beneficiario, em 98,40% das
ocorréncias, segue uma ldégica linear de escrita, sem ruido semantico na sua
comunicacao e que, em 96,01% das ocorréncias, ele ndo apresentou dificuldades em
se expressar. Esse resultado sugere que quanto maior a facilidade de entendimento
da sequéncia de fatos e acdes narradas cronologicamente pelo beneficiario, maior a

possibilidade de facilmente ele conseguir expor seus argumentos.

Tabela 15 — Beneficiario - Linearidade x Quantidade

Linearidade Quantidade
SIM NAO SIM NAO
370 6 7 368

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso do beneficiario, em 98,40% das
ocorréncias, segue uma logica linear de escrita, sem ruido semantico na sua
comunicacao e que, em 97,87% das ocorréncias, ndo houve repeticdo em sua fala,
ou seja, nao foram encontrados pleonasmos na declaragdo de seu manifesto de

reclamacédo. Esse resultado sugere que quanto maior € a facilidade de entendimento
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da sequéncia de fatos e a¢des narradas cronologicamente pelo beneficiario, maior a
possibilidade da tendéncia a conciséo de sua fala.

Tabela 16 — Beneficiario - Especificidade x Assertividade
Especificidade Assertividade
SIM NAO SIM NAO
237 139 15 361

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o beneficiario, em 63,03% das ocorréncias,
declarou haver apenas um problema referente ao seu imovel e que, em 96,01% das
ocorréncias, ele ndo apresentou dificuldade em se expressar. Nesse contexto, nao foi
identificada nenhuma relagdo direta ou indireta de influéncia entre as medidas. Isso
considerando que, apesar de ter declarado mais de um problema em 139 ocorréncias,
em apenas 15 ocorréncias ele apresentou dificuldade de se expressar, conforme

evidenciado pela Tabela 16.

Tabela 17 — Beneficiario - Especificidade x Quantidade
Especificidade Quantidade
SIM NAO SIM NAO
237 139 7 368

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o beneficiario, em 63,03% das ocorréncias,
declarou haver apenas um problema referente ao seu imovel e que, em 97,87% das
ocorréncias, ndo houve repeticdo em sua fala, ou seja, ndo foram encontrados
pleonasmos na declaracdo de seu manifesto de reclamacgéo. Nesse contexto, néo foi
identificada nenhuma relagdo direta ou indireta de influéncia entre as medidas. Isso
considerando que, apesar de ter declarado mais de um problema em 139 ocorréncias,
em 368 ocorréncias ndo houve repeticdo em sua fala, ou seja, ndo foram encontrados
pleonasmos na declaracdo de seu manifesto de reclamacédo, conforme evidenciado

pela Tabela 17.

Tabela 18 — Beneficiario - Assertividade x Quantidade

Assertividade Quantidade
SIM NAO SIM NAO
15 361 7 368

Fonte: Elaborado pelo autor.
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O resultado obtido demonstrou que o beneficiario, em 96,01% das ocorréncias,
nao apresentou dificuldade em se expressar e que, em 97,87% das ocorréncias, nao
houve repeticio em sua fala, ou seja, ndo foram encontrados pleonasmos nha
declaracdo de seu manifesto de reclamacdo. Esse resultado sugere que quanto mais
facilmente o beneficiario consegue expor seus argumentos, maior a possibilidade da

tendéncia a concisao de sua fala.
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APENDICE C - Comparacio das Medidas analisadas para o empregado
terceirizado

Tabela 19 — Empregado terceirizado - Exatidao x Precisao

Exatidao Precisao
SIM NAO SIM NAO
376 0 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 100% das
ocorréncias, foi objetivo no seu discurso e que, em 100% das ocorréncias, demonstrou
ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava na reclamacéo. Nesse contexto,
nao foi identificada nenhuma relac&o direta ou indireta de influéncia entre as medidas.
Isso considerando que o empregado pode ter sido objetivo em seu discurso sem,

contudo, ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava a reclamacao.

Tabela 20 — Empregado terceirizado - Exatidao x Linearidade

Exatidao Linearidade
SIM NAO SIM NAO
376 0 369 7

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 100% das
ocorréncias, foi objetivo no seu discurso e que, em 98,13% das ocorréncias, seu
discurso segue uma lbgica linear de escrita, sem ruido semantico na sua
comunicacao. Esse resultado sugere que quanto maior a sua objetividade no discurso,
maior a possibilidade de facilidade de entendimento da sequéncia de fatos e acdes
transcritas cronologicamente pelo operador.

Tabela 21 — Empregado terceirizado - Exatidao x Especificidade

Exatidao Especificidade
SIM NAO SIM NAO
376 0 237 139

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 100% das
ocorréncias, foi objetivo no seu discurso e que, em 63,03% das ocorréncias,

apresentou coesdo em relagcdo ao assunto tratado, atendo-se exclusivamente ao
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questionamento do beneficiario. Nesse contexto, ndo foi identificada nenhuma relacéo
direta ou indireta de influéncia entre as medidas. Isso considerando que, apesar de
ter sido objetivo em seu discurso nas 376 ocorréncias, ndo apresentou coesao em
relacdo ao assunto tratado em 139 ocorréncias, conforme evidenciado pela Tabela
21.

Tabela 22 — Empregado terceirizado - Exatidao x Assertividade

Exatidao Assertividade
SIM NAO SIM NAO
376 0 10 366

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 100% das
ocorréncias, foi objetivo no seu discurso e que, em 97,34% das ocorréncias, nao
apresentou dificuldade em se expressar. Esse resultado sugere que quanto maior a
objetividade em seu discurso, maior a possibilidade de facilmente o empregado

terceirizado conseguir expor seus argumentos.

Tabela 23 — Empregado terceirizado - Exatiddo x Quantidade

Exatidao Quantidade
SIM NAO SIM NAO
376 0 367 9

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 100% das
ocorréncias, foi objetivo no seu discurso e que, em 97,60% das ocorréncias, manteve
o direcionamento original da reclamacéo, ou seja, encaminhou a reclamacao para o
mesmo setor que tratou o problema do beneficidrio originalmente. Nesse contexto,
nao foi identificada nenhuma relac&o direta ou indireta de influéncia entre as medidas.
Isso considerando que, o fato de ele ter sido objetivo em seu discurso nas 376
ocorréncias, ndo impede a transferéncia das reclamacdes, que foi assinalado nas 9

ocorréncias transferidas, conforme evidenciado pela Tabela 23.

Tabela 24 — Empregado terceirizado - Exatiddo x Resposta

Exatidao Resposta
SIM NAO SIM NAO
376 0 374 2

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 100% das

ocorréncias, foi objetivo no seu discurso e que, em 99,46% das ocorréncias,
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respondeu a tempo a reclamacdo, encaminhando-a ao setor responsavel para
tratamento. Nesse contexto, nao foi identificada nenhuma relacao direta ou indireta de
influéncia entre as medidas. Isso considerando que, o fato de ele ter sido objetivo em
seu discurso nas 376 ocorréncias ndao impede a perda de prazo de resposta, que foi

assinalada nas 2 ocorréncias perdidas, conforme evidenciado pela Tabela 24.

Tabela 25 — Empregado terceirizado - Exatidao x Finalizado

Exatidao Finalizado
SIM NAO SIM NAO
376 0 0 376

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 100% das
ocorréncias, foi objetivo no seu discurso e que, em 100% das ocorréncias, finalizou a
reclamacado nao informando o grau de satisfacdo do beneficiario/cliente. Isso se deve
ao fato de que o empregado terceirizado ndo € responséavel pelas finalizacdes, mas
sim o empregado concursado. Nesse contexto, ndo foi identificada nenhuma relacéo

direta ou indireta de influéncia entre as medidas.

Tabela 26 — Empregado terceirizado - Precisao x Linearidade

Precisao Linearidade
SIM NAO SIM NAO
376 0 369 7

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 100% das
ocorréncias, demonstrou ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava na
reclamacao e que, em 98,13% das ocorréncias, seu discurso segue uma logica linear
de escrita, sem ruido seméantico na sua comunicac¢ao. Isso sugere que quanto maior
seu conhecimento sobre o assunto tratado, maior é a possibilidade de facilidade de
entendimento da sequéncia de fatos e acdes transcritas cronologicamente pelo

operador.

Tabela 27 — Empregado terceirizado - Precisao x Especificidade

Preciséo Especificidade
SIM NAO SIM NAO
376 0 237 139

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 100% das

ocorréncias, demonstrou ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava na
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reclamacao e que, em 63,03% das ocorréncias, apresentou coesao em relacdo ao
assunto tratado, atendo-se exclusivamente ao questionamento do beneficiario. Esse
resultado sugere gque houve uma falha no atendimento prestado por parte do operador
terceirizado. Isso considerando o fato de que, ao invés de direcionar cada problema
relatado a sua &rea especifica, aglutinou os problemas em um Unico assunto/tema e
encaminhou a reclamacao para o setor cujo problema mais se destacou, gerando
transtornos ao tratamento da demanda. Ou seja, ele tinha conhecimento sobre o
assunto e, ainda assim, ndo apresentou coesdo em 139 ocorréncias, conforme

evidenciado pela Tabela 27.

Tabela 28 — Empregado terceirizado - Precisdo x Assertividade

Precisao Assertividade
SIM NAO SIM NAO
376 0 10 366

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 100% das
ocorréncias, demonstrou ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava na
reclamacéo e que, em 97,34% das ocorréncias, o ele ndo apresentou dificuldades em
se expressar. Esse resultado sugere que quanto maior seu conhecimento sobre o
assunto tratado, maior a possibilidade de facilmente ele conseguir expor seus

argumentos.

Tabela 29 — Empregado terceirizado - Precisdo x Quantidade

Precisdo Quantidade
SIM NAO SIM NAO
376 0 367 9

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 100% das
ocorréncias, demonstrou ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava na
reclamacédo e que, em 97,60% das ocorréncias, manteve a transferéncia original da
reclamacao, ou seja, encaminhou a reclamacdo para 0 mesmo setor que tratou o
problema do beneficiario originalmente. Esse resultado sugere que quanto maior seu
conhecimento sobre o assunto tratado, maior a possibilidade de efetuar o

direcionamento correto da ocorréncia.
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Tabela 30 — Empregado terceirizado - Precisdo x Resposta

Precisdo Resposta
SIM NAO SIM NAO
376 0 374 2

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 100% das
ocorréncias, demonstrou ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava na
reclamacédo e que, em 99,46% das ocorréncias, respondeu a tempo a reclamacao,
encaminhando-a ao setor responsavel para tratamento. I1Sso sugere que quanto maior
seu conhecimento sobre o assunto tratado, maior a possibilidade de a resposta ser

dada em tempo habil, tempestivamente.

Tabela 31 — Empregado terceirizado - Precisao x Finalizado

Precisao Finalizado
SIM NAO SIM NAO
376 0 0 376

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 100% das
ocorréncias, demonstrou ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava na
reclamacdo e que, em 100% das ocorréncias, ele finalizou a reclamacdo nao
informando o grau de satisfacdo do beneficiario/cliente. Isso se deve ao fato de que o
empregado terceirizado ndo é responsavel pelas finalizacbes, mas sim o empregado
concursado. Nesse contexto, nao foi identificada nenhuma relacao direta ou indireta

de influéncia entre as medidas.

Tabela 32 — Empregado terceirizado - Linearidade x Especificidade

Linearidade Especificidade
SIM NAO SIM NAO
369 7 237 139

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso do empregado terceirizado, em
98,13% das ocorréncias, segue uma logica linear de escrita, sem ruido semantico na
sua comunicagdo e que, em 63,03% das ocorréncias, ele apresentou coesdo em
relacdo ao assunto tratado, atendo-se exclusivamente ao questionamento do
beneficiario. Nesse contexto, nao foi identificada nenhuma relac&o direta ou indireta

de influéncia entre as medidas. Isso considerando que, apesar de seu discurso ter
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apresentado logica linear de escrita em 369 ocorréncias, ele ndo apresentou coesao
em relag&o ao assunto tratado em 139 ocorréncias, conforme evidenciado pela Tabela
32.

Tabela 33 — Empregado terceirizado - Linearidade x Assertividade
Linearidade Assertividade
SIM NAO SIM NAO

369 7 10 366
Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso do empregado terceirizado, em
98,13% das ocorréncias, segue uma légica linear de escrita, sem ruido semantico na
sua comunicagao e que, em 97,34% das ocorréncias, ele ndo apresentou dificuldades
em se expressar. Esse resultado sugere que quanto maior € a facilidade de
entendimento da sequéncia de fatos e ac¢bes transcritas cronologicamente pelo

operador, maior a possibilidade de facilmente ele conseguir expor seus argumentos.

Tabela 34 — Empregado terceirizado - Linearidade x Quantidade

Linearidade Quantidade
SIM NAO SIM NAO
369 7 367 9

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso do empregado terceirizado, em
98,13% das ocorréncias, segue uma logica linear de escrita, sem ruido semantico na
sua comunicacéo e que, em 97,60% das ocorréncias, ele manteve a transferéncia
original da reclamacéo, ou seja, encaminhou a reclamacéo para 0 mesmo setor que
tratou o problema do beneficiario originalmente. Nesse contexto, nao foi identificada
nenhuma relacéo direta ou indireta de influéncia entre as medidas. Isso considerando
que, apesar de seu discurso ter apresentado légica linear de escrita em 369
ocorréncias, esse fato ndo impede a transferéncia das reclamacgdes, sendo assinalado

nas 9 ocorréncias transferidas, conforme evidenciado pela Tabela 34.

Tabela 35 — Empregado terceirizado - Linearidade x Resposta

Linearidade Resposta
SIM NAO SIM NAO
369 7 374 2

Fonte: Elaborado pelo autor.
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O resultado obtido demonstrou que o discurso do empregado terceirizado, em
98,13% das ocorréncias, segue uma logica linear de escrita, sem ruido semantico na
sua comunicacdo e que, em 99,46% das ocorréncias, ele respondeu a tempo a
reclamacao, encaminhando-a ao setor responsavel para tratamento. Esse resultado
sugere que quanto maior é a facilidade de entendimento da sequéncia de fatos e
acOes transcritas cronologicamente pelo operador, maior a possibilidade de a resposta

ser dada em tempo habil, tempestivamente.

Tabela 36 — Empregado terceirizado - Linearidade x Finalizado

Linearidade Finalizado
SIM NAO SIM NAO
369 7 320 56

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso do empregado terceirizado, em
98,13% das ocorréncias, segue uma légica linear de escrita, sem ruido seméantico na
sua comunicacado e que, em 85,10% das ocorréncias, ele finalizou a reclamacéo ndo
informando o grau de satisfacdo do beneficiario/cliente. Isso se deve ao fato de que o
empregado terceirizado ndo é responsavel pelas finalizacdes, mas sim o empregado
concursado. Nesse contexto, nao foi identificada nenhuma relacao direta ou indireta

de influéncia entre as medidas.

Tabela 37 — Empregado terceirizado - Especificidade x Assertividade
Especificidade Assertividade
SIM NAO SIM NAO

237 139 10 366
Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso do empregado terceirizado, em
63,03% das ocorréncias, apresentou coesdo em relagdo ao assunto tratado, atendo-
se exclusivamente ao questionamento do beneficiario e que, em 97,34% das
ocorréncias, ele ndo apresentou dificuldade em se expressar. Nesse contexto, nao foi
identificada nenhuma relagdo direta ou indireta de influéncia entre as medidas. Isso
considerando que, apesar de ele ndo ter apresentado coesdo em 139 ocorréncias,
apenas em 10 ocorréncias teve dificuldade em se expressar, conforme evidenciado

pela Tabela 37.
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Tabela 38 — Empregado terceirizado - Especificidade x Quantidade

Especificidade Quantidade
SIM NAO SIM NAO
237 139 367 9

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso do empregado terceirizado, em
63,03% das ocorréncias, apresentou coesao em relagdo ao assunto tratado, atendo-
se exclusivamente ao questionamento do beneficiario e que, em 97,60% das
ocorréncias, ele manteve a transferéncia original da reclamacgéo, ou seja, encaminhou
a reclamacéao para o0 mesmo setor que tratou o problema do beneficiario originalmente.
Nesse contexto, ndo foi identificada nenhuma relacao direta ou indireta de influéncia
entre as medidas. Isso considerando que, apesar de ele ndo ter apresentado coesao
em 139 ocorréncias, esse fato ndo impede a transferéncia das reclamacgdes, sendo

assinalado nas 9 ocorréncias transferidas, conforme evidenciado pela Tabela 38.

Tabela 39 — Empregado terceirizado - Especificidade x Resposta

Especificidade Resposta
SIM NAO SIM NAO
237 139 374 2

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso do empregado terceirizado, em
63,03% das ocorréncias, apresentou coesdo em relagdo ao assunto tratado, atendo-
se exclusivamente ao questionamento do beneficiario e que, em 99,46% das
ocorréncias, ele respondeu a tempo a reclamacdo, encaminhando-a ao setor
responsavel para tratamento. Nesse contexto, nao foi identificada nenhuma relagéo
direta ou indireta de influéncia entre as medidas. Isso considerando que, apesar de
ele ndo ter apresentado coesdo em 139 ocorréncias, ndo impede a perda de prazo de
resposta, que foi assinalada nas 2 ocorréncias perdidas, conforme evidenciado pela

Tabela 39.

Tabela 40 — Empregado terceirizado - Especificidade x Finalizado

Especificidade Finalizado
SIM NAO SIM NAO
237 139 0 376

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso do empregado terceirizado, em

63,03% das ocorréncias, apresentou coesdo em relacdo ao assunto tratado, atendo-
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se exclusivamente ao questionamento do beneficiario e que, em 100% das
ocorréncias, ele finalizou a reclamacgéo n&o informando o grau de satisfacdo do
beneficiario/cliente. Isso se deve ao fato de que o empregado terceirizado ndo é
responsavel pelas finalizacbes, mas sim o empregado concursado. Nesse contexto,

nao foi identificada nenhuma relagéo direta ou indireta de influéncia entre as medidas.

Tabela 41 — Empregado terceirizado - Assertividade x Quantidade

Assertividade Quantidade
SIM NAO SIM NAO
10 366 367 9

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 97,34% das
ocorréncias, ndo apresentou dificuldade em se expressar e que, em 97,60% das
ocorréncias, manteve a transferéncia original da reclamacéo, ou seja, encaminhou a
reclamacado para 0 mesmo setor que tratou o problema do beneficiario originalmente.
Esse resultado sugere que, indiretamente, quanto mais facilmente ele conseguir expor
seus argumentos, maior a possibilidade de efetuar o direcionamento correto da
ocorréncia. Isso considerando que a capacidade de se expressar mais facilmente
pode estar ligada a capacidade de compreensdo do problema, o que,

consequentemente, permite o direcionamento correto da demanda.

Tabela 42 — Empregado terceirizado - Assertividade x Resposta

Assertividade Resposta
SIM NAO SIM NAO
10 366 374 2

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 97,34% das
ocorréncias, nao apresentou dificuldade em se expressar e que, em 99,46% das
ocorréncias, ele respondeu a tempo a reclamacgdo, encaminhando-a ao setor
responsavel para tratamento. Isso considerando que, o fato dele néo ter tido
dificuldade em se expressar em 366 ocorréncias, ndo impede a perda de prazo de
resposta, que foi assinalada nas 2 ocorréncias perdidas, conforme evidenciado pela

Tabela 42.
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Tabela 43 — Empregado terceirizado - Assertividade x Finalizado

Assertividade Finalizado
SIM NAO SIM NAO
10 366 0 376

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 97,34% das
ocorréncias, ndo apresentou dificuldade em se expressar e que, em 100% das
ocorréncias, ele finalizou a reclamagéo n&o informando o grau de satisfacdo do
beneficiario/cliente. Isso se deve ao fato de que o empregado terceirizado ndo é
responsavel pelas finalizacbes, mas sim o empregado concursado. Nesse contexto,

nao foi identificada nenhuma relac&o direta ou indireta de influéncia entre as medidas.

Tabela 44 — Empregado terceirizado - Quantidade x Resposta

Quantidade Resposta
SIM NAO SIM NAO
367 9 374 2

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 97,60% das
ocorréncias, manteve a transferéncia original da reclamacéo, ou seja, encaminhou a
reclamacao para o mesmo setor que tratou o problema do beneficiario originalmente
e que, em 99,46% das ocorréncias, ele respondeu a tempo a reclamacao,
encaminhando-a ao setor responsavel para tratamento. Esse resultado sugere que a
guanto maior a quantidade de transferéncias realizada como a original, maior a

possibilidade de a resposta ser dada em tempo habil, tempestivamente.

Tabela 45 — Empregado terceirizado - Quantidade x Finalizado

Quantidade Finalizado
SIM NAO SIM NAO
367 9 0 376

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 97,60% das
ocorréncias, manteve a transferéncia original da reclamacgéo, ou seja, encaminhou a
reclamacdo para o0 mesmo setor que tratou o problema do beneficiario originalmente
e que, em 100% das ocorréncias, ele finalizou a reclamacao nao informando o grau
de satisfacdo do beneficiario/cliente. Isso se deve ao fato de que o empregado

terceirizado n&o € responsavel pelas finalizagbes, mas sim o empregado concursado.
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Nesse contexto, ndo foi identificada nenhuma relacéo direta ou indireta de influéncia

entre as medidas.

Tabela 46 — Empregado terceirizado - Resposta x Finalizado

Resposta Finalizado
SIM NAO SIM NAO
374 2 0 376

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado terceirizado, em 97,60% das
ocorréncias, respondeu a tempo a reclamacgéo, encaminhando-a ao setor responsavel
para tratamento e que, em 100% das ocorréncias, ele finalizou a reclamacao néo
informando o grau de satisfacdo do beneficiario/cliente. Isso se deve ao fato de que o
empregado terceirizado ndo é responsavel pelas finalizacbes, mas sim o empregado
concursado. Nesse contexto, nao foi identificada nenhuma relacao direta ou indireta

de influéncia entre as medidas.
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APENDICE D - Comparacio das Medidas analisadas para o empregado
concursado

Tabela 47 — Empregado Caixa - Exatiddo x Preciséo

Exatidao Precisao
SIM NAO SIM NAO
373 3 373 3

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 99,20% das
ocorréncias, foi objetivo no seu discurso e que, em 99,20% das ocorréncias, ele
demonstrou ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava na reclamacéo,
estando em consonancia com o0s normativos do banco. Esse resultado sugere que
guanto maior a sua objetividade no discurso, maior a possibilidade de apresentar
conhecimento sobre o assunto tratado.

Tabela 48 — Empregado Caixa - Exatiddo x Linearidade

Exatidao Linearidade
SIM NAO SIM NAO
373 3 358 18

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 99,20% das
ocorréncias, foi objetivo no seu discurso e que, em 95,21% das ocorréncias, seu
discurso segue uma lbgica linear de escrita, sem ruido semantico na sua
comunicacao. Esse resultado sugere que quanto maior a sua objetividade no discurso,
maior a possibilidade de facilidade de entendimento da sequéncia de fatos e acdes

transcritas cronologicamente pelo empregado concursado.

Tabela 49 — Empregado Caixa - Exatiddo x Especificidade

Exatidao Especificidade
SIM NAO SIM NAO
373 3 363 13

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 99,20% das
ocorréncias, foi objetivo no seu discurso e que, em 96,54% das ocorréncias, ele
apresentou coesdo em relagcdo ao assunto tratado, atendo-se exclusivamente ao

guestionamento do beneficiario. Esse resultado sugere que quanto maior a sua



110

objetividade no discurso, maior a possibilidade da tendéncia de ater-se estritamente
ao problema do cliente, mantendo o foco em sua solugéo.

Tabela 50 — Empregado Caixa - Exatiddo x Assertividade

Exatidao Assertividade
SIM NAO SIM NAO
373 3 22 354

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 99,20% das
ocorréncias, foi objetivo no seu discurso e que, em 96,54% das ocorréncias, ele ndo
apresentou dificuldade em se expressar. Esse resultado sugere que quanto maior a
objetividade em seu discurso, maior a possibilidade de facilmente o empregado

concursado conseguir expor seus argumentos.

Tabela 51 — Empregado Caixa - Exatiddo x Quantidade

Exatidao Quantidade
SIM NAO SIM NAO
373 3 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 99,20% das
ocorréncias, foi objetivo no seu discurso e que, em 100% das ocorréncias, ele manteve
a transferéncia original da reclamacao, ou seja, ndo encaminhou a reclamacao para
nenhum outro setor. Isso se deve ao fato de que o empregado concursado € o
responsavel final pelo tratamento das reclamacdes. Nesse contexto, ndo foi
identificada nenhuma relacéo direta ou indireta de influéncia entre as medidas, uma
vez que, por se tratar de uma reabertura, ele ndo pode transferir a reclamacao,

conforme evidenciado pela Tabela 51.

Tabela 52 — Empregado Caixa - Exatiddo x Resposta

Exatidao Resposta
SIM NAO SIM NAO
373 3 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 99,20% das
ocorréncias, foi objetivo no seu discurso e que, em 100% das ocorréncias, ele
respondeu a tempo a reclamacdo. Esse resultado sugere que quanto maior a sua
objetividade no discurso, maior a possibilidade de a resposta ser dada em tempo habil,

tempestivamente.
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Tabela 53 — Empregado Caixa - Exatidéo x Finalizado

Exatidao Finalizado
SIM NAO SIM NAO
373 3 320 56

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 99,20% das
ocorréncias, foi objetivo no seu discurso e que, em 85,10% das ocorréncias, ele
finalizou a reclamagéo informando o grau de satisfagdo do beneficiario/cliente. Esse
resultado sugere que ndo ha uma relacéo direta ou indireta de influéncia entre as
medidas. Isso considerando que, durante todo processo de atendimento ao
beneficiario, foram realizados véarios contatos com o mutudrio, tanto pela CEF quanto
pela construtora. Entdo, é plausivel inferir que, por esse motivo, ndo foi necessario
efetuar novos registros de contatos pés-reclamacéo informando o grau de satisfacao

do cliente.

Tabela 54 — Empregado Caixa - Preciséo x Linearidade

Precisao Linearidade
SIM NAO SIM NAO
373 3 358 18

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 99,20% das
ocorréncias, mostrou ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava na
reclamacéo, estando em consonancia com os normativos do banco e que, em 95,21%
das ocorréncias, que seu discurso segue uma logica linear de escrita, sem ruido
semantico na sua comunicacdo. Esse resultado sugere que quanto maior seu
conhecimento sobre o assunto tratado, maior a possibilidade de facilidade de
entendimento da sequéncia de fatos e agles transcritas cronologicamente pelo

empregado concursado.

Tabela 55 — Empregado Caixa - Precisdo x Especificidade

Preciséo Especificidade
SIM NAO SIM NAO
373 3 362 13

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 99,20% das
ocorréncias, mostrou ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava na

reclamacéo, estando em consonancia com os normativos do banco e que, em 96,27%
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das ocorréncias, ele apresentou coesao em relagcdo ao assunto tratado, atendo-se
exclusivamente ao questionamento do beneficiario. Esse resultado sugere que quanto
maior seu conhecimento sobre o0 assunto tratado, maior a possibilidade da tendéncia

de ater-se estritamente ao problema do cliente, mantendo o foco em sua solucéo.

Tabela 56 — Empregado Caixa - Precisdo x Assertividade

Precisdo Assertividade
SIM NAO SIM NAO
373 3 22 354

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 99,20% das
ocorréncias, mostrou ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava na
reclamacéo, estando em consonancia com os normativos do banco e que, em 94,14%
das ocorréncias, ele ndo apresentou dificuldade em se expressar. Esse resultado
sugere que quanto maior seu conhecimento sobre o assunto tratado, maior a
possibilidade de facilmente o empregado concursado conseguir expor seus

argumentos.

Tabela 57 — Empregado Caixa - Precisdo x Quantidade

Precisado Quantidade
SIM NAO SIM NAO
373 3 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 99,20% das
ocorréncias, mostrou ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava na
reclamacao, estando em consonancia com os normativos do banco e que, em 100%
das ocorréncias, ele manteve a transferéncia original da reclamacédo, ou seja, ndo
encaminhou a reclamagéo para nenhum outro setor. Isso se deve ao fato de que o
empregado concursado é responsavel final pelo tratamento das reclamactes. Nesse
contexto, nao foi identificada nenhuma relacéo direta ou indireta de influéncia entre as
medidas, uma vez que, por se tratar de uma reabertura, ele ndo pode transferir a

reclamacao, conforme evidenciado pela Tabela 57.
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Tabela 58 — Empregado Caixa - Precisdo x Resposta

Precisdo Resposta
SIM NAO SIM NAO
373 3 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 99,20% das
ocorréncias, mostrou ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava na
reclamacao, estando em consonancia com os normativos do banco e que, em 100%
das ocorréncias, ele respondeu a tempo a reclamacéo. Esse resultado sugere que
guanto maior seu conhecimento sobre o assunto tratado, maior a possibilidade de a
resposta ser dada em tempo habil, tempestivamente.

Tabela 59 — Empregado Caixa - Precisdo x Finalizado

Precisao Finalizado
SIM NAO SIM NAO
373 3 320 56

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 99,20% das
ocorréncias, mostrou ter conhecimento sobre o assunto do qual se tratava na
reclamacao, estando em consonancia com 0s normativos do banco e que, em 85,10%
das ocorréncias, ele finalizou a reclamacdo informando o grau de satisfacdo do
beneficiario/cliente. Esse resultado sugere que nao ha uma relacéo direta ou indireta
de influéncia entre as medidas. Isso considerando que durante todo processo de
atendimento ao beneficiario, foram realizados varios contatos com o mutuario, tanto
pela CEF quanto pela construtora. Entdo, € plausivel inferir que, por esse motivo, ndo
foi necessério efetuar novos registros de contatos pds-reclamacao informando o grau

de satisfacdo do cliente.

Tabela 60 — Empregado Caixa - Linearidade x Especificidade

Linearidade Especificidade
SIM NAO SIM NAO
358 18 362 13

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso do empregado concursado, em
95,21% das ocorréncias, segue uma logica linear de escrita, sem ruido semantico na
sua comunicacao e que, em 96,27% das ocorréncias, ele apresentou coesdo em

relacdo ao assunto tratado, atendo-se exclusivamente ao questionamento do
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beneficiario. Esse resultado sugere que quanto maior a facilidade de entendimento da
sequéncia de fatos e acdes transcritas cronologicamente pelo empregado
concursado, maior a possibilidade da tendéncia de ater-se estritamente ao problema

do cliente, mantendo o foco em sua solucéo.

Tabela 61 — Empregado Caixa - Linearidade x Assertividade
Linearidade Assertividade
SIM NAO SIM NAO
358 18 22 354
Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso do empregado concursado, em
95,21% das ocorréncias, segue uma légica linear de escrita, sem ruido semantico na
sua comunicacao e que, em 94,14% das ocorréncias, ele ndo apresentou dificuldade
em se expressar. Esse resultado sugere que quanto maior a facilidade de
entendimento da sequéncia de fatos e ac¢bes transcritas cronologicamente pelo
empregado concursado, maior a possibilidade de facilmente conseguir expor seus

argumentos.

Tabela 62 — Empregado Caixa - Linearidade x Quantidade

Linearidade Quantidade
SIM NAO SIM NAO
358 18 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso do empregado concursado, em
95,21% das ocorréncias, segue uma logica linear de escrita, sem ruido semantico na
sua comunicacdo e que, em 100% das ocorréncias, ele manteve a transferéncia
original da reclamacéo, ou seja, ndo encaminhou a reclamacao para nenhum outro
setor. Isso se deve ao fato de que o empregado concursado é responsavel final pelo
tratamento das reclamacdes. Nesse contexto, n&o foi identificada nenhuma relagéo
direta ou indireta de influéncia entre as medidas, uma vez que, por se tratar de uma
reabertura, ele ndo pode transferir a reclamacao, conforme evidenciado pela Tabela
62.

Tabela 63 — Empregado Caixa - Linearidade x Resposta

Linearidade Resposta
SIM NAO SIM NAO
358 18 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.
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O resultado obtido demonstrou que o discurso do empregado concursado, em
95,21% das ocorréncias, segue uma légica linear de escrita, sem ruido seméantico na
sua comunicacdo e que, em 100% das ocorréncias, ele respondeu a tempo a
reclamacao. Esse resultado sugere que quanto maior a facilidade de entendimento da
sequéncia de fatos e acgbes transcritas cronologicamente pelo empregado
concursado, maior a possibilidade de a resposta ser dada em tempo habil,

tempestivamente.

Tabela 64 — Empregado Caixa - Linearidade x Finalizado

Linearidade Finalizado
SIM NAO SIM NAO
358 18 320 56

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso do empregado concursado, em
95,21% das ocorréncias, segue uma logica linear de escrita, sem ruido semantico na
sua comunicacdo e que, em 85,10% das ocorréncias, ele finalizou a reclamacgéo
informando o grau de satisfacdo do beneficiario/cliente. Esse resultado sugere que
ndo ha uma relacdo direta ou indireta de influéncia entre as medidas. Isso,
considerando que durante todo processo de atendimento ao beneficiario, foram
realizados varios contatos com o mutuario, tanto pela CEF quanto pela construtora.
Entdo, é plausivel inferir que, por esse motivo, ndo foi necessario efetuar novos

registros de contatos pos-reclamacéao informando o grau de satisfacéo do cliente.

Tabela 65 — Empregado Caixa - Especificidade x Assertividade
Especificidade Assertividade
SIM NAO SIM NAO
362 13 22 354

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 96,27% das
ocorréncias, apresentou coesdo em relacdo ao assunto tratado, atendo-se
exclusivamente ao questionamento do beneficiario e que, em 94,14% das ocorréncias,
ele ndo apresentou dificuldade em se expressar. Esse resultado sugere que quanto
maior a tendéncia de ater-se estritamente ao problema do cliente, mantendo o foco
em sua solugcdo, maior a possibilidade de facilmente conseguir expor seus

argumentos.
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Tabela 66 — Empregado Caixa - Especificidade x Quantidade

Especificidade Quantidade
SIM NAO SIM NAO
362 13 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 96,27% das
ocorréncias, apresentou coesdo em relacdo ao assunto tratado, atendo-se
exclusivamente ao questionamento do beneficiario e que, em 100% das ocorréncias,
ele manteve a transferéncia original da reclamacéo, ou seja, hdo encaminhou a
reclamacao para nenhum outro setor. Isso se deve ao fato de que o empregado
concursado é responsavel final pelo tratamento das reclamacgfes. Nesse contexto,
nao foi identificada nenhuma relacéo direta ou indireta de influéncia entre as medidas,
uma vez que por se tratar de uma reabertura, ele ndo pode transferir a reclamacéo,

conforme evidenciado pela Tabela 66.

Tabela 67 — Empregado Caixa - Especificidade x Resposta

Especificidade Resposta
SIM NAO SIM NAO
362 13 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 96,27% das
ocorréncias, apresentou coesdo em relacdo ao assunto tratado, atendo-se
exclusivamente ao questionamento do beneficiario e que, em 100% das ocorréncias,
ele respondeu a tempo a reclamacéo. Esse resultado sugere que guanto maior a
tendéncia de ater-se estritamente ao problema do cliente, mantendo o foco em sua
solucdo, maior a possibilidade de a resposta ser dada em tempo habil,

tempestivamente.

Tabela 68 — Empregado Caixa - Especificidade x Finalizado

Especificidade Finalizado
SIM NAO SIM NAO
362 13 320 56

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 96,27% das
ocorréncias, apresentou coesdo em relacdo ao assunto tratado, atendo-se
exclusivamente ao questionamento do beneficiario e que, em 85,10% das ocorréncias,

ele finalizou a reclamacéao informando o grau de satisfacdo do beneficiario/cliente.
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Esse resultado sugere que ndo ha uma relacao direta ou indireta de influéncia entre
as medidas. Isso considerando que durante todo processo de atendimento ao
beneficiario, foram realizados varios contatos com o mutuario, tanto pela CEF quanto
pela construtora. Entéo, é plausivel inferir que, por esse motivo, ndo foi necessario
efetuar novos registros de contatos pds-reclamacao informando o grau de satisfacao
do cliente.

Tabela 69 — Empregado Caixa - Assertividade x Quantidade
Assertividade Quantidade

SIM NAO SIM NAO
22 354 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 94,14% das
ocorréncias, ndo apresentou dificuldade em se expressar e que, em 100% das
ocorréncias, ele manteve a transferéncia original da reclamacédo, ou seja, néo
encaminhou a reclamagéo para nenhum outro setor. Isso se deve ao fato de que o
empregado concursado é responsavel final pelo tratamento das reclamacdes. Nesse
contexto, nao foi identificada nenhuma relacéo direta ou indireta de influéncia entre as
medidas, uma vez que por se tratar de uma reabertura, ele ndo pode transferir a

reclamacao, conforme evidenciado pela Tabela 69.

Tabela 70 — Empregado Caixa - Assertividade x Resposta
Assertividade Resposta

SIM NAO SIM NAO
22 354 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 94,14% das
ocorréncias, ndo apresentou dificuldade em se expressar e que, em 100% das
ocorréncias, ele respondeu a tempo a reclamacao. Esse resultado sugere que quanto
mais facilmente ele conseguir expor seus argumentos, maior a possibilidade de a

resposta ser dada em tempo habil, tempestivamente.

Tabela 71 — Empregado Caixa - Assertividade x Finalizado

Assertividade Finalizado
SIM NAO SIM NAO
22 354 320 56

Fonte: Elaborado pelo autor.
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O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 94,14% das
ocorréncias, nao apresentou dificuldade em se expressar e que, em 85,10% das
ocorréncias, ele finalizou a reclamacdo informando o grau de satisfacdo do
beneficiario/cliente. Esse resultado sugere que ndo ha uma relacao direta ou indireta
de influéncia entre as medidas. Isso, considerando que durante todo processo de
atendimento ao beneficiario, foram realizados varios contatos com o mutuario, tanto
pela CEF quanto pela construtora. Entéo, € plausivel inferir que, por esse motivo, nao
foi necessario efetuar novos registros de contatos pos-reclamacéo informando o grau

de satisfacdo do cliente.

Tabela 72 — Empregado Caixa - Quantidade x Resposta

Quantidade Resposta
SIM NAO SIM NAO
376 0 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 100% das
ocorréncias, manteve a transferéncia original da reclamacdo, ou seja, néo
encaminhou a reclamacao para nenhum outro setor e que, em 100% das ocorréncias,
ele respondeu a tempo a reclamacéao. Esse resultado sugere que o fato dele nédo poder
transferir a reclamacéo por se tratar de uma reabertura, impacta diretamente no
cumprimento do prazo de resposta a reclamacado. Ou seja, maior a possibilidade de a
resposta ser dada em tempo habil, tempestivamente, conforme evidenciado pela
Tabela 72.

Tabela 73 — Empregado Caixa - Quantidade x Finalizado

Quantidade Finalizado
SIM NAO SIM NAO
0 376 320 56

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 100% das
ocorréncias, manteve a transferéncia original da reclamacdo, ou seja, né&o
encaminhou a reclamacdo para nenhum outro setor e que, em 85,10% das
ocorréncias, ele finalizou a reclamacdo informando o grau de satisfagcdo do
beneficiario/cliente. Esse resultado sugere que ndo ha uma relacdo direta ou indireta
de influéncia entre as medidas. Isso considerando que, durante todo processo de

atendimento ao beneficiario, foram realizados varios contatos com o mutuéario, tanto
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pela CEF quanto pela construtora. Entdo, é plausivel inferir que, por esse motivo, nao
foi necessério efetuar novos registros de contatos pds-reclamacao informando o grau

de satisfacdo do cliente.

Tabela 74 — Empregado Caixa - Resposta x Finalizado

Resposta Finalizado
SIM NAO SIM NAO
376 0 320 56

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o empregado concursado, em 100% das
ocorréncias, respondeu a tempo a reclamacao e que, em 85,10% das ocorréncias, ele
finalizou a reclamacéo informando o grau de satisfacdo do beneficiario/cliente. Esse
resultado sugere que ndo ha uma relagdo direta ou indireta de influéncia entre as
medidas. Isso considerando que durante todo processo de atendimento ao
beneficiario, foram realizados varios contatos com o mutuario, tanto pela CEF quanto
pela construtora. Entdo, é plausivel inferir que, por esse motivo, ndo foi necessario
efetuar novos registros de contatos pés-reclamacao informando o grau de satisfacao

do cliente.
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APENDICE E — Comparacio das Medidas analisadas para a institui¢c&o
financeira

Tabela 75 — CEF - Exatidao x Precisao

Exatidao Precisao
SIM NAO SIM NAO
376 0 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que a CEF, em 100% das ocorréncias, foi
objetivo no seu discurso ao tratar sobre 0s assuntos em seus manuais normativos e
que, em 100% das ocorréncias, ela foi coerente com a legislacdo vigente em seus
manuais. Esse resultado sugere que, nesse contexto, ndo foi identificada nenhuma
relacdo direta ou indireta de influéncia entre as medidas. A objetividade no discurso

nao é pré-requisito para se ter coeréncia com a legislacéo vigente ou vice-versa.

Tabela 76 — CEF - Exatidao x Linearidade

Exatidao Linearidade
SIM NAO SIM NAO
376 0 0 376

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que a CEF, em 100% das ocorréncias, foi
objetiva no seu discurso ao tratar sobre os assuntos em seus manuais normativos e
que, em 100% das ocorréncias, seu discurso ndo segue uma légica linear de escrita,
sem ruido semantico na sua comunicacdo com 0s empregados. Esse resultado
sugere que, nesse contexto, nao foi identificada nenhuma relacdo direta ou indireta
de influéncia entre as medidas. Contudo, ressalte-se a questdo da falha na
comunicacado devido a grande quantidade de referéncias internas, de outros manuais
normativos, dentro de um unico manual. Ou seja, devido a complexidade das regras
e normativos referentes ao PMCMV, um Unico manual normativo pode fazer referéncia
a varios outros manuais, o que pode causar falha na comunicagcdo e prejudicar o

atendimento.

Tabela 77 — CEF - Exatiddo x Especificidade

Exatidao Especificidade
SIM NAO SIM NAO
376 0 0 376

Fonte: Elaborado pelo autor.
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O resultado obtido demonstrou que a CEF, em 100% das ocorréncias, foi
objetiva no seu discurso ao tratar sobre 0s assuntos em seus manuais normativos e
que, em 100% das ocorréncias, ela tratou de mais de um assunto em seus manuais
normativos. Esse resultado sugere que, nesse contexto, ndo foi identificada nenhuma
relacdo direta ou indireta de influéncia entre as medidas. Contudo, ressalte-se a
questado da falha na comunicacao devido a grande quantidade de referéncias internas,
de outros manuais normativos, dentro de um uUnico manual. Ou seja, devido a
complexidade das regras e normativos referentes ao PMCMV, um anico manual
normativo pode fazer referéncia a varios outros manuais, o que pode causar falha na
comunicagdo e prejudicar o atendimento. Esse resultado também indica a

proximidade entre as medidas Linearidade, Especificidade e Quantidade.

Tabela 78 — CEF - Exatidao x Assertividade

Exatidao Assertividade
SIM NAO SIM NAO
376 0 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que a CEF, em 100% das ocorréncias, foi
objetiva no seu discurso ao tratar sobre os assuntos em seus manuais normativos e
que, em 100% das ocorréncias, ela se expressa bem por meio de seus manuais
normativos. Esse resultado sugere que quanto maior a objetividade no discurso, mais
facilmente o banco consegue expor seus regramentos por meios dos manuais

normativos.

Tabela 79 — CEF - Exatiddo x Quantidade

Exatidao Quantidade
SIM NAO SIM NAO
376 0 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que a CEF, em 100% das ocorréncias, foi
objetiva no seu discurso ao tratar sobre 0os assuntos em seus manuais normativos e
que, em 100% das ocorréncias, trata sobre 0 mesmo assunto em mais de um manual
normativo. Esse resultado sugere que, nesse contexto, nao foi identificada nenhuma
relacdo direta ou indireta de influéncia entre as medidas. Contudo, ressalte-se a
questao da falha na comunicacgéo devido a grande quantidade de referéncias internas,

de outros manuais normativos, dentro de um uUnico manual. Ou seja, devido a
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complexidade das regras e normativos referentes ao PMCMV, um Unico manual
normativo pode fazer referéncia a varios outros manuais, o que pode causar falha na
comunicacdo e prejudicar o atendimento. Esse resultado também indica a

proximidade entre as medidas Linearidade, Especificidade e Quantidade.

Tabela 80 — CEF - Precisao x Linearidade

Precisdo Linearidade
SIM NAO SIM NAO
376 0 0 376

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que a CEF, em 100% das ocorréncias, foi
coerente com a legislacdo vigente em seus manuais normativos e que, em 100% das
ocorréncias, seu discurso ndo segue uma logica linear de escrita, sem ruido semantico
na sua comunicacéo com os empregados. Esse resultado sugere que, nesse contexto,
nao foi identificada nenhuma relagéo direta ou indireta de influéncia entre as medidas.
Contudo, ressalte-se a questao da falha na comunicacéo devido a grande quantidade
de referéncias internas, de outros manuais normativos, dentro de um unico manual.
Ou seja, devido a complexidade das regras e normativos referentes ao PMCMV, um
anico manual normativo pode fazer referéncia a varios outros manuais, o que pode
causar falha na comunicacao e prejudicar o atendimento. Esse resultado também

indica a proximidade entre as medidas Linearidade, Especificidade e Quantidade.

Tabela 81 — CEF - Precisao x Especificidade

Preciséo Especificidade
SIM NAO SIM NAO
376 0 0 376

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que a CEF, em 100% das ocorréncias, foi
coerente com a legislagéo vigente em seus manuais normativos e que, em 100% das
ocorréncias, ela tratou de mais de um assunto em seus manuais normativos. Esse
resultado sugere que, nesse contexto, ndo foi identificada nenhuma relacéo direta ou
indireta de influéncia entre as medidas. Contudo, ressalte-se a questédo da falha na
comunicacado devido a grande quantidade de referéncias internas, de outros manuais
normativos, dentro de um Unico manual. Ou seja, devido a complexidade das regras
e normativos referentes ao PMCMV, um unico manual normativo pode fazer referéncia

a varios outros manuais, o0 que pode causar falha na comunicagcdo e prejudicar o
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atendimento. Esse resultado também indica a proximidade entre as medidas
Linearidade, Especificidade e Quantidade.

Tabela 82 — CEF - Precisao x Assertividade

Precisao Assertividade
SIM NAO SIM NAO
376 0 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que a CEF, em 100% das ocorréncias, foi
coerente com a legislagéo vigente em seus manuais normativos e que, em 100% das
ocorréncias, ela ndo apresentou dificuldade em se expressar por meio de seus
manuais normativos. Nesse contexto, ndo foi identificada nenhuma relacéo direta ou

indireta de influéncia entre as medidas.

Tabela 83 — CEF - Precisdo x Quantidade

Precisao Quantidade
SIM NAO SIM NAO
376 0 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que a CEF, em 100% das ocorréncias, foi
coerente com a legislacdo vigente em seus manuais normativos e que, em 100% das
ocorréncias, ela trata sobre 0 mesmo assunto em mais de um manual normativo. Esse
resultado sugere que, nesse contexto, ndo foi identificada nenhuma relacéo direta ou
indireta de influéncia entre as medidas. Contudo, ressalte-se a questédo da falha na
comunicacao devido a grande quantidade de referéncias internas, de outros manuais
normativos, dentro de um anico manual. Ou seja, devido a complexidade das regras
e normativos referentes ao PMCMV, um Gnico manual normativo pode fazer referéncia
a Vvarios outros manuais, o que pode causar falha na comunicacdo e prejudicar o
atendimento. Esse resultado também indica a proximidade entre as medidas

Linearidade, Especificidade e Quantidade.

Tabela 84 — CEF - Linearidade x Especificidade

Linearidade Especificidade
SIM NAO SIM NAO
0 376 0 376

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso da CEF, em 100% das

ocorréncias, ndo segue uma légica linear de escrita, sem ruido semantico na sua
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comunicacgdo com os empregados e que, em 100% das ocorréncias, ela tratou de mais
de um assunto em seus manuais normativos. Esse resultado sugere que quanto maior
a dificuldade de entendimento da sequéncia de regras e normas dispostas em seus
manuais normativos, maior a possibilidade de que um manual normativo trate de

varios assuntos.

Tabela 85 — CEF - Linearidade x Assertividade

Linearidade Assertividade
SIM NAO SIM NAO
0 376 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso da CEF, em 100% das
ocorréncias, ndo segue uma logica linear de escrita, sem ruido semantico na sua
comunicacdo com os empregados e que, em 100% das ocorréncias, ela néo
apresentou dificuldade em se expressar por meio de seus manuais normativos. Esse
resultado sugere que, nesse contexto, ndo foi identificada nenhuma relacéo direta ou
indireta de influéncia entre as medidas. Contudo, ressalte-se a questédo da falha na
comunicacado devido a grande quantidade de referéncias internas, de outros manuais
normativos, dentro de um anico manual. Ou seja, devido a complexidade das regras
e normativos referentes ao PMCMV, um Unico manual normativo pode fazer referéncia
a varios outros manuais, o que pode causar falha na comunicacdo e prejudicar o
atendimento. Esse resultado também indica a proximidade entre as medidas
Linearidade, Especificidade e Quantidade.

Tabela 86 — CEF - Linearidade x Quantidade

Linearidade Quantidade
SIM NAO SIM NAO
0 376 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que o discurso da CEF, em 100% das
ocorréncias, ndo segue uma logica linear de escrita, sem ruido semantico na sua
comunicacdo com os empregados e que, em 100% das ocorréncias, mais de um de
seus manuais trata sobre o mesmo assunto. Esse resultado sugere que, nesse
contexto, nao foi identificada nenhuma relacéo direta ou indireta de influéncia entre as
medidas. Contudo, ressalte-se a questédo da falha na comunicacéo devido a grande

guantidade de referéncias internas, de outros manuais normativos, dentro de um unico
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manual. Ou seja, devido a complexidade das regras e normativos referentes ao
PMCMV, um dnico manual normativo pode fazer referéncia a varios outros manuais,
0 que pode causar falha na comunicacéo e prejudicar o atendimento. Esse resultado
também indica a proximidade entre as medidas Linearidade, Especificidade e
Quantidade.

Tabela 87 — CEF - Especificidade x Assertividade
Especificidade Assertividade
SIM NAO SIM NAO

0 376 376 0
Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que a CEF, em 100% das ocorréncias, tratou
de mais de um assunto em seus manuais normativos e que, em 100% das
ocorréncias, ela nao apresentou dificuldade em se expressar por meio de seus
manuais normativos. Nesse contexto, ndo foi identificada nenhuma relagéo direta ou

indireta de influéncia entre as medidas.

Tabela 88 — CEF - Especificidade x Quantidade

Especificidade Quantidade
SIM NAO SIM NAO
0 376 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que a CEF, em 100% das ocorréncias, tratou
de mais de um assunto em seus manuais normativos e que, em 100% das
ocorréncias, mais de um manual trata sobre 0 mesmo assunto. Esse resultado sugere
que tanto um manual normativo trata de mais de um assunto quanto um mesmo

assunto é tratado por mais de um manual normativo.

Tabela 89 — CEF - Assertividade x Quantidade

Assertividade Quantidade
SIM NAO SIM NAO
376 0 376 0

Fonte: Elaborado pelo autor.

O resultado obtido demonstrou que a CEF, em 100% das ocorréncias, nao
apresentou dificuldade em se expressar por meio de seus manuais normativos e que,
em 100% das ocorréncias, mais de um manual trata sobre o mesmo assunto. Nesse
contexto, nao foi identificada nenhuma relacéo direta ou indireta de influéncia entre as

medidas.



