GIRO PELA FHE E PELA POUPEX

Nova Sede

Em 8 de junho deste ano, a Fundacao Habitacional do Exército (FHE) e a
Associacdo de Poupanca e Empréstimo (POUPEX) inauguram a sua nova
Sede, localizada na Av. Dugue de Caxias (ao lado do Oratério do Soldado),
no Setor Militar Urbano, em Brasilia/DF.

Apds 28 anos de existéncia, a FHE e a POUPEX realizam o sonho da sede
prépria, com a construco de prédio em terreno de 27 mil m?.“Nosso ob-
jetivo é proporcionar mais conforto e comodidade aos clientes internos e
externos, prevendo, também, o crescimento de nossas Instituicoes’, afir-
ma o Presidente, Gen Ex Clovis Jacy Burmann. O processo de mudanca
acontecera em etapas, no periodo de 5 de abril a 14 de maio de 2010,
pois envolverd, além dos 850 empregados, todo o mobilidrio e o parque
de informaética.

Para os clientes, a FHE reservou um ponto de atendimento na nova Sede,
com ampla drea de estacionamento. Permanecem em funcionamento o
Posto localizado no Anexo | do Comando do Exército e os demais pontos no
Distrito Federal (acesse a relacdo completa de enderecos no site fhe.org.br).

Aproveite, também, para conhecer a nova Sede da FHE e da POUPEX!

Posse de Diretores

Em 5 de abril, dois novos Diretores passaram a integrar a Diretoria da FHE.
O Gen Div Ricardo Barbalho Lamellas e o Dr. José de Castro Neves Soares
assumiram, respectivamente, a Diretoria Administrativa — DIRAD e a Dire-
toria de Crédito Imobiliario — DICIM.

O Gen Ex Clovis Jacy Burmann, Presidente da FHE e da POUPEX, presidiu a cerimonia de posse, que contou com a participacao dos Dire-
tores, Gerentes e Assessores de nossas Instituicoes.

Conheca melhor os novos Diretores

O General de Divisdo Ricardo Barbalho Lamellas é natural do Rio de Janeiro. Dentre as fun¢oes desempe-
nhadas ao longo de sua trajetéria profissional, destacam-se a sua atuagdo como instrutor da AMAN, ESAO e
ECEME; o comando do 1° Grupo de Artilharia Auto-Propulsado, Regimento Floriano, no Rio de Janeiro; além
de ter sido subsecretério da Secretaria de Assuntos Estratégicos da Presidéncia da Republica. Como Oficial
General, foi Diretor de Pessoal Civil do Ministério do Exército, Comandante da Escola de Comando e Estado
Maior do Exército e Diretor do curso de Politica, Estratégia e Administracdo do Exército. Como ultima Comis-
sa0 No servico ativo, exerceu o cargo de Vice-Chefe do Estado-Maior do Exército.

O Dr. José de Castro Neves Soares é natural do Rio de Janeiro; economista graduado pela Faculdade de
Ciéncias Politicas e Econémicas do Rio de Janeiro; pés-graduado como técnico em Banco de Desenvolvi-
mento, pela Fundacao Instituto de Pesquisas Econémicas (Fipe), da Faculdade de Administracao e Economia
da Universidade de Sao Paulo (USP). Ingressou na area de Habitacao e de Crédito Imobilidrio aos 19 anos,
no Banco Nacional da Habitacao (BNH), permanecendo no érgao por 19 anos, onde ocupou, dentre outras
funcoes, o cargo de Supervisor Regional daquele Banco, no estado de Séo Paulo.

Em seguida, foi para a Caixa Econdmica Federal, mantendo-se naquela instituicao por 9 anos. Esta na POUPEX
ha 14 anos, dos quais nos Ultimos 10 anos esteve a frente da Superintendéncia de Crédito Imobilidrio da Dire-
toria de Habitacao.

OPINIAQ DO ESPECIALISTA POR FABIO BANDEIRA DE MELLO*

Vocé ja foi enganado na compra

de algum produto ou servico?

Em 15 de marco, comemora-se o Dia Mundial dos Direitos do Consumidor. Mas a data deveria ser festejada diariamente, afinal, quando
nos alimentamos, nos vestimos, nos divertimos, entre muitas outras atividades, estamos consumindo algum tipo de produto. Por essa
razao, algumas medidas e alguns habitos podem ser decisivos para que todos nds, consumidores, evitemos problemas apds a compra,
tanto no presente quanto no futuro.

Consultores em Gestao de Finangas e instituicbes especializadas alertam que € importante guardar algum tipo de comprovante ao ad-
quirir qualquer mercadoria. Garantias, instrucoes, contratos, recibos de pagamento, nimero de cheques, comprovantes de compra com
cartdo de crédito ou qualquer outro documento podem assegurar o cumprimento dos direitos dos consumidores, caso seja necessario
recorrer a algum érgado especializado, como o Procon.

Desde 1991, existe o Codigo de Defesa do Consumidor, que, com a atuacao de instituicbes como o Procon e o Idec, estabelece direitos e
obrigacoes de consumidores e fornecedores a fim de evitar que o comprador sofra qualquer tipo de prejuizo.

Mais do que estar atento aos seus direitos nas compras, € dever do consumidor ter atitudes que facam com que os fornecedores o respei-
tem. Muitas pessoas, por exemplo, ndo observam todas as caracteristicas e especificacbes de um servico ou produto que estao adquirin-
do. Além disso, comprar e ndo saber como ird pagar as prestacdes pode também ser um grande problema. De acordo com a equipe do
programa Consumidor Consciente, da empresa Mastercard, além de estar atento as caracteristicas do produto, é preciso planejamento e
organizacao para promover uma boa gestao das finangas pessoais. A equipe da Mastercard preparou algumas orientagoes e dicas para
promover a boa gestado financeira e prevenir consumidores de armadilhas na hora da compra. Veja a seguir.

Guarde os comprovantes — sempre que realizar uma compra, guarde os comprovantes em um mesmo local, bem organizado. Caso queira
trocar ou acionar o servico de garantia, vai precisar ter a documentagao em mao.

Validade dos alimentos — com alimentos é melhor nao facilitar. Preste atencéo na validade dos produtos; muitos deles ficam em géndolas
promocionais por estarem com o prazo de vencimento proximo do fim.

Orcamentos — quando for solicitar um servico, peca sempre um or-
camento antes e certifique-se de que o que foi combinado sera
cumprido. O orcamento deve estabelecer o servico, a forma de pa-
gamento, o tempo de execucdo, 0 material a ser utilizado e o prazo
de validade.

Pesquise precos e vantagens - ndo deixe de pesquisar antes de
comprar. O valor e as condicdes de pagamento podem variar muito
em estabelecimentos diferentes, para 0 mesmo produto.

Comércio online - aproveite os bons servicos de compras via internet,
que muitas vezes oferecem precos competitivos. Prefira sites confia-
veis e conhecidos e procure empresas com boas referéncias. Isso esta
disponivel na maioria dos portais.

Emocao - evite realizar compras e assumir dividas em momentos de
grande emocéo. E justamente nessa hora que contraimos dividas
comprometedoras e dificeis de quitar.

Direitos do consumidor — Se “‘comprar gato e receber lebre” calmal
Existe um Codigo de Defesa do Consumidor preservando seus di-
reitos. Antes de se exaltar, procure a empresa em que contratou os
servigos ou comprou os produtos e tente uma conversa franca e
amigavel.

*Jornalista pela UFPB, redator do portal Administradores.com.br, codiretor do documentdrio-poético 7:23,
sobre o cotidiano dos passageiros de trens urbanos e colunista de cinema pelo portal www.maisacao.net.
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Foco no cliente
... (

Nos ultimos anos, os consumidores estao descobrindo o poder que eles tém na hora de escolher a empresa que melhor atende as suas
necessidades. Essa mudanca de comportamento forca as instituicdes a modificarem as acdes tradicionais de venda para uma nova pers-
pectiva de atendimento com foco no cliente. Conhega, nesta edicao, algumas iniciativas que a FHE e a POUPEX estdo implementando para
estreitar o relacionamento com os seus clientes.



EDITORIAL

0 objetivo de aproximar as nossas Ins-
tituicdes do cliente e do publico-alvo,
por intermédio de mais um canal de
relacionamento, que o usuario tem
confianca em utilizar, tendo a certeza
de solucionar suas demandas.

A implementacdo da Ouvidoria em ins-
tituicdes financeiras, atividade regula-
mentada pelo Banco Central, melhorou
consideravelmente a relacdo de consu-
mo e o cliente passou a ser visto como
um aliado para otimizar a qualidade dos
servicos. Nesse contexto, encontra-se a
Ouvidoria da FHE e da POUPEX, que,
desde a sua criacdo, ja realizou 2.269
atendimentos para registrar sugestoes,
elogios, reclamacdes e denuncias, rati-
ficando a importancia da transparéncia
no processo de comunicacdo entre a
instituicdo e o consumidor. E o mais
importante: vem transformando esse
relacionamento em “parceria” - palavra-
chave para as empresas que pretendem
ultrapassar o modelo de atendimento
“tradicional”e alcancar aquele que gera
‘encantamento”.

Para saber mais sobre a Ouvidoria e as
melhorias que a FHE e a POUPEX estdo promovendo
para oferecer um atendimento de exceléncia ao cliente,
nosso maior patrimoénio, confira, nesta edicao, a pesqui-
sa realizada com mutuarios que contrataram financia-
mentos imobilidrios com nossas Instituicdes e as noti-
cias sobre a nossa nova Sede.

Mais do que
conquistar,
devemos

encantar

Atualmente, fala-se muito so-
bre a importancia de “encantar”
o cliente. Ja li vérias pesquisas
gue apontam custar muito mais
atrair um novo cliente do que
manter um antigo. Realmente,
ainda existem empresas que
investem mais na realizacdo de
vendas do que na construcéo de
um relacionamento de longo prazo com o consumidor.

Para a FHE e a POUPEX, encantar o cliente é saber ouvi-
lo para atender as suas necessidades e superar suas ex-
pectativas, além de manter o compromisso de oferecer
bons produtos e servicos. Essas ndo sdo tarefas faceis,
mas estao ao alcance de nossas Instituicoes, pois somos,
diariamente, incentivados a valorizar a lealdade daqueles
gue nos procuram. Pensando nisso, a FHE e a POUPEX
implantaram, em novembro de 2007, a Ouvidoria, com

Margareth Margato Barbosa
Gerente da Ouvidoria

Canal aberto

Nesta coluna, estdo os principais questionamentos dos clientes da FHE e da POUPEX. Fale com a gente, ligue 0800 61 3040.

Declaracdo do associado Dario Pereira C. Cardoso Filho, que participou da pesquisa Ouvidoria pré-ativa. Leia mais
sobre o assunto na Matéria de Capa.

‘A relacdo que a POUPEX mantém com seus associados é muito boa, principalmente com relacdo a preocupacado que
ela tem em compreender o posicionamento do cliente perante seus produtos. Isso da credibilidade a Empresa, uma
vez que ela se mostra disposta a ter a postura de melhorar o seu relacionamento com o consumidor. E a POUPEX
tem que se preocupar com isso, realmente, pois a concorréncia no mercado é selvagem. Vejo que esse tipo de acao
é uma tendéncia, pois as organizacdes precisam melhorar, sempre, o atendimento. Com relacdo ao produto que
adquiri, o Financiamento Imobilidrio, ndo tenho nada a reclamar. Fiquei muito satisfeito com o atendimento e agora
estou ainda mais seguro, ao saber que a POUPEX esta disposta a me ouvir e a aprimorar o seu atendimento.”
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MATERIA DE CAPA

Ouvidoria pro-ativa

A Ouvidoria da FHE e da POUPEX implementou, no fim do ano passado, a Ouvido-
ria pré-ativa, para avaliar a satisfacdo dos clientes que adquiriram nossos produtos
e, também, saber se existem sugestdes, criticas ou elogios a serem considerados
sobre 0s servicos contratados. “Muitas vezes, o cliente deixa de se manifestar por
diversos motivos: falta de tempo, esquecimento ou mesmo indisposicdo para
tomar essa iniciativa. Entdo, a nossa proposta foi criar um projeto para ir ao en-
contro do associado, em vez de esperar a manifestacdo espontanea dele”, explica
Margareth Margato Barbosa, Gerente da Ouvidoria, que acrescenta: “Iniciamos o
trabalho com o Financiamento Imobilidrio da FHE e da POUPEX, por ser o princi-
pal produto de nossas Instituicdes, e os resultados foram bastante positivos”.

Entenda a pesquisa

Com o apoio da Superintendéncia e da Geréncia de Crédito Imobilidrio, a Ouvido-
ria elaborou um breve questiondrio com seis perguntas direcionadas aos clientes
que contrataram um financiamento imobilidrio da FHE ou da POUPEX nos ulti-
mos seis meses. A pesquisa selecionou 323 mutudrios. Desse montante, foram
excluidos os empregados da POUPEX, os mutuarios com ocorréncia na Ouvidoria
ou na Central de Teleatendimento e os inadimplentes, totalizando 15 pessoas.
Dos 308 clientes restantes, 168 contatos foram concretizados. Alguns mutudrios
ndo foram localizados porque os nimeros de telefone estavam desatualizados.
“Infelizmente, ndo conseguimos encontrar todos os selecionados. Assim, ressal-
tamos a importancia da atualizacdo dos dados pessoais, principalmente, em caso
de mudanca de endereco’, ressalta Margareth.

De acordo com a Gerente da Ouvidoria, a iniciativa foi muito gratificante, pois a
equipe constatou que a maioria dos clientes estd satisfeita. Confira, a seguir, 0s
resultados da pesquisa.

Com relagao aos esclarecimentos
transmitidos pelos atendentes
no ato da proposta do
financiamento imobiliario, 96%

consideraram boa a prestacao do
servico e o restante (4%) avaliou
como reqular.

Quando questionados sobre

o0 motivo pelo qual decidiram
contratar o Financiamento
Imobiliario da FHE e da POUPEX,
54% apontaram a confianca que
possuem nas Institui¢bes como

o principal diferencial; 28%
destacaram as condig6es (prazos,
juros, taxas); 18% levaram em
conta outros quesitos, como

o0 atendimento e a rapidez do
processo.

De acordo com os
entrevistados, 74%
dassificaram como bons
0S prazos, o tempo para
a liberacao da carta de
crédito e 0 pagamento
ao vendedor; e 26%,
como reqular.

No geral, 0
Financiamento
Imobiliario da FHE

e da POUPEX foi
considerado bom para,
aproximadamente,
97% dos entrevistados

e apenas 3%
avaliaram como
regular ou ruim.

- - — - -

No tocante a clareza das
informacoes do dossié
referente a documentagao
do comprador, do
vendedor e do imdvel,
96% ficaram satisfeitos e
4% consideraram regular.

Por fim, quando
questionados sobre
a possibilidade

de indicarem o
Financiamento
Imobiliario da FHE
e da POUPEX, 97%
afirmaram que

sim e somente 3%
disseram nao.

Consorcio de imoveis deve
crescer com o uso do FGTS

Desde marc¢o, o consumidor ja pode utilizar o FGTS (Fundo de Garantia do Tem-
po de Servico) para amortizar ou liquidar o saldo devedor ou pagar parte das
prestacdes de consorcio imobilidrio, desde que ja tenha sido contemplado e ad-
quirido o imdvel por meio do consércio.

Assim, segundo previsdes da Geréncia de Consoércio (GECON), a modalidade, que
é uma das que mais cresceram nos Ultimos meses, certamente terd aumento na
venda de cotas. A Abac (Associacdo Brasileira de Administradoras de Consdrcios)
aposta em um incremento na ordem de 10% em todo o Sistema de Consércios
em 2010, sendo 3% por conta desse beneficio.

Para a GECON, todos serdo beneficiados com a inclusdo das novas modalidades
de utilizacdo do FGTS no Sistema de Consércios. O grupo receberd mais recursos
para contemplacdes, uma vez que a inadimpléncia tende a diminuir, com a pos-
sibilidade de utilizar o fundo de garantia dos consorciados para a amortizagao
ou quita¢do de seus saldos devedores, ou para o pagamento de parte das pres-
tacdes. O consorciado, por sua vez, terd a oportunidade de utilizar novamente
seu FGTS (apds a aquisicdo) e, assim, terd maior disponibilidade financeira no
orcamento.

Veja, a seguir, se vocé se enquadra nas condicdes. Todas as regras obedecidas na
época da aquisicao com FGTS deverao ser atendidas:

- o consorciado deverd ser optante do FGTS ha mais de 3 anos;
- 0imodvel em questao devera ser residencial, construido em zona urbana e totalmente regularizado;
- oimovel em questdo deverd estar localizado no municipio onde o consorciado mora e trabalha, ou em regiao metropolitana;

- 0 consorciado nao poderad ter financiamento no SFH no periodo de aquisicdo do bem, mesmo que ja tenha vendido o imdvel
em questao (financiado);

- o laudo de avaliacdo, na época da aquisicao, deverd ser coerente com o valor permitido pelo SFH.

Para amortizar ou liquidar o saldo devedor ou pagar parte das prestacdes de consércio imobilidrio, € importante lembrar que:
- para amortizar o saldo devedor, o consorciado podera escolher entre amortizar o recurso no prazo ou no valor das prestacoes. A
cada amortizacao, devera ser obedecido o intersticio de 2 anos;

- para quitar o saldo devedor, o consorciado poderé ter parcelas em aberto e o recurso do FGTS deveré ser suficiente para tal fim.

Fonte: Associacdo Brasileira das Administradoras de Consdrcios — Abac

Abecip defende a deducao, no IR, de juros pagos em crédito imobiliario

O presidente da Abecip (Associacao Brasileira das Entidades de Crédito Imobilidrio e Poupanca), Luiz Antonio Nogueira de Franca, defende
a possibilidade de deducao, no Imposto de Renda, do montante pago em juros no crédito imobilidrio. De acordo com ele, a deducéo
seria maior para aquelas pessoas com menor renda. A afirmagao foi feita durante a realizagdo da 22 Conferéncia Internacional de Crédito
Imobilidrio, promovida pelo Banco Central, na ultima semana de marco.

Depois de sua elaboragao, em 2008, a proposta de deducdo dos juros no IR chegou a ser apresentada ao governo, como explicou Franca,
mas nao foi levada adiante, pois na época o governo estudava o programa Minha Casa, Minha Vida. A ideia, por sua vez, ndo foi deixada
de lado e, de acordo com o presidente da Abecip, deve ser apresentada aos candidatos a Presidéncia da Republica.



