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RESUMO 
 
 
 
 O objetivo desse trabalho é apresentar uma proposta de programa de 
monitoramento da qualidade de vendas para a Caixa Econômico Federal, 
considerando a importância do monitoramento tanto para identificar a origem das 
falhas de conduta e dos processos de venda, como para aprimorar os diagnósticos 
que possibilitariam o desenvolvimento de ações para melhoria da performance 
desse centenário e importante banco brasileiro no ranking de instituições financeiras 
mais reclamadas produzido pelo Banco Central. 
 
 O trabalho apresenta proposta de indicadores e ferramentas de controle que 
permitirão ao banco o monitoramento efetivo das falhas de conduta e riscos 
operacionais, que permitirão a transparência, controle e a adoção de medidas 
corretivas e disciplinares.  
 
 A proposta apresenta uma contribuição para que a qualidade de vendas dos 
produtos e serviços financeiros fortaleça as boas práticas de Suitability da Caixa, 
que visam à transparência das contratações, com ofertas adequadas aos objetivos, 
necessidade e interesses do consumidor e sobretudo equilíbrio na relação de 
consumo do banco com os seus clientes. 
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ABSTRACT 
 
 

The aim of this work is to present a proposal for a program to monitor the 
quality of sales for the Caixa Econômica Federal, considering the importance of 
monitoring both to identify the source of the flaws and the sales processes, as well as 
to improve the diagnoses that would enable the development of actions to improve 
the performance of this centenary and important Brazilian bank in the ranking of most 
demanded financial institutions produced by the Central Bank. 
 

The work presents a proposal of indicators and control tools that will allow the 
bank to effectively monitor the failures of conduct and operational risks, which will 
allow transparency, control and the adoption of corrective and disciplinary measures. 
 

The program contributes to ensure that the sales quality of financial products 
and services strengthens the good practices of Caixa's Suitability, which aim at 
transparency of contracting, with offers adequate to the objectives, needs and 
interests of the consumer and above all a balance in the consumption relationship 
with your customers. 
 


