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RESUMO

Este estudo investiga os titulos de Capitalizat@pe comercializados por todos os
bancos, sob a 6tica da fidelizagédo e rentabilizalgiolientes bancarios. A énfase do trabalho é
colocada na analise de clientes que resgatarantitgdos antes do vencimento. A investigagéo
passou por uma ampla revisdo bibliografica, uma ez ndo foram encontradas fontes que
tratam do tema. Quanto aos meios investigativdzauise, além da pesquisa bibliografica, o
estudo de caso. O trabalho realizou-se utilizammhoocreferéncia as vendas realizadas no Estado
do Parand, nos ultimos seis anos, por um grandslde varejo, com atuacado em todo o Pais.
Durante o estudo analisou-se o efeito da venddtulest de Capitalizacdo sobre a venda de
outros produtos bancéarios e o retorno gerado peliestes ao banco. Aplicou-se, ainda,
guestionario junto aos clientes e realizou-se eistigs com executivos representando entidades
de classe, buscando a resposta para a perguntaaltzis problema: Os titulos de Capitalizacéo
efetivamente se constituem em instrumento de fidefio de clientes ou apenas mais uma forma

dos bancos auferirem ganhos?

Palavras-chave Fidelizagc&o, Rentabilizacdo, Capitalizacdo, Refeamento de Longo Prazo.



ABSTRACT

This study investigates Capitalizatibonds (Notes), sold by all of the banks today, unde
the concepts of loyalty effect and profitabiltgncerning bank’s customers . The emphasis of
the work focuses on the analysis of customers whoued their Bonds (Notes) before expiration.
The investigation went by a wide bibliographicaliseon, once sources of the theme have not
been found. As for the means of investigation iswaed, besides the bibliographical research,
the case study. The work took place using as neder¢he sales accomplished in the state of
Parand, in the last six years, for a great retailkb with performance in the whole country.
During the study the effect of the sale of Capttion Bonds (Notes) was analyzed on the sale
of other bank products and on the return generhjethe customers to the bank. It was still
applied a questionnaire close to the customersraad/iews were accomplished with executives
representing class entities, looking for the ansfeethe question of the problem situation: Are
Capitalization Bonds (Notes) indeed instrumentshtain customers loyalty or are they just one
more way for banks to make profits?

Key-words: Loyalty effect; Profitability; Capitaion; Long-term relationship
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1. INTRODUCAO

1.1 CONTEXTUALIZACAO

Os ultimos dez anos foram caracterizaxdono um periodo de transformacédo expressiva
para o setor bancario. A estabilizacdo da moedsaneamento do mercado financeiro, a
abertura aos bancos estrangeiros, a privatizacddodocos estaduais, o fluxo crescente de
capitais internacionais, o impacto das crises mBagee as exigéncias regulatdrias sao alguns dos
fatores que influenciaram uma mudancga sem parabeldsistoria bancaria brasileira. Cerca de
metade dos bancos existentes antes da estabilipagdaram de controle ou simplesmente
deixaram de existir (TROSTER, 2004).

As mudangas e 0 estabelecimento de entladeiro ambiente competitivo no setor
bancario acelerou-se a partir de aquisicdo, em,1®8l@ grupo britanico HSBC, do Banco
Bamerindus. Na sequéncia outros bancos com estalbel gancaram &ancoras no Pais,
adquirindo bancos nacionais, aproveitando, espeerdke, as privatizacdes dos bancos
estaduais. Como exemplo, pode ser citada a aqujisegd novembro de 2000, do Banespa
pelo grupo Santander, que saiu vitorioso no ledl@oprivatizacdo daquela entidade estatal
(PAULA E MARQUES, 2004).

Os bancos com capital nacional tambprovaitaram para participar ativamente do
programa de privatizacdes dos bancos estaduais aquisicdo de bancos domésticos
nacionais ou estrangeiros de meédio porte, visarmdonalar “musculatura” e ganhar em
escala. Como exemplo encontra-se o Banco Italadgeiriu os bancos estaduais do Rio de
Janeiro (Banerj) em 1997, do Estado de Minas G€BHVIGE) em 1998, do estado do
Parana (Banestado) em 2000 e dos Estado de Gd&&) @n 2001.

A medida que as possibilidades de caspe outros bancos foram se esgotando, os
principais conglomerados financeiros vocacionadas @ varejo bancario, comecaram a
lancar m&o de outras estratégias para a conquistareao de clientes.
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Uma das formas mais agressivas e rapdia crescimento da base de clientes
encontrada pelos bancos foi a “compra” de folhagadmmento. Acordos firmados com entes
publicos e empresas privadas passaram a garangixckusividade para esses bancos
realizarem o processamento dos salarios atravésogianentacdo das contas correntes dos
funcionarios. Essa pratica conduz o empregado qaesa conveniada a ter relacdo com o

banco por ela escolhido.

Nos ultimos dez anos (pos-Plano Reafja das causas do novo desenho do Sistema
Financeiro Nacional tem sido o desenvolvimento tEsologias de informacdo e de
telecomunicacdes. Para o setor bancario, a vetiida transmissao e do processamento dos
dados, além da acessibilidade desses recursosrgavportunidades de ganho e o aparecimento
de novos negdcios bancarios. De acordo com Cof2b)2@a estrutura do setor bancério as
seguintes alteracbes merecem destaque:

» Facilitacdo do acesso a informacéo aos consumidivezendo transparéncia aos
negécios e modificando o processo de decisdo, et a concorréncia e,
consequentemente, impactando a rentabilidade dig set

* Capacidade de personalizacdo da oferta de produtssrvicos, atraves das
técnicas de CRMCustomer Relationship Managementgrmitindo alterar as
praticas de negodcios (proativo ao invés de reatévgiotencializando @ross-
selling’;

* Adocao de novas tecnologias pelos consumidoregrmligiando alteragbes nas

formas de relacionamento dos ban@sommercé)



19

* Criacdo de novos produtos e servigcos financeirosa®r acessibilidade para os
clientes desenvolverem operacoes globais, minimaarrisco operacional deste tipo
de transacao;

* Produtos financeiros que podem ser mais facilmpatizonizados e oferecidos de
modo a se adequar ao perfil de risco de cadaelisT@smo os de pequeno porte; e,

* No varejo bancéario os canais de distribuicdo efetas possibilitaram o
fornecimento de servicos que passaram a tirar gamtao nome do banco e de sua

base de dados, sem a necessidade da presencad&tesanas agéncias.

Além disso, houve mudancas no compatéme nas estratégias corporativas dos
bancos (PAULA E MARQUES, 2004). As instituicOesaficeiras precisaram se movimentar para
a retencéo dos clientes, buscar fontes alternafizaaptacado de fundos gerar outros ganhos

em substituicdo aos ganhos inflacionarios.

Novos produtos foram criados e outropl@dos. Além da rentabilidade que passaram a
gerar, a area de seguros, previdéncia e titulo€agitalizacdo, por exemplo, passou a gerar
captacdo de fundopara os bancos. A incorporagdo de novos clientesést da compra de
bancos ou folhas de pagamento, além de seu esgbtarpassou a onerar excessivamente 0s

bancos.

Segundo Asmad (2005), ao analisar o sisteanadio, verificou-se que os custos de
“aquisicao” de um cliente da concorréncia sao attggovocam a diminuicdo das margens.
Esses custos sO podem ser cobertos se 0 novoecfienhanecer com o banco a ponto de
gerar um fluxo de renda ao longo do tempo. Os lmastéio preparados para absorver perdas
de curto prazo desde que exista a perspectiva cesluno longo prazo por meio da
permanéncia do cliente na instituicdo para que fers de depodsitos, empréstimos e

compre produtos que permitam ganhos para os bancos.

Para Beaujean, Davidson e Madge (200G8),Ultimos anos, empresas com uma vasta
rede de infra-estrutura — bancos, empresas aérdastadecomunicacdes — tém despendido
grandes somas de recursos para manter seus cli@stegstos para sua manutencao, segundo
esses autores, sdo menores do que aqueles deanuisi novos clientes. E 0 sucesso dessa
estratégia depende, fundamentalmente, da capacitade aprofundar as relacées com os
clientes e em traduzir o resultado da retencaoweneato na venda de bens e servigos.
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Essa realidade também atinge a indis@ncaria dos dias atuais, que se preocupa
com a retencdo, fidelizacdo e rentabilizacdo de sfientes. Segundo Peppers e Rogers
(1996), invariavelmente uma empresa investe cineresy mais para conseguir um novo

cliente do que para manter um ja existente.

A fidelizacao e rentabilizacdo de dénno sistema bancéario passam pela venda de
produtos e servicos. Para Peppers e Rogers (1896¢torno auferido sobre volumes
crescentes se origina do que se poderia chamaa d& tlas compras repetidas”, ou seja,
qguanto mais vende para um unico cliente, mais fitorna vender para ele novamente.
Além disso, para os mesmos autores é necessaeguaas-se de que cada cliente individual
gue compra 0 seu produto compra mais, S6 compua anarca e esta satisfeito com o seu

produto.

Os bancos passaram a ter a preocupanaatender integralmente as necessidades,
expectativas, sonhos e a participar dos projetcs @dm@ntes, para ndo dar a eles a
oportunidade de “experimentar” outra marca. Pardotaconvém que se tenha todas as
solucdes na “prateleira”, desde seguros, previdgmivada, empréstimos, fundos, cobranca e

consorcios, e também em titulos de Capitalizacéo.

Com base neste tipo de abordagem, mitetse estudar os reflexos dos titulos de
Capitalizacdo dentro do processo de fidelizacaenéabilizacdo dos clientes, considerando

que todos os bancos de varejo atualmente comegsiald produto.

Segundo Amador (2003), o titulo de @digiacdo foi introduzido no Brasil com o
propésito de contribuir para o desenvolvimento d&sPnuma fase especialmente adversa da
economia em todo o mundo, buscando formar grandessas de poupanca a partir da

economia popular disponivel.

Para Contador (2003), a Capitalizagie tseu auge no Brasil ao final da década de
quarenta, ocasiao que chegou a representar 0,34%wodato Interno Bruto (PIB). O seu pior
momento aconteceu na década de 60, afetado petesswm inflacionario, visto que nao

corrigia monetariamente os valores aplicados.
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Amador (2003) ressalta que a retomad@abitalizacdo ocorreu a partir da década de
setenta com a incorporacdo de mecanismos paraabizatdo monetaria dos titulos. Na
década seguinte a Capitalizacdo ganhou nova dimemsdartir da entrada dos grandes
conglomerados financeiros no processo de distdlouigo produto. Além da Nacional
Capitalizacdo, que comecou a operar em 1979, tanibgressaram no mercado, nesse

periodo, o Bradesco e o Bamerindus.

Para Amador (2003), a entrada dos lmpooporcionou ganhos de credibilidade para
o mercado. Além disso, com a disponibilizacdo dstemia de débito programado e
automatico nas contas correntes, que ensejou a gleedhadimpléncia no pagamento das
mensalidades, e, ainda, com a utilizacdo de umdaarage de pontos de atendimento, 0s
bancos estenderam a comercializacdo dos titulo€agetalizacdo para todo o territério

nacional.

No cenario presente do sistema finmaceim que o fator de maior relevancia para o
sucesso esta representado pelos ganhos de escalésata ampliagdo da base e da
manutencdo dos bons clientes, bem como do atenttintentodas as suas necessidades,
expectativas, solucdes e sonhos, o titulo de Qiapitdo podera desempenhar um papel
importante na estratégia de retencdo e rentalilizaesses clientes. Os grandes bancos de
varejo possuem em seortfolio® os titulos de Capitalizacéo, e sabem que se m#taEm o
produto, muitos consumidores procurardo a concolépara compra-lo. Isso podera

significar a primeira etapa do processo de perdaidote.

1.2 A SITUACAO PROBLEMA

Segundo Vergara (2003), problema é uma questaoesatvida, ou algo para o qual
se ird buscar uma resposta, utilizando-se de nmmo¥ 0 da pesquisa cientifica. Uma
questdo nao resolvida podera estar ligada a alglimmla quanto a sustentacdo de uma
afirmacao geralmente aceita, a alguma necessidagérc prova uma suposicao, a interesses

by

praticos, a vontade de compreender e explicar utnacdo do cotidiano ou a outras

® Portfolio — termo definido no glossario
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situagcbes. Gil (2002), por sua vez, define problaleapesquisa como uma questdo nao

resolvida e que é objeto de discussao, em quattpueinio do conhecimento.

Os titulos de Capitalizacdo, apesar de amplamemercializados pelos bancos, vém
sofrendo restricbes dos 6rgdos de defesa do codsumsua compra € desaconselhada pelos

consultores e analistas do mercado financeiro.

O guia de investimentos pessoais d&ste\Exame, edicdo de setembro de 2006,
pagina 43, cita os titulos de Capitalizacdo commmieaum dos produtos que sao oferecidos
para “atender interesses dos bancos e ndo doseslieAcrescenta ainda que “os produtos
mais oferecidos sdo aqueles mais lucrativos parbaosos”. O resultado é que, em um
determinado més, a conveniéncia do banco, 0 gem@ntssegurar a vocé que os titulos de

Capitalizacdo serdo o melhor negocio do mundo.

Cobra (2003) ensina que oferecer um bom negéci@ dev a base de qualquer
estratégia para a retencéo de clientes. Empresascéiras que se esquecem desta regra e sO
querem tirar vantagem acabam matando a “galinhavde de ouro”, que € o seu cliente. O

primeiro sinal de insatisfacdo do cliente com ocoguodera ser o abandono do produto.

O resgate de titulos antes do vencimpotera, por outro lado, comprometer toda a
estratégia dos bancos em utilizar o titulo de @Hpétcdo como instrumento estratégico de
fidelizacdo, retencdo e rentabilizacdo. Nessa @tua cliente experimentara, como sera
demonstrado posteriormente, uma perda maior coes@ate antecipado do titulo, na razdo
direta da distancia em que esteja 0 prazo prep&® 0 seu vencimento.

Para entender ainda melhor a extensdproblema € importante esclarecer que €
facultado as sociedades de Capitalizacdo, no cascesbate antecipado, estipular uma
penalidade de até 10% do capital constituido, alénfato de a quota de Capitalizataer
menor no inicio da vigéncia do plano devido a maéxa de carregamento retida para
remuneracdo da empresa de Capitalizacdo. Siguiizeast que o valor do resgate sera menor
que a soma total das contribuicbes, gerando, aEsnpérdas financeiras, insatisfacdo do

cliente com o produto e com o banco.

“ Quota de Capitalizacéo — ver secéo 5.3.3
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Para permitir a analise da qualidade\dmdas de titulos de Capitalizataoalisou-
se, neste estudo, as vendas dos ultimos seisraabzadas por um banco de varejo com forte
atuacdo no mercado e com abrangéncia nacionalsguisa limitou-se as vendas efetivadas
pelas agéncias desse banco no Estado do Parana.

As analises revelaram que cerca de deetdos titulos foi resgatada antes do
vencimento. O fato se agrava quando € detalhadotiolio e se atesta que aproximadamente
82% das vendas da modalidade com pagamento mé&idaingo completaram seu ciclo de
vida. Os bancos consideram essa modalidade con® raatbr impacto na fidelizacdo do
cliente, uma vez que ela estimula o consumidor rtenainculo com o banco na vigéncia do

plano.

Segundo Rita Batista, Presidente da i€s#in de Capitalizacdo da Fenaseg, em
entrevista ao autor em 02/02/2007, a Federacamhaailas Empresas de Seguros Privados e
Capitalizacdo (Fenaseg) nao possui informacdemisfisobre o comportamento da qualidade
das vendas dos titulos de Capitalizacdo. No entditela, “a percepcao é de que o resgate
antecipado é significativo”. A entrevistada entemiieda, pela experiéncia que tem neste
mercado que, no caso de titulos PM, uma situacatsiderada como de sucesso,
corresponderia a uma permanéncia de 40% dos titaludidos até o final do plano. Existem

casos em que esse percentual poderia chegar atf%bleta Rita.

Embora a Federacdo Nacional das EmprdsaSeguros Privados e Capitalizacéo
(Fenaseg) nao tenha informacdes oficiais sobrergppodamento da qualidade das vendas dos
titulos de Capitalizacdo, ha uma preocupacdo n@aderno que diz respeito ao volume
expressivo de resgates antes de se completarcickede vida.

N&o se conseguiu identificar traballiésnicos ou académicos que se tenham
preocupado em analisar a correlacdo entre comptituties de Capitalizagdo e a margem de
contribuicdo total de clientes bancarios, sejamtera vigéncia do plano ou mesmo apds o seu

resgate (antecipado ou néo).

® As modalidades de titulos de Capitalizacdo est&oritas na secéo 5.3.1
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Poder-se-ia resumir a situacdo problel®esta pesquisa através da formulacdo da
seguinte pergunta:

Os titulos de Capitalizagédo efetivamente se camstitem instrumento de fidelizacdo

de clientes ou apenas mais uma forma dos bancesraof ganhos?

1.3 OBJETIVO PRINCIPAL DA PESQUISA

O objetivo principal do estudo consista investigar e analisar, com FOCO nos
clientes que resgatam seus titulos antecipadamesgte0s titulos de Capitalizacdo
comercializados através do canal bancario, comnibpara a fidelizacéo e rentabilizacdo do
cliente.

1.4 OBJETIVOS ESPECIFICOS DA PESQUISA

Os objetivos especificos desta pesquisgpreendem:

a) levantar e analisar os elementos mais valorgzaéto cliente quando adquire um
titulo de Capitalizacéo, colhendo subsidios paapesfeicoamento do produto;

b) investigar e analisar as principais razfes dgate antecipado de titulos de
Capitalizacéo;

c) investigar e entender os beneficios geradosamzdbpela comercializacdo de

titulos de Capitalizacao.
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1.5 HIPOTESES DA PESQUISA

Segundo Gil (2002, p.31), “hipotese de pesquisdeéecer uma solucdo possivel,
mediante uma expressao verbal suscetivel de skrada verdadeira ou falsa. A hipotese é

uma proposicao testavel que pode vir a ser a soldgproblema”.

ParaVergara (2003, p. 28), “hipéteses de pesquisa s@mteripacao da resposta ao
problema. A investigacao é realizada de modo gqssgoonfirmar ou, ao contrario, refutar a

hipotese”.

Anderson, Sweeney e Williams (20051p)&nsinam: “o teste de hipbteses é provado
por contradicdo”. Assim, a hipotese de pesquisa aaer a hipotese alternativa. A concluséo
de que a hipotese de pesquisa é verdadeira pofigtaese os dados da amostra indicam que

a hipotese nula é rejeitada.

Gil (2002), por sua vez, chama a atengdra a tentativa de atribuir a um unico
acontecimento a condi¢cdo de causador do outro.aNo da presente pesquisa, a abordagem
encontra-se centrada na verificacdo da influénesatiulos de Capitalizacao sobre o processo

de retencéo dos clientes e na geragao de novas foatlucro para os bancos no longo prazo.

1.5.1 Hip6tese numero um

HO — os titulos de Capitalizacdo ndo aumentameadidalde dos clientes e o potencial

de lucratividade do banco no longo prazo.

H1 — os titulos de Capitalizagdo aumentam a fiddikddos clientes e o potencial de

lucratividade do banco no longo prazo

Através desta primeira hipotese prosgr@emonstrar a influéncia da posse de titulos
de Capitalizacdo no processo de fidelizacdo, akcagacidade de elevacdo da receita gerada

para o banco com os mesmos consumidores.
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Para testar esta hipdtese (teste enédias) utilizou-se o resultado das seguintes
correlagdes:

* Posse média de outros produtos bancarios de dieotessumidores de titulos
de Capitalizacédo, comparada a posse média de qutrdatos bancarios pelo
conjunto dos demais clientes;

* Rentabilidade média gerada pelos clientes consussdale titulos de
Capitalizacdo, comparada a rentabilidade médiadgepelo conjunto dos

demais clientes.

Utiliza-se, ainda, depoimento de esgsta do mercado de Capitalizacdo e os

resultados da pesquisa realizada junto aos clielatesnpresa pesquisada.

1.5.2 Hipo6tese numero dois

HO — o regate antecipado de titulos de Capitalzag@o afeta a fidelidade e a

rentabilidade do cliente no longo prazo.

H1 — o resgate antecipado de titulos de Capitdlzagfeta a fidelidade e a

rentabilidade do cliente no longo prazo.

Esta hipotese procura testar a infliggde um fator especifico, o resgate antecipado
de titulos de Capitalizacdo, sobre o processo dielidade e rentabilidade dos clientes

consumidores do produto no longo prazo.

Para testar esta hipdtese (teste enédias), utiliza-se o resultado das seguintes
correlacoes:
* Posse média de outros produtos bancarios de diegtee resgataram
antecipadamente seus titulos de Capitalizacdo, a@da & posse média do
conjunto dos demais clientes, incluindo os clienjgs resgataram seus titulos

somente no vencimento ou adquiriram titulos no sameob analise;
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* Retorno médio gerado pelos clientes que resgatarsactipadamente seus
titulos de Capitalizacdo, comparado ao retorno sngeliado pelo conjunto dos
demais clientes, incluindo os clientes que resgataseus titulos somente no

vencimento e aqueles que adquiriram titulos no semeob analise.

Desta forma seréo utilizados os redokada pesquisa realizada junto aos clientes da

empresa pesquisada.

1.6 DELIMITACAO DA PESQUISA

Vergara (2003, p. 30) se refere a delimitagdo dguisa como sendo “a moldura que
o autor coloca em seu estudo. E o momento em qespligitam para o leitor o que fica
dentro do estudo e o que fica fora”.

O presente estudo limita-se a compéemas vendas de titulos de Capitalizacao
realizadas por agéncias de um banco de varejo ctacd nacional, localizadas
especificamente no Estado do Parana, no periodpreemdido entre janeiro de 2000 e
janeiro de 2006.

Com base nesta delimitagéo, serdosatkls 0os impactos do resgate antecipado de
titulos de Capitalizacdo sobre o processo de fiddé e rentabilizacdo de clientes bancérios,

com énfase nos titulos da modalidade PM (contrémuigensal).

1.7 JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA DO TEMA

Vergara (2003) acredita que a relevancia de undesteam a ser a resposta que seu
autor oferecera para uma possivel indaga¢éo dw:leih que o estudo € importante para

sua atual area de atuacao, ou para a area na qualisca formacao académica?
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Todo profissional de vendas da areacér@m € responsavel pelo cumprimento de
metas de comercializacdo de produtos e servicosme,especial, pela rentabilizacdo e
fidelizacdo de clientes dentro da regido geogréfiga atua. Toda transacdo cancelada ou
encerrada antes de seu vencimento significa pesdaedeitas e conseglentemente a
necessidade de novos esfor¢cos e energia na repelc@&m novo processo de conquista.
Causa também preocupacdo com a possivel insabstacéliente ao abandonar o produto,

pois isto, no minimo, geraria a sensacao de perdadeira.

Dentro deste contexto, o profissiona gendas passaria a ter entre suas
responsabilidades o acompanhamento da evolucdo ido de vida dos titulos de
Capitalizacdo vendidos aos seus clientes. A peéceple mercado, conforme abordado
anteriormente, € a de que existe um grande pealed& resgates antes de seu efetivo

vencimento.

A partir da percepcédo da extensdo diblpma, foram procurados elementos em
artigos publicados e na literatura disponivel sabtema. Ao contrario da expectativa inicial,
nao foi encontrado material versando sobre titudes Capitalizacdo com enfoque na
rentabilizacdo e fidelizacdo de clientes, e quéeaseem de alguma forma da questdo de
resgate antecipado. Os estudos encontrados abapras questdes técnicas, legislacéo e do

histérico da Capitalizacdo no Brasil.

Assim, com o desenvolvimento desta pissgpretende-se chamar a atencdo das
entidades bancarias, do mercado e da comunidadkErac®, sobre os efeitos, para as
empresas e os clientes, dos resgates antecipasdgulos de Capitalizagédo, além de propor

acOes e sugestdes de melhorias do produto no fago.

Acredita-se que a contribuicdo da prespesquisa podera também se tornar relevante
para os funcionarios de vendas da empresa estudadajedida em que se procuraria
demonstrar que o produto contribuiria efetivamgrdea a rentabilizacdo da relacdo com o
cliente no longo prazo. E, por se tratar de um yedentabilizador, € necessario ter a
preocupacao permanente com a boa venda, diminutodo,isso, a volatilidade do produto

através do resgate antecipado.
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Contudo, a contribuicdo mais relevamste trabalho encontra-se na reflexdo que
podera ensejar a respeito da utilizacdo, pelosdsamios titulos de Capitalizacdo como fator
de incremento de receitas e rentabilizacdo dadeleagm os clientes no longo prazo, além da
motivagao para criar a fidelidade destes com #uigio financeira.

1.8 CONTRIBUICOES DO TRABALHO AO CONHECIMENTO

N&o foi encontrada qualquer referéiwidiografica que tratasse do tema titulos de
Capitalizacdo sob a otica de fidelizacdo e rentagi#io de clientes bancarios. Como dito
anteriormente, os livros e trabalhos existentegdimse a temas como a andlise técnica do

produto, a historia da Capitalizacéo e a legislacao

Até em funcdo dessa caréncia de estualgwetensdo desta pesquisa € trazer a
discussdo, a validade da utilizacdo dos titulo€agitalizacdo como ferramenta estratégica e

instrumento viavel para os bancos aumentarem deaqal de receitas no longo prazo.

Apesar de nao terem sido consideradascantribuicbes para a melhoria e
aperfeicoamento do produto sob a otica do clieptetendeu-se que este estudo servisse
como referéncia sobre o tema “titulos de Capitefing, oferecendo abordagens para ampliar
as fontes de consultas sobre a dindmica do mercaja, para as entidades bancarias,

entidades de classe, seja para a propria comunétadiémica.

1.9 ESTRUTURA DA DISSERTACAO

Esta dissertacdo esta organizada em caitulos, com a seguinte distribuicdo
tematica:
« Capitulo 1 — INTRODUCAO - Procurou-se retratar ¢oe® dos bancos em
migrar do marketing de massa para o marketing wm &m funcédo do aumento
da concorréncia, custo de aquisicdo de novos eBemta consequiente necessidade

de reter os atuais clientes. No capitulo inserio-gebate envolvendo o problema
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da pesquisa, ou seja, a utilizacdo dos titulos aj@télizacdo como instrumentos
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provisbes das empresas de Capitalizacdo. A fog@atados titulos de
Capitalizacdo foi discutida, passando pelas duadahadades hoje existentes:
pagamento unico (PU) e pagamento mensal (PM). @snpantos realizados pelos
adquirentes dos titulos foram distribuidos pelascba em trés tipos de quotas:
guotas de Capitalizacdo, quotas de sorteio e quetasirregamento. Discutiu-se,
também: o conceito de cada tipo de quota; a corpparaomo cada banco
distribui os recursos do cliente; os principaisuléd de Capitalizacdo da
modalidade pagamento mensal (PM) oferecido pelosicipais bancos,
estabelecendo comparacdo entre 0s mesmos; e, meamk industria da
Capitalizacdo, comparando o desempenho dos priacipancorrentes desse
mercado. A preocupacdo com o consumidor foi arddiséravés da percepgdo dos
orgdos de defesa do consumidor sobre os produtoCaggtalizacdo. As
perspectivas do mercado de Capitalizacdo e o®efd# nova regulamentacédo do
setor em termos de produtos foram abordados aadiineapitulo.

Capitulo 6 — O ESTUDO DE CASO - Foram apresentatfpsnas caracteristicas
da empresa pesquisada e as razdes de sua entragercamlo de Capitalizacéo.
Analisou-se os dados levantados na empresa redafisovendas e resgates de
todos os titulos de Capitalizacdo de janeiro 20¢@nairo de 2006. Realizou-se
também analise comparativa do retorno gerado peiestes consumidores de
titulos de Capitalizacdo com os demais clienteserdpresa. Essa mesma analise
também foi feita considerando-se a perspectivaatswmo de outros produtos
bancéarios. Fizeram-se diversas correlacdes entensumo de outros produtos
bancarios e o retorno gerado pelos clientes aoobdos clientes consumidores e
nao consumidores de titulos de Capitalizacdo, daédfase aqueles que
resgataram seus titulos antes do vencimento. Ar plesses dados fez-se um
diagnostico dos principais problemas e definidoanfdo trabalho. Para responder
as guestdes levantadas, foi apresentada e analisalpesquisa realizada junto a
clientes da instituicdo em pauta, versando sobrazises de compra do produto,
razdes do resgate antecipado, atributos mais zattos no produto, sugestdes de
melhoria e abordagem do produto como instrumentdd#dizacdo de clientes.
Finalizando o capitulo foram apresentados os tekteshipoteses formuladas no
capitulo da metodologia de pesquisa.

Capitulo 7 — CONCLUSOES, SUGESTOES E RECOMENDACOES

Apresentou-se as conclusdes do trabalho e as taspas questdes levantadas,
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além de sugestbes e recomendacdes aos bancos, ipathoria de seus produtos
bem como algumas contribui¢cdes para os profissaeaponsaveis pela venda de

titulos de Capitalizacao.



33

2. REVISAO DE LITERATURA

Para Vergara (2003) o referencial tatem por objetivo tomar contato com estudos
ja realizados, por outros autores, sobre o temaspecificamente sobre o problema da
pesquisa. E 0 momento em que se toma conhecimentoiel j4 existe do assunto, ou seja,

sobre o estado da arte, oferecendo contextualizc¢énsisténcia a investigacao.

Gil (1999) entende que a revisao dadiura é um valioso recurso que possibilita o
entendimento do sistema conceitual, tornando-seori@pie também por permitir o
levantamento da origem e evolucdo do tema a sestigado e a identificagdo do seu atual

estagio de desenvolvimento.

A busca de elementos suficientes pamnaeter as respostas adequadas a solu¢do do
problema proposto podera ter como fonte os livimdeitura corrente; obras de referéncia;
teses e dissertacles; periodicos cientificos; atmisncontros cientificos; e, periddicos de
indexacdo e de resumo; além de consulta a esptasalou pessoas que ja realizaram

pesquisas na mesma area (VERGARA, 2003).

Ainda segundo Gil (2002), a revisadlitlratura € uma importante forma de buscar
esclarecimentos acerca dos principais conceitosequelvem o tema pesquisado, procurar
um contato com trabalho de natureza tedrica capgaporcionar explicacées a respeito do

que esta sendo abordado no estudo e em pesquisategecom identidade de abordagem.

2.1 CONSIDERACOES INICIAIS

A literatura existente no Brasil quatarde titulos de Capitalizacéo é restrita e calcad
em enfoques técnicos do produto, na historia dat&iapcdo e na legislacdo. Nao foram
encontrados estudos cientificos que tratem dazag#io do produto como instrumento
fidelizador ou rentabilizador de clientes no sistdimanceiro, assim como o efeito colateral
do resgate de titulos de Capitalizacdo antes doimento, ou mesmo sobre as possiveis

razdes do crescente interesse dos bancos na calzagio do produto. A venda através do
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canal bancar