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Resumo

Este estudo busca compreender as condutas e percepcdes dos agentes bancarios de varejo em
relacdo ao bem-estar financeiro do consumidor. Utiliza-se a abordagem fenomenol 6gica com
a conducdo de 12 entrevistas em profundidade com agentes bancarios. Por meio de analise
de conteddo, identificam-se trés categorias sobre as experiéncias dos agentes em relacdo ao
bem-estar financeiro do consumidor. Os resultados destacam que a pressdo por metas
ingtitucionais, sobre os agentes financeiros, pode levé-los a influenciar os consumidores a
tomarem decisdes financeiras ruins. Sdo reveladas préticas de bancos de varejo, sob a
perspectiva dos agentes bancérios, que ndo sdo consideradas na literatura: a assimetria de
informagdes expde 0 consumidor a um estado de impoténcia e desvantagem nessa interacéo
de mercado com as institui¢des bancéarias; ainda, a pressdo para atingir metas de vendas é um
fator motivador para que os agentes atuem de forma antiética, favorecendo a vulnerabilidade
financeira. S&o discutidas implicacfes gerenciais e estratégias de intervencdo, como o
aconselhamento adequado e maior transparéncia nas informagdes, conscientizando os
consumidores para decisdes financeiras mais assertivas e favoravels a0 seu bem-estar
financeiro.
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Vulnerabilidade Financeira e os Produtos Bancérios:
Percepc¢oes dos Agentes Bancarios sobre o Bem-Estar Financeiro dos Individuos

Resumo

Este estudo busca compreender as condutas e percepcdes dos agentes bancarios de varejo em
relagdo ao bem-estar financeiro do consumidor. Utiliza-se a abordagem fenomenoldgica com a
conducéo de 12 entrevistas em profundidade com agentes bancéarios. Por meio de analise de
conteddo, identificam-se trés categorias sobre as experiéncias dos agentes em relagdo ao bem-
estar financeiro do consumidor. Os resultados destacam que a pressdo por metas institucionais,
sobre os agentes financeiros, pode leva-los a influenciar os consumidores a tomarem decisGes
financeiras ruins. Sdo reveladas praticas de bancos de varejo, sob a perspectiva dos agentes
bancérios, que ndo sdo consideradas na literatura: a assimetria de informacfes expbe o
consumidor a um estado de impoténcia e desvantagem nessa interacdo de mercado com as
instituicdes bancérias; ainda, a pressdo para atingir metas de vendas é um fator motivador para
gue os agentes atuem de forma antiética, favorecendo a vulnerabilidade financeira. S&o
discutidas implicagBes gerenciais e estratégias de intervencdo, como o aconselhamento
adequado e maior transparéncia nas informac@es, conscientizando os consumidores para
decis0es financeiras mais assertivas e favoraveis ao seu bem-estar financeiro.

Palavras-Chave: vulnerabilidade financeira; agentes bancérios; ética em vendas;
macromarketing; bem-estar financeiro dos consumidores.

Introducéo

A complexidade envolvida na contratacdo de servicos bancérios e a vulnerabilidade a
qual o consumidor estd exposto demonstram a necessidade de maior compreensdo sobre as
interacOes envolvidas entre os clientes e as instituicdes bancérias. Segundo o ranking geral de
2017 da Fundacdo Procon-SP (Fundacdo de Protecdo e Defesa do Consumidor), dentre as
empresas com mais reclamacdes no Estado de S&o Paulo, constam quatro dos cinco maiores
bancos brasileiros de varejo: Bradesco, Itad Unibanco, Caixa Econémica Federal e Santander.
Somando aproximadamente 173,9 milhdes de correntistas (BCB, 2019a), o grupo Itau
Unibanco e o Bradesco lideram o ranking das empresas com maiores indices de reclamacdes
ndo atendidas (Procon, 2018). Por exemplo, o assédio na oferta de crédito consignado — uma
modalidade de crédito na qual as parcelas sdo debitadas do beneficio de aposentadoria ou
pensdo do contratante — para aposentados, pensionistas e servidores publicos € uma pratica
comum no mercado de crédito brasileiro. Frequentemente, ndo ha precaucdo da instituicéo
ofertante em verificar o comprometimento de renda desses consumidores, o0 que pode colocar
em risco sua saude financeira (Procon, 2017).

Segundo a Organizacdo para Cooperacdo e Desenvolvimento Econdmico (OCDE), a
educacdo financeira é um processo no qual os individuos melhoram seu entendimento sobre
produtos financeiros buscando informacdes para consumirem de forma consciente e recorrerem
ao aconselhamento, quando necessario, favorecendo seu bem-estar financeiro. Com 35% de
adultos financeiramente alfabetizados, o Brasil ocupa a 672 posicao, dentre 143 paises (Klapper,
Lusardi, & Oudheusden, 2016). Prawitz e Cohart (2016) defendem que competéncia para gestao
financeira pessoal e a acumulagédo de recursos na poupanca estdo positivamente associados ao
bem-estar financeiro, pois um individuo com maior controle de sua situagdo financeira tem
maior possibilidade de aumentar seu bem-estar.
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A vulnerabilidade financeira se opbe ao bem-estar financeiro, pois representa a
propensdo de uma pessoa a enfrentar dificuldades em manter suas obrigacGes financeiras
(O’Connor et al., 2018) e de sustentar seu padrdo de vida atual e continuo (CFPB, 2017).
Entende-se que, em geral, um individuo com menor competéncia para gestdo de suas financas
pessoais tem maior possibilidade de vivenciar a vulnerabilidade financeira (Prawitz & Cohart,
2016). Os baixos niveis de educacdo financeira da populacdo contribuem para formar um
mercado de crédito favoravel a redugdo do bem-estar financeiro dos individuos, visto que ha
facilidade na obtencdo do crédito, mas faltam iniciativas efetivas de educacéo para o consumo,
como a alfabetizacdo financeira (Klapper et al., 2016).

Briiggen et al. (2017) sugerem o aconselhamento financeiro como forma de promover
0 bem-estar financeiro dos consumidores, para mitigar comportamentos financeiros destrutivos.
Na mesma linha, Anderloni, Bacchiocchi e Vandone (2011) defendem que a alfabetizacdo
financeira pode contribuir com o controle do endividamento ao permitir que o individuo
compreenda suas dificuldades financeiras e tenha condi¢cdes de administrar suas financas
pessoais adequadamente.

A complexidade envolvida em decisdes de consumo de servigos financeiros requer uma
relacdo de confianca e transparéncia nas informacfes entre os agentes bancarios e 0s
consumidores, de modo que os clientes tenham informacdes suficientes para decidir sobre a
contratacdo de produtos adequados as suas préprias necessidades (Romén, 2003). Neste
sentido, estudos vém explorando o bem-estar financeiro dos individuos e os bancos. E o caso
de Losada-Otélora, Garcés, Juliao-Rossi, Donado, e F. (2018) que exploram o papel dos bancos
no desenvolvimento do conhecimento dos consumidores, visando aumentar o bem-estar
financeiro do cliente. E também, Losada-Otélora e Nasr (2019) ao abordarem o aumento do
bem-estar financeiro dos consumidores por meio da transparéncia de informag6es prestadas
pelos bancos, onde indicam que ha uma lacuna em compreender de que forma os bancos podem
contribuir.

Diante do exposto, tornam-se relevantes estudos que abordem as implicacBes dos
servicos financeiros no bem-estar do consumidor (Anderson et al., 2013). Além disso, se a
vulnerabilidade de consumo decorre da impoténcia de um individuo em controlar fatores
externos que afetam sua capacidade de consumo, também torna-se relevante identificar esses
fatores para mitigar tais relac6es de desequilibrio (Baker, Gentry, & Rittenburg, 2005).

Diferente de abordagens anteriores sobre os servigos financeiros e o bem-estar dos
individuos tendo os consumidores como objeto de estudo (Losada-Otalora et al., 2018; Martin
& Hill, 2015; Mende & van Doorn, 2015), este trabalho busca compreender as condutas e
percepcOes dos agentes bancarios de varejo em relacdo ao bem-estar financeiro dos
consumidores.

Como contribuicdo tedrica exploram-se relacfes entre bem-estar financeiro e 0 mercado
considerando o lado obscuro do aconselhamento financeiro e da oferta dos servigos bancarios,
como o conflito de interesses, que ndo sdo consideradas na literatura (Briggen et al., 2017). O
conflito de interesses e a pressao por metas, envolvidos na prestacao de servicos bancéarios, séo
fatores que podem prejudicar o bem-estar financeiro dos clientes causando vulnerabilidade
financeira. Como implicagdes gerenciais, propdem-se intervengdes como o aconselhamento
adequado e transparéncia nas informagdes, conscientizando os clientes sobre decisGes
financeiras mais assertivas e que favorecam seu bem-estar financeiro (Briiggen et al., 2017;
Losada-Otélora et al., 2018).

Este artigo esta estruturado da seguinte forma: a seguir, apresentam-se 0s conceitos de
bem-estar financeiro, vulnerabilidade financeira e ética em vendas. Em seguida, sdo descritos
0s procedimentos metodoldgicos da pesquisa, de natureza fenomenoldgica. Por fim, apresenta-
se uma discussdo baseada nos resultados explorando as percepcdes dos informantes em relagédo
as suas condutas diante do bem-estar dos consumidores e, em seguida, as consideracdes finais.
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Bem-Estar Financeiro dos Individuos

Briggen et al. (2017, p. 229, traducdo nossa) propdem definir bem-estar financeiro
como “a percepcao de ser capaz de sustentar padrdes de vida desejados e antecipados, e
liberdade financeira”. Essa definicdo foi adotada em pesquisas posteriores (Hampson, Ma, &
Wang, 2018; Netemeyer, Warmath, Fernandes, & Lynch Jr, 2018; O’Connor et al., 2018). Na
mesma linha, o CFPB (Consumer Financial Protection Bureau), agéncia de protecdo financeira
ao consumidor dos Estados Unidos, define o conceito como: “um estado em que uma pessoa
pode cumprir plenamente as obrigacdes financeiras atuais e continuas, pode se sentir segura em
seu futuro financeiro e ser capaz de fazer escolhas que lhe permitam aproveitar a vida” (CFPB,
2017, p. 6, traducdo nossa). Entende-se como comportamentos financeiros “qualquer
comportamento humano relevante para a gestdo do dinheiro” (Gutter & Copur, 2011, p. 704,
traducdo nossa), que sdo percebidos pelos agentes bancarios, como: consumo de crédito,
endividamento, pagamento minimo de cartdo de crédito e consequéncias do pagamento de
obrigacGes em atraso.

Concorda-se com Losada-Oalora et al. (2018) que a liberdade financeira pressupde que
o individuo viva sem restri¢des financeiras, como ndo recorrer ao consumo excessivo de credito
bancério para suprir suas despesas basicas e manter seu padrdo de consumo desejado. Esses
autores investigam o papel dos bancos no aumento do conhecimento dos consumidores como
medida favoravel ao bem-estar financeiro dos clientes. Eles defendem que a transparéncia das
informacBes pode mitigar erros financeiros provenientes de mas decisées do consumidor por
falta de informacdes adequadas.

A competéncia de um individuo para gestdo financeira (Prawitz & Cohart, 2016) e
comportamentos de gestdo financeira saudaveis, como o controle e a acumulacao de recursos
na poupanca, aumentam seu bem-estar financeiro (Gutter & Copur, 2011). O controle da
situacdo financeira relaciona-se com o pagamento pontual das obrigacdes financeiras, ja que
individuos com maior controle de sua situacdo financeira estdo menos propensos a pagar
multas, juros e encargos decorrentes de pagamentos em atraso (Netemeyer et al., 2018).

Baseado no estudo de Briiggen et al. (2017) este artigo aborda: (i) fatores de mercado,
como a acessibilidade as solucbes financeiras e (ii) intervencGes que afetam o bem-estar
financeiro, como orientacdo financeira oferecida pelos agentes bancérios. Além disso, aborda
consequéncias associadas ao comportamento financeiro dos individuos, como (iii) o estimulo
de comportamentos financeiros sélidos e a prevencdo de hébitos financeiros destrutivos (por
exemplo, endividamento excessivo).

Vulnerabilidade de Consumo

Tem-se como referéncia a defini¢do de vulnerabilidade de consumo proposta por Baker
et al. (2005):

A vulnerabilidade de consumo é um estado de impoténcia que decorre de um
desequilibrio nas interagfes de mercado ou do consumo de mensagens de marketing
e produtos. Ela ocorre quando o controle ndo estd nas maos do individuo, gerando
uma dependéncia de fatores externos (por exemplo, comerciantes) para que se crie
equidade no mercado. A vulnerabilidade real surge a partir de interacfes de estados e
caracteristicas do individuo, e condigdes externas em um contexto onde metas de
consumo podem ser dificultadas e a experiéncia afete percep¢des pessoais e sociais
de si. (Baker et al., 2005, p. 134, traducdo nossa).
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Este fendmeno pode ser entendido como uma condi¢do que expde um ou mais
individuos ao risco de ter a utilidade limitada ou reduzida das transacdes de mercado, que
tenham implicagdes para seu bem-estar (Visconti, 2016). Neste sentido, a assimetria de
informacdes € uma condicdo a que individuos com baixo nivel de conhecimento financeiro
estdo expostos na contratacdo de um crédito bancério ou demais produtos financeiros.

Desta forma, o consumidor é economicamente vulneravel, pois apesar de conhecer 0s
beneficios de determinado produto ou servico, ndo possui habilidades ou recursos financeiros
para consumir otimizando sua escolha (Shultz & Holbrook, 2009). Os consumidores podem
perder bem-estar financeiro caso sejam persuadidos a contratar servicos financeiros que nao se
adequem as suas necessidades.

Uma experiéncia de mercado disfuncional e o sentimento de vergonha séo alguns dos
efeitos recorrentes da vulnerabilidade de consumo, conforme aponta Visconti (2016). Sob o
sentimento de vergonha, idosos vitimas de exploracdo financeira deixam de relatar tais
situacbes, como mas condutas financeiras. Por exemplo, quando um gerente bancério é capaz
de explorar a confianca de um idoso por meio de taticas persuasivas com a finalidade de vender
um crédito bancario que pode provocar alto comprometimento da renda e endividamento. Nesse
sentido, ouvir os prestadores de servico € um modo para melhorar a compreensdo sobre tal
fendmeno (Gibson & Greene, 2013).

Sob a perspectiva cultural, a vulnerabilidade de consumo no mercado bancario brasileiro
pode ser entendida como resultado da relacdo de desequilibrio proveniente da aceitacdo da
distancia de poder (Hofstede, 1983) a favor dos bancos, onde os consumidores estdo diante de
uma relacdo desvantajosa e com baixa expectativa de confiabilidade. Assim, enfrentam a
experiéncia de vulnerabilidade decorrente de sua incapacidade de obter acesso a informagdes
confiaveis para tomar decisdes financeiras adequadas (Losada-Oalora et al., 2018).

Vulnerabilidade Financeira

Entende-se que a vulnerabilidade financeira é um conceito oposto ao de bem-estar
financeiro, dado que vulnerabilidade financeira é “a probabilidade de um individuo passar por
dificuldades financeiras” (O’Connor et al., 2018, p. 2, tradugdo nossa). Ou seja, um individuo
com dificuldades em manter a pontualidade de suas obrigacdes financeiras esta em uma
situac&o de ser incapaz de sustentar seu padrao de vida atual e continuo (CFPB, 2017). E o caso,
por exemplo, de uma pessoa que recebe recursos financeiros insuficientes para pagar todas as
suas despesas ou que esteja endividada ao ponto do pagamento de tal divida comprometer sua
renda e sua subsisténcia.

Outro exemplo séo os idosos cuja capacidade cognitiva € baixa para decis6es financeiras
e por isso, estdo mais suscetiveis a vulnerabilidade financeira decorrente de exploracéo
financeira, ja que geralmente recorrem a familiares ou terceiros para resolugdo de problemas e
para decisdes que envolvem gestdo das financas pessoais (Lichtenberg, Ficker, & Rahman-
Filipiak, 2016). Muitas vezes, os consumidores idosos ndo tém a consciéncia de sua
vulnerabilidade financeira, pois contraem dividas recorrentes como forma de sobrevivéncia e
manutencdo de suas despesas mensais (Brennan, Zevallos, & Binney, 2011).

Baixa renda e baixa poupanca s&o indicadores objetivos da vulnerabilidade financeira
de um individuo, ja que mensuram os recursos financeiros que alguém dispde para reduzir seu
risco a vivenciar dificuldades financeiras. Restricdo ao crédito, auséncia de reserva de
emergéncia e pagamento de cartéo de credito em atraso, sdo outros exemplos de indicadores de
vulnerabilidade financeira (Anderloni, Bacchiocchi, & Vandone, 2012; O’Connor et al., 2018).

Consumidores podem se expor voluntariamente a vulnerabilidade financeira devido a
atitudes preguigosas ou egoistas ao adotarem comportamentos financeiros prejudiciais (Shultz
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& Holbrook, 2009), como evitarem assuntos relacionados a gestdo do dinheiro e alfabetizacéo
financeira ou ndo se informarem devidamente antes da contratacdo de produtos bancarios. Tais
atitudes e comportamentos podem reduzir seu bem-estar financeiro, porque a falta de
informacao dificulta decisdes financeiras adequadas as suas necessidades (Losada-Oalora et al.,
2018) e pode resultar no pagamento de altas taxas de juros ou elevado endividamento (Lusardi
& Tufano, 2015). E o caso do consumo de crédito por individuos ja inadimplentes, que
adquirem novas dividas a altas taxas de juros, que no Brasil podem chegam a 27,17% ao més
(BCB, 2019b). Essas pessoas optam pela contratacdo dessa modalidade de crédito e estdo
sujeitas & vulnerabilidade financeira decorrente das elevadas taxas de juros.

E importante esclarecer que vulnerabilidade financeira é um conceito distinto de
vulnerabilidade de consumo. O primeiro conceito estd relacionado a probabilidade de o
individuo viver experiéncia de restricbes financeiras (O’Connor et al., 2018). J& a
vulnerabilidade de consumo esté relacionada ao risco de uma pessoa ter a utilidade limitada ou
reduzida nas transacdes de mercado (Baker et al., 2005). Porém, ambas tém como consequéncia
provavel a reducdo do bem-estar.

Dilemas Eticos em Vendas

As decisBes na area de vendas sdo tomadas em um ambiente de alta pressao exercida
pelos gestores comerciais em parte devido a necessidade de atingir metas. Por isso, tais decisdes
podem ter resultados divergentes de padrdes éticos da sociedade, por exemplo, a diminui¢ao do
bem-estar dos consumidores, como a oferta de empréstimos a consumidores vulneraveis
financeiramente (Almeida & Pinto, 2017; Anderson et al., 2013; D’ Angelo, 2003).

O raciocinio moral pode ser explicado sob a abordagem utilitarista, na qual consideram-
se as consequéncias do ato para julga-lo como moral ou imoral (Beu, Buckley, & Harvey,
2003). Se as consequéncias de determinada decisdo resultarem na maximizacéo dos interesses
e bem-estar dos envolvidos dentro e fora da organizacéo, ela pode ser considerada moral ou
ética (Tsalikis & Fritzsche, 1989).

A tomada de decisdo ética é um processo que ocorre quando o individuo percebe que
esta diante de um dilema ético e precisa decidir sobre como agir ou se comportar (Hunt & Vitell,
2006). O comportamento ético é proveniente destas decisdes baseadas em valores moralmente
aceitos pela sociedade (Beu et al., 2003; Holtbriigge, Baron, & Friedmann, 2015).

Apesar da transparéncia nas informaces sobre as limitacGes de um determinado servico
(Losada-Otélora et al., 2018) e a venda de produtos adequados as necessidades do cliente
(Hansen & Riggle, 2009) serem exemplos de comportamentos éticos na venda de produtos
bancarios, estudos indicam que o comportamento ético e o alto desempenho nas vendas podem
contrastar, pois vendedores muito éticos podem ter seu desempenho comprometido (Graafland,
2002). Ou seja, os profissionais de vendas pensam que em vendas, deve-se evitar ser ético
demais, como se fosse uma ameaca a sua performance (Hansen & Riggle, 2009).

Apesar de nédo justificar comportamentos antiéticos em vendas, as imperfeicdes de
mercado favorecem o conflito de interesses e a assimetria informacional (Palazzo & Rethel,
2008; Rousselet, Brial, Cadario, & Béji-Bécheur, 2018). Ocorre o conflito de interesses, “se, e
somente se, os interesses de um individuo (ou os interesses de seus amigos ou familiares)
entrarem em conflito (ou tiverem o potencial de entrar em conflito) com os interesses do
empregador (ou cliente)” (Carson, 1994, p. 387, traducdo nossa). Por exemplo, ha conflito
qguando o agente bancario se motiva prioritariamente por interesses particulares em detrimento
de seu dever de ofertar produtos e servicos bancarios adequados as necessidades dos
consumidores. Além disso, pode ocorrer conflito semelhante quando os agentes bancarios
buscam satisfazer as expectativas das instituicbes bancérias. Rousselet et al. (2018)
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argumentam que depende da propria empresa criar mecanismos que reduzam os conflitos de
interesse, a fim de atender melhor as necessidades dos clientes e fideliza-los.

De modo geral, os consumidores tém menos informacdes sobre um servico financeiro
do que os agentes bancarios, 0 que caracteriza uma assimetria de informacdo na contratacdo
dos servigos ofertados pelos bancos. Neste caso, a assimetria de informagdes pode favorecer a
vulnerabilidade de consumo, pois expde o consumidor a um desequilibrio nas interacdes de
mercado (Baker et al., 2005). A indisponibilidade de informagdes para uma decisdo financeira
adequada abre espaco para comportamentos oportunistas que podem prejudicar 0 bem-estar
financeiro do consumidor (Bertolin, Santos, Lima, & Braga, 2008; Shi, Jing, Yang, & Nguyen,
2017; Vieira, Buainain, & Spers, 2010).

Procedimentos Metodoldgicos

Foi conduzida pesquisa qualitativa com abordagem fenomenoldgica, que €
recomendada para verificar o fendbmeno pela percepcao e compreensdo dos agentes financeiros
ao “identificar a esséncia das experiéncias humanas relativas a um fendmeno, como descrito
pelos participantes do estudo” (Creswell, 2007, p. 32, traducdo nossa).

Para selecdo dos informantes, adotou-se 0 método bola de neve, indicado para investigar
questBes sensiveis e de modo a facilitar 0 acesso a pessoas pertencentes a esse grupo para
localizar novos entrevistados (Vinuto, 2014). As entrevistas foram realizadas de setembro/2017
a setembro/2018. Depois de conduzidas 12 entrevistas, os pesquisadores avaliaram ter havido
saturacdo as respostas relativas a tematica investigada e encerraram a etapa de coleta de dados
em campo. O material disponivel para analise resultou em 722 minutos de &udios gravados e
97.571 palavras transcritas.

Um especialista em investigacdo de comportamento antiético nas organizacdes foi
consultado sobre orientacdes especificas para abordar o tema de interesse. As entrevistas foram
conduzidas por meio de um roteiro semiestruturado para incentivar os informantes a
descreverem espontaneamente suas percepcdes em relacdo ao bem-estar do consumidor e as
questdes éticas envolvidas, como: (i) exemplos de experiéncias na prestacao de servicos ao
cliente, (ii) relatos de sentimentos, (iii) de que forma percebem os dilemas éticos envolvidos
em suas atividades diarias e também, (iv) politicas da empresa sobre as condutas no
atendimento ao cliente e metas estabelecidas. Os informantes sdo identificados por um
pseuddnimo para preservar a confidencialidade.

O material transcrito foi interpretado por meio de analise de conteldo. A unidade de
andlise sdo as experiéncias dos agentes financeiros em relacdo ao atendimento de consumidores
pessoa fisica (PF); essas experiéncias giraram em torno da oferta direta de produtos financeiros
vinculados a metas de vendas das agéncias bancarias em que trabalhavam. As seguintes etapas
foram seguidas: (i) leitura e releitura das entrevistas transcritas, (ii) codificagdo das narrativas,
(iii) identificacdo de categorias semanticas (Gibbs, 2009) nas narrativas codificadas, (iv)
agrupamento dos relatos por temas, (v) elaboracéo de quadro tematico e (vi) redacdo de textos
fenomenoldgicos de cada tema baseados nos quadros tematicos, conforme discussdo dos
resultados (Silva, Godoi, & Bandeira-de-Mello, 2010).

Entre os 12 entrevistados havia onze agentes bancarios de diversas agéncias do Estado
de S&o Paulo, de trés dos cinco maiores bancos atuantes no varejo bancario brasileiro, e um
profissional que atuou por 15 anos no desenvolvimento de produtos bancarios de varejo e
durante 10 anos na ouvidoria e atendimento de clientes pessoa fisica (ver Tabela 1).
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Tabela 1 — Caracteristicas dos informantes

Més da Pseudénimo Género Idade Cargo Tempo de Duracéo da
Entrevista atuacdo no entrevista
banco (anos) (minutos)
1 Set-2017 Natalia F 28 Caixa 2 96
2 Out-2017 Renata F 24 Agente Comercial 2 78
3 Nov-2017 Walter M 23 Caixa 4 51
4 Jan-2018 Elaine F 31 Gerente de 3 53
Relacionamento
5  Abr-2018 Samara F 38 Gerente de 6 61
Relacionamento
6 Mai-2018 Ana Paula F 22 Caixa 1 40
7  Mai-2018 Marcia F 48 Gerente de 29 33
Atendimento
8 Mai-2018 Davi M 29 Gerente de 4 43
Relacionamento
9 Jun-2018 Carlos M 30 Coordenador de 10 72
Atendimento
10  Jul-2018 Melissa F 54 Gerente de 15 59
Relacionamento
11 Jul-2018 Amanda F 30 Gerente de 9 37
Relacionamento
12 Set-2018 Marcos M 49 Superintendente 31 99
de Ouvidoria

Fonte: elaboragdo propria.

Resultados e Discussao

Nesta secdo sdo apresentadas as trés categorias semanticas que emergiram da analise
das entrevistas. Na primeira categoria, discute-se sobre a pressao em atuar com metas e o bem-
estar financeiro do consumidor; na segunda, sobre ética e o bem-estar financeiro do
consumidor; e, na terceira, sobre as percep¢des dos agentes sobre a vulnerabilidade financeira
dos consumidores.

Pressdao em atuar com metas e o bem-estar financeiro do consumidor

Enquanto para alguns agentes bancarios as metas sdo uma obrigacéo a ser cumprida que
causa estresse e frustragdo, para outros, atuar com metas é algo inerente ao seu papel na area
comercial.

Comeco de semestre d& um medo, uma inseguranga. Sera que eu vou conseguir? Mas eu falo
que cada dia é um dia, que eu vou vender; eu ndo fico olhando muito a meta, eu ndo olho no
relatério (Melissa, 54 anos, Gerente de relacionamento).

Hoje, ndo vejo mais como isso, de metas e tudo mais. J& para alguns amigos meus, se torna uma
obrigacdo, ai nesse momento, é que muita gente fica estressada, ndo consegue atingir os objetivos
(Natalia, 28 anos, Caixa).

Além disso, eles percebem que a busca pela satisfagdo e confianga dos clientes é uma
consequéncia de priorizarem o bem-estar financeiro dos clientes em detrimento das metas,
porque tornam os clientes aliados no alcance dessas metas. Assim, para atingir suas metas, 0s
agentes adotam comportamentos de construcéo de relacionamento, como: cortesia, conexao e
compartilhamento de informacoes (Gremler & Gwinner, 2008; Macintosh, 2009).
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Através do carinho e desse contato e ele sempre falou muito bem de mim para a familia dele, eu
abri a conta dos oitos filhos, entdo hoje, eu tenho todo o grupo familiar dele, hoje eu atendo todos
aqui, na minha instituicdo [...] porque é assim que a gente trabalha, a gente atende bem um cliente
para que ele possa me indicar outros e assim sucessivamente (Davi, 29 anos, Gerente de
relacionamento).

Entdo, ele precisava estar amparado para conseguir ver que vocé estava fazendo tudo que ele
precisa, para ai sim, vocé conseguir ter éxito nas suas ofertas. O cliente ligava, a gente ouvia
tudo que ele precisava, tentava resolver o problema dele e ai criava-se um relacionamento muito
forte com o cliente (Elaine, 31 anos, Gerente de relacionamento).

Tal estratégia é evidente para Elaine ao mencionar que os treinamentos oferecidos pelo
banco aos gerentes focam em téticas persuasivas para vender 0s servigos bancarios:

O foco em si era o produto, entdo ele precisava se sentir confortavel para que, quando vocé
ofertasse o produto, o cliente ndo falasse ndo. E até uma estratégia, tipo assim, o cliente gostou
tanto do seu atendimento, que por mais que ele queira te falar ndo, ele ndo vai. Ele [0 banco]
sabe que uma boa qualidade de atendimento, vocé consegue ter um éxito maior na venda dos
produtos (Elaine, 31 anos, Gerente de relacionamento).

Por outro lado, os agentes demonstram sua percepcao de que, sob pressdo por atingir
metas, o bem-estar financeiro do consumidor e sua satisfagdo acabam em segundo plano. Nesse
sentido, na ansiedade de finalizar a venda, os agentes podem cometer erros na efetivacdo da
contratacdo, causando insatisfacdo e até mesmo a reducdo do bem-estar do cliente. Tal
comportamento dos agentes evidencia que, sob a pressdo por atuar com metas, a orientagdo para
vendas prevalece em relacdo a orientacdo para o consumidor, o que demonstra uma atipicidade
em relacdo ao consenso na literatura (Bejou, Ennew, & Palmer, 1998) e possiveis
consequéncias, as quais serdo abordadas na categoria a seguir.

Etica e bem-estar financeiro do consumidor

A competitividade e a pressao por metas inerentes a area de vendas podem desencadear
comportamentos inadequados por parte dos agentes, tanto no papel de colaboradores
(Singhapakdi & Vitell, 1991; Valentine, Fleischman, & Godkin, 2015), quanto no atendimento
ao consumidor.

Na condicdo de superior hierarquico, os gerentes podem exercer pressdo ou assédio
moral quando os agentes ndo conseguem agir priorizando as metas em detrimento do bem-estar
do consumidor.

Entdo, eles falavam: vocé é muito devagar, vocé tem do do cliente [...] eles falavam: “Vocé tem
do!” E eu falava: “Ndo, ndo é que eu tenho do, é que eu quero resolver os problemas né?!” Al
eles falavam: “ah vocé tem dd, vou ter que pagar um tratamento psicoldgico pra ela porque ela
ta com dé do cliente.” Sabe? Ficava esse tipo de comentarios (Renata, 24 anos, Agente
comercial).

Evidencia-se que ha uma aceitagcdo por comportamentos antiéticos no alcance de metas
profissionais e pessoais (Hansen & Riggle, 2009), ja que ao mesmo tempo em que 0s agentes
relatam que recebem orientacfes da alta geréncia para que se mantenham condutas éticas na
prestacdo de servicos, também ha orientacGes dos gerentes nas agéncias para o uso de taticas
antiéticas, independente das consequéncias em relagdo ao bem-estar financeiro do consumidor.

Os informantes relatam situacfes desfavoraveis ao consumo de produtos financeiros
(Baker et al., 2005), como agentes que se aproveitam da falta de conhecimento dos clientes com
baixa escolaridade ao omitir sobre limitacfes de um servico (Losada-Otalora et al., 2018) para
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concretizar uma venda. Tais atitudes ameagam o bem-estar financeiro do consumidor, que ndo
tem acesso a informacdes ou mesmo conhecimento para usar as informacdes disponiveis em
favor de decisdes financeiras que Ihe sejam benéficas (Almeida, Batinga, Assimos, & Pinto,
2017a, 2017b; Ponchio, Cordeiro, & Gongalves, 2019)

Sob a percepcéo de Elaine o comportamento antiético dos agentes se deve a pressao por
metas arrojadas, demonstrando que o sistema de remuneracdo baseado em comissdes pode
motivar comportamentos antiéticos criando um conflito de interesses para o vendedor (Roman
& Munuera, 2005). O sistema de remuneracdo funciona recompensando financeiramente o
colaborador de acordo com os interesses do banco, porém ndo os recompensa ao agirem de
acordo com os interesses do cliente, o que configura um conflito de interesses (Carson, 1994),
ja que o colaborador pode priorizar o lado que melhor Ihe favorega.

Por meio dos relatos dos informantes, evidencia-se o que Shultz e Holbrook (2009)
argumentam ser uma relagdo paradoxal entre o marketing e a vulnerabilidade de consumo,
porque verifica-se que a assimetria de informacdo e o conflito de interesses presentes na
contratacdo de servicos financeiros acentua a vulnerabilidade do consumidor. Além disso,
diante da pressdo por metas, 0s agentes tém comportamentos antiéticos que podem prejudicar
0 bem-estar financeiro dos consumidores.

Percepcoes dos agentes sobre a vulnerabilidade financeira dos consumidores

Na percepcao dos agentes bancarios, a vulnerabilidade financeira do consumidor €
decorrente da auséncia de: consumo consciente, conhecimento financeiro e reconhecimento dos
beneficios dos produtos ofertados. A auséncia de conhecimento financeiro se torna um
agravante, pois dificulta que o consumidor usufrua dos beneficios de determinado produto ou
servico. Shultz e Holbrook (2009) argumentam que as pessoas podem ser economicamente
vulneraveis quando, apesar de conhecerem os beneficios do consumo, ndo possuem habilidades
(como gestdo das financas pessoais) ou recursos financeiros para consumir. E o caso dos
individuos, que percebem o consumo de crédito como uma saida para reestabelecer seu bem-
estar financeiro, mas ndo tem habilidade para gestdo adequada destes recursos e acabam se
endividando.

Na percepc¢do dos informantes, ha situacbes em que o consumidor se prejudica devido
a falta de compreensao sobre as implicacdes de contratar um produto ou devido a sua méa gestéo
financeira. J& em outras ocasifes, desconsidera a recomendacdo do agente e assume riscos
deliberados, como contratar servicos pelo autoatendimento, apesar de recomendacédo contraria:

Mas € 6bvio que tinha casos que eu falava: “olha, ndo vale a pena vocé pegar esse valor sendo
que daqui um més vocé vai estar com uma divida o dobro dessa”. Al a pessoa, as vezes, levava
em consideracdo e aceitava o conselho, mas tinha vezes que a pessoa saia dali, ia no caixa
eletrénico e fazia o empréstimo sabe? (Renata, 24 anos, Agente comercial).

Tais relatos exemplificam comportamentos financeiros destrutivos que podem
influenciar no bem-estar financeiro dos individuos, como gastos excessivos e geracdo de
dividas. Briggen et al. (2017) sugerem o aconselhamento financeiro como forma de promover
0 bem-estar financeiro dos consumidores e que tais habitos podem ser prejudiciais e onerosos
para os consumidores e a sociedade. Neste caso, apesar do agente orientd-lo sobre a
possibilidade de experimentar insegurancga financeira por um endividamento (Anderloni et al.,
2012; O’Connor et al., 2018), o cliente pode desconsiderar tal alerta e mesmo assim, tomar uma
decisdo financeira desfavoravel ao bem-estar. Em suma, o aconselhamento financeiro, se ndo
for seguido pelo cliente, pode resultar na reducao de seu bem-estar financeiro.
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Tem muita gente que nds orientamos e que ouve, geralmente sempre vem agradecendo. Os
[clientes] que s6 querem falar e gastar, no caso, a minha concepgéo é que eles ndo sabem utilizar
o dinheiro da forma correta. Entdo a gente esté ali para orientar, mas muitas vezes o cliente ndo
quer ser orientado, entdo o cliente que entra em inadimpléncia, ndo vou dizer que 100%, mas
uma boa parte é por falta de gestao do seu proprio recurso entendeu? (Amanda, 30 anos, Gerente
de relacionamento).

Pelo relato dos informantes evidencia-se que a vulnerabilidade financeira também pode
ser consequente das condicdes liberais na oferta de crédito do mercado brasileiro, que favorece
acesso ao consumo de crédito a uma populacdo sem conhecimento financeiro (Assimos,
Almeida, Batinga, & Pinto, 2018; Cordeiro, Wong, & Ponchio, 2019; Ponchio & Aranha,
2008).

[...] A gente ndo rouba nada, eu acho que é tudo uma via de méo dupla. Por que todo mundo
recebe sua fatura, todo mundo viu |4 que est escrito, mas ninguém I& as entrelinhas né? [...]
entdo, na hora que chegou uma fatura e vocé gastou R$ 1.500 esse més, e ndo conseguiu pagar
e no més que vem chega um pouco mais, a culpa é do banco? E isso que eu ndo acho justo de se
falar. (Natalia, 28 anos, Caixa)

Eu acho que o banco nédo endivida ninguém, a pessoa faz o crédito que quer, para fazer o crédito
o cliente confirma com senha ou assina [...] agora as pessoas precisam ter mais consciéncia dos
gastos, 0 que eu vejo quando eles gastam no cartdo e estdo endividadas, sabe 0 que as pessoas
fazem? Elas passam a ndo olhar conta, elas ndo tém coragem de encarar, entdo volta e meia vocé
tem que ligar e avisar a pessoa: "Olha est4 em atraso, vamos acertar? vamos parcelar?" E a
gente vai meio que ajudando. (Melissa, 54 anos, Gerente de relacionamento).

Por meio dos relatos dos agentes bancarios, percebe-se como ocorrem as interacdes na
oferta desses servigcos bancérios e de que forma essas interagdes resultam na elevacdo ou
reducdo do bem-estar financeiro dos consumidores.

Considerac0es Finais

Abordando os conceitos tedricos apresentados e por meio das experiéncias relatadas
pelos informantes foi possivel compreender o comportamento dos agentes bancérios diante do
bem-estar financeiro dos consumidores.

Observa-se que diante do bem-estar financeiro dos individuos, os agentes atuam em
duas condutas principais que se mostram conflitantes. Ao ser pressionado a atingir metas, ele
atua como cumplice da instituicdo bancéria e prioriza os interesses do banco em detrimento do
bem-estar financeiro dos consumidores. J& na conduta de vitima, sofre com o estresse diante
dos dilemas éticos e a pressdo diaria exercida pelo banco para alcancar melhores resultados e
performance de vendas. Nos relatos, os informantes se justificam em ambas as condutas.

Percebe-se uma relagéo paradoxal (Shultz & Holbrook, 2009) entre a oferta de servigos
bancéarios e a vulnerabilidade de consumo, pois simultaneamente, os bancos ofertam crédito
para promover relagdes de consumo no mercado e também, podem afetar negativamente o bem-
estar financeiro dos individuos em decorréncia das condutas de seus agentes ou do desequilibrio
no favorecimento de interesses proprios da organizacao.

Por exemplo, a contratagdo de empréstimos consignados por idosos de baixa renda é
uma solucéo paliativa para reequilibrio das financas pessoais, mas que pode causar sofrimento
em caso de endividamento, se 0s prestadores de servicos ndo considerarem a probabilidade de
endividamento do cliente (O’Connor et al., 2018) no momento da oferta. Tal relacdo paradoxal
é argumentada por Shultz e Holbrook (2009): ao mesmo tempo que o marketing gerencia
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formas de satisfazer as necessidades do mercado, ele também pode reduzir o bem-estar dos
individuos em determinadas condigdes.

Este trabalho apresenta algumas contribuicdes para a literatura ao explorar relagdes
entre 0 bem-estar financeiro e o0 mercado, mostrando sob a perspectiva dos agentes bancarios,
um lado obscuro do servi¢o de aconselhamento financeiro e da oferta dos servigos bancarios
que ndo sdo considerados na literatura (Bruiggen et al., 2017).

Primeiro, observa-se que a assimetria de informagdes envolvida na prestacdo de
servicos bancarios é um fator que expbe o consumidor a um estado de impoténcia e
desvantagem nessa interacdo de mercado com as instituicdes bancarias e seus agentes. Os
relatos mostram que os agentes influenciam os consumidores vulneraveis a optarem por mas
decisdes financeiras, como renovagdo constante de empréstimos por consumidores idosos, sem
que eles tenham uma consciéncia clara do que estdo decidindo. No consumo de produtos
financeiros, isso dificulta a tomada de decisGes mais assertivas que atendam plenamente as
necessidades do individuo. Desta forma, entende-se que a vulnerabilidade de consumo (Baker
et al., 2005) pode implicar em vulnerabilidade financeira (O’Connor et al., 2018), uma vez que,
diante da situacdo de vulnerabilidade de consumo a qual o consumidor esta exposto, ele tem
maior propensdo a experimentar a vulnerabilidade financeira.

Um segundo ponto é que, diante do conflito de interesses e da pressao por metas
envolvidos na prestacdo de servigos bancarios, os agentes podem influenciar os consumidores
a tomar mas decisOes financeiras, o que pode prejudicar o bem-estar financeiro dos clientes
causando vulnerabilidade financeira, como endividamento com alto comprometimento da renda
e 0 desgaste emocional decorrente das restricdes financeiras. Ou seja, a pressao em atingir metas
de vendas é um fator motivador para que os agentes atuem de forma antiética, favorecendo a
vulnerabilidade financeira. Percebe-se que o0s agentes adotam diferentes estratégias de
adaptacéo a essa pressdo por metas.

Uma possivel explicacdo para a adogdo destas estratégias de adaptacdo € que 0s
vendedores podem adota-las por uma necessidade de adequacdo: dentro da organizacdo
(cumprindo suas metas) e fora (recebendo salério e gratificacdes financeiras, para manter seu
préprio bem-estar financeiro). Tal conduta ocorre ainda que reconhecam que estdo agindo
contra as normas da empresa (Darrat, Amyx, & Bennett, 2010) ou até contra as normas éticas
da sociedade.

Sob a percepcdo dos agentes, observa-se que em algumas situacdes o individuo ndo
causa a propria vulnerabilidade, uma vez que esta pode ser causada por fatores além de seu
controle como a assimetria de informacOes e as condutas oportunistas dos gerentes (Baker et
al., 2005). Por outro lado, os relatos revelam que os individuos podem prejudicar seu proprio
bem-estar financeiro inconscientemente e acentuar tal desequilibrio ao consumir além de sua
capacidade financeira na tentativa de sustentar padrdo de vida superior a sua condicao presente
(Ponchio et al., 2019). Ou, ao evitarem buscar conhecimento financeiro que auxilie na gestéo
do orgamento doméstico. Essas situaces tornam os consumidores mais vulneraveis as praticas
de exploracéo financeira.

De certa forma, a vulnerabilidade financeira acaba sendo uma consequéncia das
condicdes liberais na oferta de crédito, no mercado brasileiro, que favorece acesso ao consumo
de crédito, sob altas taxas de juros, a uma populagdo com pouco ou nenhum conhecimento
financeiro (Assimos, Almeida, Batinga, & Pinto, 2018; Cordeiro et al., 2019).

Uma terceira contribuicdo envolve implicagOes gerenciais ao propor intervengdes como
0 aconselhamento adequado e maior transparéncia nas informagfes, conscientizando o0s
consumidores para decisdes financeiras mais assertivas, que favorecam seu bem-estar
financeiro (Briiggen et al., 2017; Losada-Otalora et al., 2018).

Se comportamentos financeiros destrutivos, como 0 consumo excessivo de crédito,
requerem suporte externo (Briggen et al., 2017), entdo os agentes bancarios podem exercer
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papel relevante no aconselhamento de decisdes financeiras ao prevenir tais comportamentos
financeiros ou no sentido de orientar para decisbes financeiras mais assertivas, como
argumentam Losada-Oalora et al. (2018). Neste sentido, 0s autores sugerem que é preciso que
as instituicdes bancarias empenhem esforcos na divulgacdo das informacGes relevantes, de
forma mais clara e simples, favorecendo a compreensao dos consumidores e colaborando para
promocao do bem-estar financeiro dos individuos.

O desenvolvimento de politicas que previnam ou reduzam tanto a vulnerabilidade de
consumo, quanto a financeira no mercado de servicos bancarios brasileiro, torna-se uma
oportunidade de agregar valor ao consumidor. Evidencia-se que, apesar dos mecanismos usados
pelos bancos mitigar o assédio nas vendas, se as metas forem agressivas, 0s agentes sob pressdo
tendem a priorizar as metas e negligenciar as necessidades do cliente. Desta forma, sugere-se
que os bancos aperfeicoem sistemas de remuneracdo e recompensa hibridos, ao combinar
comissdo baseada em vendas com metas de outras atividades, como por exemplo, meta de
satisfacdo e bem-estar financeiro do consumidor (Roman & Munuera, 2005).

Considerando os fatores contextuais no mercado bancério brasileiro, como baixo indice
de alfabetizacdo financeira dos consumidores, altas taxas de juros e nivel de endividamento dos
brasileiros, torna-se relevante que estudos aprofundem as relagGes entre 0s agentes bancarios e
0 bem-estar financeiro dos consumidores (Briiggen et al., 2017) e de que forma pratica os
bancos podem contribuir nesse sentido.
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