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»Entrevista | CARLOS VIEIRA | PRESIDENTE DA CAIXA

O executivo detalha como a instituicao, que completa 165 anos, une tecnologia e tradicao para transformar
a experiéncia de 157 milhoes de clientes e facilitar o acesso ao crédito. Super APP sera lancado neste semestre

O futuro inovador

e humano da Caixa

Ana Dubeux/CB/D.A Press

» JOSE CARLOS VIEIRA

Caixa completa 165 anos,
hoje, de olho no futuro.
Criada para incentivar a
poupanca popular, a ins-
tituigdo consolidou papel de desta-
que na historia do pats, por meio da
execugdo de programas sociais e de
politicas publicas de moradia, in-
fraestrutura e saneamento.

Diante de um novo contexto tec-
nolégico e de mudangas aceleradas
no comportamento dos clientes, a
Caixa aposta na consolidagdo de
uma cultura dgil e na integragdo de
servicos e produtos para melhorar
a experiéncia das pessoas.

Em entrevista exclusiva ao Cor-
reio, o presidente da Caixa, Carlos
Vieira, fala sobre como a instituicdo
tem aplicado essas transformagaes.
Ele avalia que, no futuro bancdrio, a
tecnologia é um meio, e ndo um fim,
e que o elemento humano segue co-
mo eixo central da atuagdo do banco.

Segundo o presidente, a Caixa
pretende reforcar, em 2026, sua es-
tratégia de construgdo de um futuro
mais inovador, com foco na trans-
formagdo digital continua e na per-
sonalizagdo da forma de atuar. Es-
sas iniciativas resultardo em solu-
¢oes bancdrias cada vez mais inte-
gradas e novos modelos de atendi-
mentos, voltados a facilitar o dia a
dia das pessoas e ampliar o acesso
a servicos financeiros.

Como exemplo desse movimento,
Vieira destaca o lancamento do Su-
per App Caixa, previsto para o pri-
meiro semestre deste ano. A plata-
forma vai reunir diferentes funcio-
nalidades em um ambiente integra-
do, oferecendo uma experiéncia com-
pleta, com servicos embarcados de
forma mais segura e personalizada.

“Nosso desafio é usar a transfor-
magao digital para ganhar eficiéncia
emelhorar permanentemente a expe-
riéncia de atendimento e relaciona-
mento, respondendo as necessidades
da populagdo. O banco estard ain-
da mais integrado ao dia a dia das
pessoas, com a tecnologia a servigo
do humano; afirmou Vieira. Confi-
ra os principais trechos da entrevista:

A Caixa completa 165 anos
neste més. Quais os planos e
acoes do banco para continuar
construindo essa historia?

A Caixa tem uma histéria que
se mistura com a do préprio pais.
Desde 1861, existimos para ofere-
cer seguranca e inclusao, e olha-
mos nosso passado com muito or-
gulho, por tudo o que foi construi-
do até aqui. E até por isso, ndo po-
demos descuidar do futuro. Faze-
mos parte da vida dos brasileiros,
acompanhando momentos impor-
tantes e garantindo acesso a servi-
cos financeiros e politicas ptblicas
que transformam realidades. Hoje,
o banco ¢ lider na carteira habita-
cional, com 67% de share do mer-
cado, possui a maior carteira de
crédito do pafs, estd entre os prin-
cipais players na originacdo de cré-
dito sustentével, tem a maior rede
de atendimento bancério e aten-
de mais de 157 milhoes de clien-
tes. Para o futuro, o foco é unir tec-
nologia e proximidade, investindo
em capacitacdo e ferramentas di-
gitais para oferecer solugdes mais
ageis e personalizadas, liberando

tempo do nosso empregado pa-
ra ouvir, orientar e criar vinculos
com quem mais importa: o clien-
te. Por isso, nosso compromisso é
seguir avancando com tecnologia
sem perder a esséncia humana, ga-
rantindo que cada inovacao apro-
xime ainda mais a Caixa das pes-
soas e das necessidades do Brasil.

E como pensar o futuro do banco
a partir do avanco acelerado

da tecnologia, em especial da
inteligéncia artificial?

Na Caixa, a inteligéncia artifi-
cial vem sendo incorporada como
uma aliada para fortalecer a rela-
¢a0 com 0s nossos clientes, ampliar
0 acesso a servicos financeiros e
tornar a experiéncia mais persona-
lizada. Nao entendemos tecnolo-
gia como um fim em si, mas como
um meio para nos aproximar ainda
mais das pessoas. Esse movimento
j& produz resultados concretos. O
banco implantou solucdes basea-
das em inteligéncia artificial gene-
rativa tanto para o pablico interno
quanto para os clientes, com uma
média de 55 mil perguntas proces-
sadas por dia em 2025. E importan-
te destacar que para nés a tecnolo-
gia é usada para viabilizar acesso,
escala e seguranca.

0 senhor poderia citar
exemplos?

Um exemplo é o Crédito ao Tra-
balhador, uma solugao 100% digi-
tal, com processos integrados, con-
cessao rapida, e que desde o lanca-
mento conta com suporte de inte-
ligéncia artificial no atendimento.
Isso permite dar mais autonomia
ao cliente e direcionar a atuacdo
humana para situagdes que exi-
gem maior sensibilidade e anali-
se, fortalecendo o papel humano
no relacionamento. A inteligén-
cia artificial também tem sido de-
cisiva para ganhos de eficiéncia. A
digitalizacao de processos e o uso
de automagao inteligente permiti-
ram reduzir filas, encurtar tempos
de atendimento e oferecer servicos
mais preditivos e personalizados,
apoiados por analytics e modelos
avancados de CRM. O diferencial
ndo estd apenas na tecnologia em
si, mas na forma como ela é utili-
zada para antecipar necessidades e
melhorar a experiéncia. O avango
da inteligéncia artificial caminha
junto com investimentos em cul-
tura digital e capacitacdo continua
dos empregados. Entendemos que
o capital humano segue sendo o
principal ativo para orientar o uso
responsavel da tecnologia.

E 0 que muda, na pratica,
no trabalho do bancario
diante desse novo contexto
tecnoldgico?

O bancdrio passa a exercer um
papel ainda mais qualificado e ana-
litico. A tecnologia assume tarefas
repetitivas, automatizaveis, enquan-
to o empregado se dedica aquilo que
nenhuma méquina substitui, o hu-
mano, a escuta, a capacidade de li-
dar com situagdes singulares. Temos
investido fortemente na capacitacao
continua dos empregados, no de-
senvolvimento de competéncias di-
gitais e na construcao de uma cultu-
ra que estimule autonomia, apren-
dizado e colaboracao. Isso porque
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0 foco é unir tecnologia, investindo em ferramentas para oferecer
solucoes mais ageis e personalizadas, liberando nosso empregado para
ouvir, orientar e criar vinculos com quem mais importa: o cliente”

entendemos que o bancério do fu-
turo é alguém preparado para ope-
rar em um ambiente cada vez mais
tecnoldgico e dindmico, mas tam-
bém profundamente conectado as
pessoas e as realidades que atende.
E alguém que compreende politicas
publicas, inclusao financeira, crédi-
to responsavel e atendimento qua-
lificado, usando a tecnologia como
apoio para tomar melhores deci-
soes e oferecer solucoes para a vida
dos clientes.

A Caixa tem uma atuacio
historicamente ligada a
politicas piblicas, inclusao
e desenvolvimento do pais.
Como esse compromisso com
a sustentabilidade orienta as
decisoes do banco?

A Caixa tem como um de seus
valores centrais o cuidado com as
pessoas e com o planeta, essa é a
base da nossa vocagao histérica e a
forma como entendemos sustenta-
bilidade: como impacto real e inte-
grado a atuacao do banco. Essa vo-
cacdo se traduz de maneira concre-
tana agenda de financas sustenta-
veis, que ocupa papel estruturan-
te na Caixa. O banco é protago-
nista no financiamento habitacio-
nal, no saneamento bdsico, na in-
fraestrutura urbana e em politicas

puiblicas que promovem qualida-
de de vida, reducao de desigual-
dades e desenvolvimento territo-
rial. Além disso, a Caixa, por meio
do Fundo Socioambiental, destina
até 2% do seu lucro liquido para fo-
mentar iniciativas voltadas a inclu-
sdo social, ao desenvolvimento lo-
cal e a sustentabilidade ambiental.
O Fundo apoia diversos projetos
em dreas como economia circular,
autonomia feminina, turismo rege-
nerativo, agricultura regenerativa,
dentre outros, ja tendo beneficiado
mais de 57 milhées de pessoas di-
reta ou indiretamente.

E quais os planos dentro desse
contexto?

Como parte da evolucdo dessa
agenda, o banco estd em processo
de criacdo da Fundacao Caixa, que
nasce com o objetivo de estruturar,
de forma permanente e institucio-
nal, 0 apoio a projetos de assistén-
cia social, cultura, esporte, edu-
cacdo, ciéncia, tecnologia, inova-
¢do e desenvolvimento sustentdvel
(preservacao de biomas e cidades).
A iniciativa busca ampliar o im-
pacto das acoes socioambientais
e consolidar um modelo de atua-
¢do alinhado a missdo publica da
Caixa e as necessidades do pafs.
Internamente, esse cOmpromisso

também se reflete na forma como
o banco organiza sua governanca
e seu ambiente de trabalho. A Cai-
xa alterou seu estatuto para garan-
tir maior representatividade femi-
nina na lideranca e estabeleceu a
meta de alcancar o minimo de um
terco dos cargos de alta gestdo ocu-
pados por mulheres. Hoje, as mu-
lheres representam 42% dos cargos
gerenciais, evidenciando avangos
concretos na promocao da diver-
sidade e equidade.

E como essa agenda, que
combina tecnologia, pessoas
e sustentabilidade, tem se
refletido? Quais transformacoes
internas estao em curso hoje?
Planejar o futuro da Caixa e, ao
mesmo tempo, valorizar seu passa-
do é um exercicio de continuidade
e transformacao. A instituicao tem
uma tradicdo de presenca nacional
e compromisso social, que hoje se
articula a uma agenda estratégica
robusta, com a transformacao di-
gital que mencionamos, a cultural
e organizacional, além de um pro-
grama de eficiéncia. Todos esses
movimentos se orientam por colo-
car o cliente, o Brasil e os brasilei-
ros no centro das decisdes, guian-
do a atuacao por pilares como efi-
ciéncia, sustentabilidade, inovacgao

e atuacdo em ecossistema. Nao se
trata de romper com a histdria, mas
de evoluir no reconhecimento do
papel indispensével da Caixa no de-
senvolvimento econdmico e social
do pais. Internamente, isso se tra-
duz em transformacoes importan-
tes, tais como a integracao entre ca-
nais fisicos e digitais, novos mode-
los de atendimento e fortalecimento
da cultura de escuta ativa dos clien-
tes. Ao mesmo tempo, investimos
de forma continua na capacitagio
dos empregados, para que a estraté-
giareflita as necessidades reais das
pessoas e se materialize em expe-
riéncias mais acessiveis, inclusivas
e personalizadas. Essa combinacao
permite, por exemplo, que a Caixa
mantenha sua capilaridade, presen-
te em todos 0s municipios brasilei-
ros, inclusive com agéncias-barco,
caminhoes-agéncia e unidades mo-
veis, e avance em modelos mais mo-
dernos. Um dos exemplos é a Agén-
cia Conceito Ver-o-Peso, localizada
em Belém, que oferece uma nova
proposta de atendimento, com fo-
co em interacdo social. Inaugurada
em outubro de 2025, a agéncia foi
projetada para ser mais do que um
local de servigos bancérios tradicio-
nais, funcionando como um espago
de convivéncia.

E o que se pode esperar para
2026 dentro desse plano?

0 ano de 2026 serd marcado por
um avango consistente da transfor-
macdo da Caixa, com foco em pro-
ximidade, eficiéncia e centralida-
de no cliente. Nosso objetivo é se-
guir sendo um banco indispensavel
para o paifs, combinando agilidade,
escala e responsabilidade publica.
Um dos principais marcos serd a
implementacao do Super App Cai-
Xa, que reunird, em uma plataforma
integrada, crédito, habitacdo, be-
neficios sociais e investimentos. A
proposta é oferecer uma experién-
cia mais simples, segura e perso-
nalizada, permitindo que o banco
esteja embarcado no dia a dia das
pessoas. Na habitac¢ao, seguiremos
com solucdes voltadas a ampliagéo
do acesso a moradia digna e ao de-
senvolvimento de cidades mais re-
silientes. Teremos, ainda, uma con-
tabancaria pensada para o ptblico
jovem e novas plataformas digitais
voltadas as empresas, com foco em
autoatendimento e autonomia. Tu-
do isso acompanhado de resulta-
dos concretos: crescimento da car-
teira de crédito, pagamentos de be-
neficios e milhdes de familias aten-
didas. E um movimento que reforga
nossaagenda de inovacdo, inclusdo
financeira e desenvolvimento sus-
tentdvel, e que seguird sendo apre-
sentado ao longo do ano. A Caixa é
uma instituicdo que atravessou ge-
ragdes acompanhando as transfor-
macoes do Brasil. O nosso compro-
misso é seguir presente onde o pais
precisa, com responsabilidade, ino-
vacao e foco nas pessoas. O futuro
exige tecnologia, eficiéncia e novas
formas de atuar, mas exige, sobre-
tudo, compromisso publico, escu-
ta e capacidade de incluséo. A Cai-
Xa reune esses atributos. Por isso,
seguimos olhando para frente sem
perder nossas raizes, preparados
para contribuir com o desenvolvi-
mento do pais e para seguir trans-
formando a vida das pessoas.



