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RESUMO

O presente estudo buscou verificar se a assiduidade dos individuos nas instituicdes
bancérias interfere na aquisicdo de produtos e/ou servigos bancarios. Para isso, realizou-se
uma pesquisa Survey com 107 habitantes da cidade de Santana do Livramento (RS). Como
instrumento de coleta de dados adotou-se um questionario estruturado, composto por vinte e
quatro questdes, que abordaram variaveis demogréaficas e culturais e fatores comportamentais
(percepcdo de risco, comportamento de risco, satisfacdo, conhecimento sobre produtos e
servicos bancérios, assiduidade, preferéncia). A analise foi feita através da estatistica
descritiva e realizado um teste ndo paramétrico. Os resultados demonstraram que 0s
respondentes da pesquisa possuem um perfil mais conservador, com pouca experiéncia para
realizar seus investimentos e preferindo investir em produtos de baixo risco, para proteger seu
capital. Os testes de hip6teses ndo apontaram diferenca significativa com relacéo a frequéncia,
perfil do investidor e preferéncia na hora de investir. Quanto & assiduidade, percebeu-se que

esta ndo tem relacdo direta na aquisicao de produtos e servicos bancarios.

Palavras-chave: finangas comportamentais; assiduidade; perfil do investidor; preferéncia aos

investimentos.



ABSTRACT

This study aimed to verify if the attendance of individuals in banks interferes in the
acquisition of goods and / or banking services. For this, was carried out a Survey research
with 107 inhabitants of the city of Santana do Livramento (RS). As data collection instrument
was adopted a structured questionnaire, composed of twenty-four questions, which covered
demographic and cultural variables and behavioral factors (risk perception, risk behavior,
satisfaction, knowledge of banking products and services, attendance, preference ). The
analysis was performed using descriptive statistics and performed a nonparametric test. The
results showed that the research respondents have a more conservative profile with little
experience to carry out their investments and preferring to invest in low-risk products to
protect their capital. Hypothesis tests did not show significant differences in the frequency,
investor profile and preference when investing. As for attendance, it was noticed that it has no
direct connection on the acquisition of banking products and services.

Keywords: behavioral finance; attendance; investor profile; investment preferences.
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1 INTRODUCAO

As pesquisas em financas visam, de maneira geral, mensurar os resultados
econdmicos (lucro ou prejuizo) gerados pelas empresas. No entanto, a partir da década de 70
novos estudos comecam a consolidar-se, buscando compreender o comportamento humano na
tomada de decisdo financeira. Esses estudos fazem parte das Financas Comportamentais,
utilizando como pressuposto a Teoria do Prospecto, desenvolvida por Daniel Kahneman e
Amos Tversky (1979). Em seu estudo com mulheres da mesorregido central ocidental do Rio
Grande do Sul, Trindade (2009) corrobora sua pesquisa com as teorias das Financas
Comportamentais, concluindo que as decisdes ndo sdo plenamente racionais, sofrendo
influéncias psicoldgicas, comportamentais e também demograficas.

Esse tema, financas comportamentais, deve ser abordado jA em ambiente familiar,
com exemplos dos pais na administragdo do dinheiro e dos investimentos familiares, pois a
importancia que eles dardo ao dinheiro, seus filhos atribuirdo para ele futuramente. Por isso,
no orcamento familiar, deve-se ter cuidado com gastos em itens desnecessarios (SANTOS,
2014).

Outro tema relevante nas finangas comportamentais é o saber diversificar seus
investimentos, e para isso o0 investidor terd de possuir conhecimentos suficientes para saber
alocar seus recursos. Estes conhecimentos referem-se principalmente as questdes de juros,
taxa de inflacdo, mercado de emprego, Produto Interno Bruto (PIB), entre outros. Neste
cenario, os investidores tém disponivel uma variedade de investimento, em renda fixa e renda
variavel, que sem um conhecimento prévio e um entendimento do mercado, poderdo
ocasionar perdas de riquezas acumuladas anteriormente.

Portanto, o presente estudo tem como assunto geral o tema finanga comportamental,
que sera desenvolvido nos proximos capitulos, para que o leitor possa compreendé-lo. Neste
cenario, considera-se que dentro dos estudos de finangcas comportamentais deve-se avaliar a
importancia das instituicGes bancérias que facilitam a intermediacao de recursos. Através dos
servicos oferecidos, os individuos poderdo desenvolver comportamentos mais arrojados
diante de decisbes financeiras arriscadas. Por outro lado, poderdo também desenvolver

comportamentos mais conservadores, dependendo do perfil de risco.
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1.1 Problematica

Na hora da escolha do tipo de investimento ou na escolha da instituicdo bancaria que
se pretende manter uma relacdo, os clientes ndo sabem se estdo prontos para comecar a
investir, abrir uma conta ou até mesmo, mais avangado, investir em produtos com alto valor
relacionado, que demandam muito conhecimento do cliente e do gerente de sua conta,
liguidando oportunidades de obter retornos mais vantajosos dentro do que acham mais
ponderaveis: rentabilidade, seguranca ou liquidez.

De maneira geral, o papel dos bancos é a intermediagdo de recursos de individuos
superavitarios para os deficitéarios, oferendo condicbes de prazo, taxa de retorno, risco. Tendo
em vista essa intermediacdo, analisar se a assiduidade é um fator essencial, torna-se um
problema de pesquisa cientifica. Também esse tema relacionado a assiduidade nas instituicdes
financeiras pode ser afetado pela expansdo dos correspondentes bancério, afetando
diretamente o fluxo de pessoas nas agéncias.

Para a formulacdo da pergunta deste estudo, foi considerada a hipotese inicial de que
as pessoas frequentam uma instituicdo bancaria e adquirem um produto ou servigo. A partir
deste pressuposto define-se o problema central: Como a assiduidade dos individuos nas

instituicdes bancarias interfere na aquisicao de investimentos?

1.2 Objetivos

O objetivo geral e os objetivos da pesquisa serdo mencionados posteriormente e com

estes podera a problematica ser respondida.

1.2.1 Objetivo Geral

O objetivo geral da pesquisa € verificar a assiduidade dos individuos nas institui¢cées

bancarias e a interferéncia na aquisi¢do de produtos e /ou servicos.
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1.2.2 Objetivos Especificos

e Identificar o perfil de risco e a assiduidade dos clientes;
e Identificar o conhecimento dos clientes acerca dos tipos de investimentos;
e  Verificar os produtos e/ou servigos adquiridos e apresentar os motivos da escolha do

tipo de investimento.

1.3 Justificativa

A abordagem do tema possibilita que as pessoas possam compreender como é o
mercado financeiro em uma totalidade e assim poder realizar investimentos com maior
seguranca e confiabilidade.

A escolha deste tema tem como base dois ambitos: um pessoal e outro académico.
No ambito pessoal, um desejo de compreender qual a frequéncia de ida das pessoas as
instituicGes bancérias e se adquirem produto ou servico bancéario, em detrimento de lotéricas
ou agentes autorizados.

E no ambito académico, apds uma busca para referenciar o anseio de constatar essa
duvida pessoal, foi constatado que trabalhos neste &mbito quase ndo existem, e por isso
motivacao em estudar sobre este tema Além disso, sera possivel contribuir para a comunidade
académica e para as pessoas através dos resultados encontrados que futuramente poderdo ser
explorados com maior énfase. Neste entendimento, Fortuna (2008, p. 146) diz que “em
pesquisa realizada por um banco privado em 1991, foi constatado que 79% dos clientes
(pessoas fisicas) ndo gostavam de ir a uma agéncia bancaria”, sendo esta uma constatacao que
sera avaliada neste estudo.

Como contribuicdo pratica, destaca-se que o trabalho podera ser utilizado tanto pelas
instituicOes bancarias, para auxilio na captacdo de novos clientes e fidelizacdo dos atuais, e
das autoridades, pois com uma maior utilizacdo do sistema financeiro pelas pessoas, tem-se a
capacidade de investigar e localizar fraudes ou outros delitos ou até mesmo identificar o nivel

de crédito e consumo financeiro.
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1.4 Estrutura do trabalho

Este trabalho esta estruturado em cinco partes. A primeira corresponde a introducéo,
que engloba o tema, objetivos da realizacdo do estudo, o problema de pesquisa bem como sua
contextualizag&o e a justificativa da escolha do tema.

A segunda parte contém o referencial tedrico o qual abrange os conceitos de financas
comportamentais e mercado financeiro, além das modalidades de investimento, perfil do
investidor e marketing bancario.

Na terceira parte sera exposta a metodologia utilizada para alcangar os objetivos e
responder a pergunta central deste estudo. A quarta parte apresenta a andlise e discussdo dos
resultados a partir dos dados coletados. Por fim, tém-se as consideracdes finais, as quais

representam as conclusdes acerca do tema e dos objetivos propostos.
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2 REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo estardo abordadas algumas teorias em relacdo as financas e ao
marketing bancério, que servira de base para analise dos resultados. Serdo expostos conceitos
sobre finangas comportamentais, tipos de investimento, breve relato sobre a situagdo do

mercado financeiro e marketing bancario.

2.1 Financas Comportamentais

Financas comportamentais € um campo de estudos bem amplo, pois é a fusdo de
“conceitos de economia, financas e psicologia cognitiva na tentativa de construir um modelo
mais detalhado do comportamento humano nos mercados financeiros” (MACEDO JR.,
KOLINSKY, MORAIS, 2011, p. 268). Alguns autores como Olsen (1998, apud LIMA, 2003,
p. 4) dizem que as “finangas comportamentais ndo tentam definir o comportamento racional e
irracional, mas sim entender e predizer os processos de decisdo psicologicos que implicam na
sistematica dos mercados financeiros”.

Este tema, financas comportamentais, estd em destaque atualmente, pois com o
temor da volta da inflacdo, taxa de desemprego em alta e um periodo de estagnacdo do
crescimento econémico do pais, as familias terdo de ter cuidado com a escolha de seus
investimentos e habitos, pois “a mudanga nos habitos de consumo pode contribuir para que
VOCcé possa poupar e isso pode significar um futuro mais tranquilo para vocé e sua familia”
(SEGUNDO FILHO, 2003, p. 2).

Com isso, o entendimento das finangas comportamentais é de suma importancia para
a reducédo das incertezas na hora de realizar algum investimento ou contratacdo de servico
financeiro, pois Segundo Filho (2003) uma pessoa educada financeiramente torna sua vida
financeira mais consciente, sem preocupacdo e ainda identificando oportunidades que iréo
aparecer. Ross, Westerfield e Jaffe (1995) comentam que é muito dificil acreditar que quando
uma pessoa na posse de uma informacéo privilegiada ndo ira tirar proveito desta no mercado
financeiro.

Alguns autores dizem que o nivel de renda e o sexo do investidor interferem na
escolha do investimento, sendo que Augusto e Freire (2014) em sua pesquisa realizada em

Portugal com aplicadores verificaram gque quanto maior conhecimento da literatura e maior o
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nivel de renda, maior sera a propensao ao risco e, em relagdo ao sexo, 0s homens ndo sdo mais
propensos ao risco do que as mulheres, como constatado na maioria das pesquisas realizadas.

Analisando especificamente a educacéo financeira, em ambito nacional, 0 congresso
aprovou em 2010 a Lei n° 7.397, na qual instituiu a Estratégia Nacional de Educacdo
Financeira (ENEF), tendo como principio a educagdo financeira e previdenciaria da
populagéo, estimulando assim o fortalecimento da cidadania e a solidez do sistema financeiro
nacional (BRASIL, 2010).

Neste sentido, para o desenvolvimento de individuos mais educados financeiramente,
pode-se identificar os pressupostos de finangas comportamentais, pois poderdo auxiliar para
uma decisdo mais acertada. Uma das teorias importantes no ambito das finangas
comportamentais € a Teoria do Prospecto (Prospecty Theory) escrita por Kahneman e
Tversky (1979, apud BANDINELLI, 2010, p. 28) a qual diz que “os investidores sentem mais
a dor da perda do que o prazer obtido com um ganho equivalente”. Esta teoria explica porque
0 ser humano sente maior a perda de um valor em contrapartida ao ganho deste.

Portanto, as financas comportamentais abrangem vérias areas em diferentes campos
de estudos das ciéncias humanas, das exatas e das sociais. A seguir serdo abordados alguns

conceitos sobre o risco e perfil do investidor.

2.1.1 Risco

Risco € uma variavel que esta presente nas aplicacBes e nas variacdes do mercado,
pois o risco ¢ “a variabilidade em relacdo ao retorno esperado. A variabilidade, portanto, pode
ser para mais ou para menos” (PADOVEZE, 2011, p. 52).

Ja Weston e Brigham (2000, p. 155) dizem que “risco refere-se a possibilidade de
que algum acontecimento desfavoravel venha a ocorrer”. Outros autores conceituaram risco,
como Markowitz (1952, apud MACEDO JR., KOLINSKY, MORAIS, 2011, p. 252) que em
seu estudo “definiu risco como uma variavel aleatoria e tratava da forma como risco e o
retorno se comportavam quando ativos adicionais eram acrescentados a uma carteira. O
conceito de risco embasou a ideia de diversificacao de investimentos”.

O investidor na hora de realizar seus investimentos confronta-se com diversos tipos
de produtos, com diferentes rendimentos e riscos atrelados as aplicacdes, buscando sempre a

diversificacdo da sua carteira para diluir, assim, as variacbes do mercado (PADOVEZE,



19

2011). Essas aplicacdes, com suas peculiaridades, serdo explicitadas posteriormente em tdpico
especifico para produtos e servigcos bancarios.

De acordo com Segundo Filho (2003, p. 24) “ndo existe investimento totalmente
seguro”. Este investimento pode ser qualquer produto ou servico disponibilizado no mercado.
Segundo 0 mesmo autor, ele classifica os tipos de risco em riscos de negdcio, onde qualquer
empreendimento esta sujeito ao risco; risco do mercado, aonde o risco vém de fatores
macroeconémicos, onde a empresa nao possui forca de alterar ou de interferir; risco de
crédito, dito como aquele que tem a dificuldade de reaver o dinheiro emprestado; risco de
liquidez, que é o risco de ter a possibilidade de readquirir o investimento, sem perda de valor
e nem de tempo; e o risco de perda do poder de compra, embutido quando ocorre uma alta da
inflacdo, onde os investimentos ndo conseguem remunerar a mais do que este indice.

Ainda, o risco pode ser mensurado, explicado, por diferentes formas. Brito (2005)
relaciona o risco de crédito e o risco de mercado em relacdo a dimensdo da perda, sendo o
primeiro, focalizado na perda total do valor, acrescido de juros. J&, o risco de mercado
compara a perda a uma variacdo do objeto em questdo, podendo variar conforme o
comportamento de seu prego.

Segundo Megliorini e Vallim (2009, p. 67) “os investimentos sdo realizados sob
condigdes de incerteza acerca de seus resultados futuros. No entanto, um investidor deve aliar
o retorno ao risco”. Este comportamento sempre foi presente no panorama do mercado
financeiro, devendo o investidor se preocupar com estes dois conceitos, retorno e risco.

Mas, o risco pode advir de uma maior exposicdo no mercado pelos investidores, pois

o risco no mercado financeiro pode ser entendido como a probabilidade de perda em
razdo de uma exposicdo ao mercado. As perdas no mercado financeiro podem
decorrer de diversos eventos, principalmente aqueles relacionados as variaces nas
taxas de juros e nos precos de mercado (ASSAF NETO, 2012, p. 144).

Também Macedo Jr., Kolinsky, Morais (2011) relatam que os investidores nédo
podem tentar obter uma rentabilidade acima do mercado, mas ao nivel desta, para ndo fugir do
perfil do risco em que estdo enquadrados.

Um dos modelos criados para mensurar o risco de carteira de investimento é o
CAPM - Capital Assets Princing Model (Modelo de Precificacdo de Ativos de Capital),
criado por Harry Markovitz e William Sharpe, que “trata-se de um modelo baseado na

proposicdo que a taxa de retorno requerida de qualquer acdo é igual a taxa de retorno isenta de
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risco mais um prémio de risco, em que o risco reflete a diversificagdo” (WESTON,;
BRIGHAM, 2000, p. 166).

Neste cenario, constata-se que 0 risco esta intrinseco, embutido, em qualquer dos
investimentos ou servigos contratados, por mais que seja 0 mais conservador ou 0 mais
arrojado, ele sempre estard presente no mercado financeiro. Quando o investidor pensa em
investir, este sempre tenta ficar longe de investimentos com maiores riscos, mas quando se
escolhe um, prefere com taxas de retornos maiores (MEGLIORINI; VALLIM, 2009). Com
relacdo ao risco de investimento, Landvogt (2007) verificou que a maioria dos clientes pessoa
fisica de uma agéncia bancaria do HSBC preferia investir totalmente ou a maior parte em
produtos de baixo risco, buscando proteger o patrimoénio e o crescimento moderado do capital
investido. Com isso, avaliar previamente o perfil do investidor é uma ferramenta para a

analise de risco nos investimentos.

2.1.2 Perfil do Investidor

As caracteristicas dos investidores podem variar de pessoa para pessoa, mas para
saber qual o perfil, deve-se levar em conta o grau de tolerancia ao risco, o qual define o perfil
do investidor e norteia, na maioria das vezes, a escolha dos investimentos.

Segundo Santos (2014) existem quatro perfis de investidores no mercado:

a) Os Conservadores: que sdo aqueles que ndo gostam de riscos, priorizando assim a
seguranca na hora da escolha de seus investimentos;

b) Os Moderados: priorizam a busca pela seguranca, mas com certo grau de risco
embutido nas escolhas;

c) Os Arrojados: estes aceitam expor seus investimentos porque priorizam o ganho
adicional, pensando sempre no longo prazo, €;

d) Os Agressivos: sdo aqueles que possuem o conhecimento capaz de conseguir
taxas adicionais em seus investimentos, observando sempre o0 comportamento do mercado.

Estes mesmos perfis dos investidores sdo corroborados por outro autor (SEGUNDO
FILHO, 2003), onde descreve a mesma classificagdo quanto & aversdo ao risco de
investimento.

De acordo com a Corretora XPI (2015), o perfil do investidor € classificado em

conservador, moderado, moderado-agressivo e agressivo, diferenciando, apenas, de Santos
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(2014) em nomenclatura de classificacdo. A XPI (2015) também definiu quais os ativos que
cada perfil investe, sendo descritos nas figuras a seguir.

Na carteira de perfil conservador, priorizam-se mais investimentos em renda fixa,
ndo engessando muitos recursos em renda variavel. Avessos ao risco, este perfil tem a
preocupacdo da seguranca na hora de escolher sua carteira de investimento, por isso prefere

maior alocacao de recursos em titulos de renda fixa.

Figura 1 - Composicéo da carteira do perfil conservador.

W Ativos de Renda Fixa
® Fundos de Renda Fixa
= Fundos Multimercados

W Agdes

= Previdéncia Privada

Fonte: elaborado pelo autor com base em XPI (2015).

Na carteira de perfil moderado, comeca a ter uma maior distribui¢do dos recursos em
renda fixa e renda variavel, priorizando sempre a seguran¢a dos investimentos, mas com uma
maior diversificacdo dos recursos e aumento do investimento em produtos de renda variavel,
como acgdes, que Santos (2014, p. 127) explica como “um investimento de alto risco. Por isso

€ preciso procurar uma boa corretora de acdes e manter-se sempre informado”.

Figura 2 - Composicao da carteira do perfil moderado.

N
F\ 4

Fonte: elaborado pelo autor com base em XPI (2015).
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m Fundos de Renda Fixa
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Na carteira de perfil moderado-agressivo, a importancia de investimentos em renda
fixa comega a perder espago para ativos de renda variavel, mas sempre tendo a seguranca dos

investimentos como uma das prioridades, com o pensamento dos resultados em longo prazo.

Figura 3 - Composicéo da carteira do perfil moderado-agressivo.

M Ativos de Renda Fixa

®m Fundos de Renda Fixa

® Fundos Multimercados
Hm AcgBes e BME&F

M Previdéncia Privada

®m Fundos Imobilidrios

Fonte: elaborado pelo autor com base em XPI (2015).

Na carteira de perfil agressivo, investimentos em agdes detém a maioria dos recursos
e como este perfil possui um maior conhecimento do mercado, excluem-se 0s investimentos
em fundos de renda fixa para maior importancia em acdes, a fim de obter retorno em curto

prazo.

Figura 4 - Composicéo da carteira do perfil agressivo.

X
v

Fonte: elaborado pelo autor com base em XPI (2015).

m Ativos de Renda Fixa
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Depois de verificados alguns perfis de risco, Prado (2013, p. 74) em sua pesquisa de
concluséo de curso, onde avaliou o perfil dos correntistas de uma unidade do Banco Sicredi,
“observou predominio do perfil de investidor defensivo, publico esse que aplica com cautela,
ndo assumindo riscos de investimentos”. Corroborando, Landvoigt (2007) em sua pesquisa
com clientes agéncia do banco observou um predominio do perfil de risco conservador,
seguido do perfil equilibrado e moderado.

Assim, ratificando as opcbes de investimento, outros autores também definiram
perfil do investidor como Cavalcanti, Misumi e Rudge (2009) que definiram em trés tipos,

descrito na tabela 1.

Tabela 1 - Perfil do investidor.

Conservador

Agressivo

Arrojado (especulador)

Procura preservar capital.

Né&o hesita nas decisdes; busca

performance.

Procura ganhar dos indicadores.

50% em imoveis, seguros, ouro,

poupanca, titulos federais.

40% em titulos de renda fixa de
alta liquidez.

10% em titulos de renda fixa de
alta liquidez.

40% em titulos de renda fixa.

30% em acbes especulativas e

operag0es alavancadas.

40% em agdes especulativas e

operag0es alavancadas.

10% em ac¢es blue chip ou de

segunda linha.

30% em acgdes de companhias

de primeira linha.

50% alta

performance.

em acbes de

Fonte: Cavalcanti, Misumi e Rudge (2009, p. 204).

Os mesmos autores argumentam que “a montagem de uma carteira de investimentos
deve levar em conta as diferentes alternativas de aplicagdes de recursos” (CAVALCANTI;
MISUMI; RUDGE, 2009, p. 204). Mas, em periodos onde ocorre uma alta da inflacdo e
recorrente aumento da taxa bésica de juros (Selic-Meta), “manter dinheiro em caderneta de
poupanca, enquanto existem aplicacdes rendendo mais, ndo é uma boa estratégia de
investimento” (SEGUNDO FILHO, 2003, p. 4).

2.2 Mercado Financeiro

O mercado financeiro pode ser entendido como o conjunto de mercados que
trabalham para que 0s agentes superavitarios consigam guarnecer seus recursos, a partir de
uma rentabilidade desejada e os agentes deficitarios possam, por meio desses mercados,

angariar fundos para investir nos projetos almejados.
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O mercado financeiro € divido em quatro grandes mercados: o mercado monetério, 0

de crédito, de capitais e o cambial. Estes mercados estdo descritos na tabela 2, retirada de
Lopes e Rossetti (2013, p. 416).

Tabela 2 - Segmentacdo do mercado financeiro quanto aos tipos e as finalidades das operagdes de intermediacéo praticadas.

Segmentos principais

Caracterizacao e tipos de operacéo de intermediacéo

MERCADO
MONETARIO

Segmento em que se realizam operagdes de curtos e curtissimos prazos. E
por meio deste mercado que 0s agentes econdémicos e 0s proprios
intermediarios financeiros suprem suas necessidades momentaneas de
caixa. A liquidez desse segmento de mercado é regulada por operacdes
abertas, conduzidas pelas autoridades monetarias, via colocacéo, recompra

e resgate de titulos da divida publica de curto prazo.

MERCADO DE
CREDITO

Segmento que atende aos agentes econdémicos quanto as suas necessidades
de crédito de curto e médio prazo. Particularmente, sdo atendidas
solicitagdes de crédito para financiamento da aquisicdo de bens duraveis
pelos consumidores e do capital de giro das empresas. A maior parte do
suprimento desse tipo de crédito é feita por intermediarios financeiros
bancarios, complementarmente, podem ocorrer suprimentos via

intermediérios ndo bancarios.

MERCADO DE
CAPITAIS

Segmento que atende aos agentes econdmicos produtivos (tanto da area
publica quanto da privada) quanto as suas necessidades de financiamento
de médio e, sobretudo, de longo prazo, essencialmente relacionados com
investimento em capital fixo. A maior parte dos recursos financeiros de
longo prazo é suprida por intermediérios financeiros ndo bancérios. As
operacdes que se realizam nas bolsas de valores (particularmente com

acdes) sdo parte integrante desse mercado.

MERCADO CAMBIAL

Segmento em que se realizam operacGes de compra e venda de moedas
estrangeiras conversiveis. Podem ocorrer operacdes a prazo (normalmente
curto), para suprimento de necessidades momentaneas de moedas
estrangeiras, por exemplo, para fechamento de cdmbio de importag&o;
inversamente, podem ser adquiridas divisas por antecipacao, por exemplo,
de exportadores que trocam, antecipadamente, por moeda corrente do pais,
as divisas estrangeiras que receberdo. As operacdes nesse segmento de
mercado sdo feitas sob a intermediacdo de instituicbes financeiras

autorizadas, bancarias e ndo bancarias.

Fonte: Lopes e Rossetti, 2013, p. 416.
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Como pode ser observado, o0 mercado financeiro em sua totalidade apresenta um grau
de complexidade e uma possibilidade de satisfazer as necessidades dos agentes superavitarios
como dos deficitarios.

Mas, alguns autores apresentam outras caracteristicas sobre os mercados financeiros,
como Assaf Neto (2012), em que na tabela 3, prioriza na explanacdo dos mercados a sua

atuacdo e a maturidade de ambos.

Tabela 3 - Estrutura dos Mercados Financeiros.

Estrutura dos Mercados Financeiros

Mercados Atuacéo Maturidades

Monetéario Controle dos meios de Curtissimo e curto prazo
pagamentos (liquidez) da

economia

Crédito Créditos para consumo e Curto e médio prazo
capital de giro das empresas

Capitais Investimentos, Médio e longo prazo
financiamentos e outras

operacdes.

Cambial Conversédo de moedas A vista e curto prazo

Fonte: Assaf Neto, 2012, p. 60.

Como podem ser observados, os autores se sobrepdem em relacdo a definicdo dos
mercados financeiros, mas mantendo uma linha ténue de raciocinio. Mas, para existir estes
mercados, deve-se existir uma maturidade no sistema econdmico do pais, pois isto é um fator

bésico para a evolucdo econdmica das trocas financeiras (LOPES E ROSSETTI, 2013).

2.2.1 Sistema Financeiro Nacional

O Sistema Financeiro Nacional é o conjunto de entidades que normatizam,
supervisionam e executam as diretrizes elaboradas pelos 6rgdos maximos do sistema. Fortuna
(2008, p. 16) elabora um conceito bem abrangente de sistema financeiro, falando que poderia

“ser um conjunto de instituicdes que se dedicam, de alguma forma, ao trabalho de propiciar
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condicBes satisfatdrias para a manutencdo de um fluxo de recursos entre poupadores e
investidores”.

Brito (2005) diz que a atual estrutura do sistema é formada pela préopria formatacéo
que sofreu ao longo do tempo e com isso agregou caracteristicas que somente ela possui. O
mesmo autor cita que “a estrutura do sistema financeiro nacional pode ser dividida em
autoridades monetérias, normativas e fiscalizadoras, instituicbes financeiras puablicas e
institui¢des financeiras privadas” (p. 4).

O Banco Central do Brasil (BACEN, 2015) em seu site organiza a composic¢ao do
Sistema Financeiro Nacional em trés niveis: 6rgdos normativos, entidades supervisoras e
operadores. Essa composicao esta descrita na tabela 4.

Tabela 4 - Composic¢éo do Sistema Financeiro Nacional.

Orgéos Entidades Operadores
normativos supervisoras
Conselho Banco Central do Instituicdes Demais Outros intermediarios
Monetério Brasil - BACEN financeiras instituices  financeiros e administradores
Nacional - captadoras de  financeiras de recursos de terceiros
CMN depdsitos a
vista Bancos de
Cambio
Comisséo de Bolsas de Bolsas de
Valores mercadorias e valores
Mobiliarios - futuros
CVM
Conselho Superintendéncia  Resseguradores  Sociedades  Sociedades Entidades
Nacional de de Seguros seguradoras de abertas de
Seguros Privados - Susep capitalizacdo  previdéncia
Privados - complementar
CNSP
Conselho Superintendéncia Entidades fechadas de previdéncia complementar
Nacional de Nacional de (fundos de penséo)
Previdéncia Previdéncia
Complementar ~ Complementar -
- CNPC PREVIC

Fonte: BACEN (2015).

Outros autores em suas obras realizaram uma descricdo mais detalhada do sistema
financeiro nacional. Ressalta-se Lopes e Rossetti (2013), que em sua obra intitulada
Economia Monetéria, publicada em 2013, descreve toda a evolugdo do sistema brasileiro,
representada na figura 5.
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Figura 5 - Evolucédo do Sistema Financeiro Nacional.

O surgimento da intermediacdo financeira no Brasil coincide com o término do periodo colonial.

\Z

Com a transferéncia da familia real para o Brasil, em 1808, alem do estabelecimento de institui¢fes
monetérias.

\NZ

Em outubro de 1808, a primeira instituicdo financeira do pais, o0 Banco do Brasil.

\Z

Em 1829, apds insustentavel periodo critico, seria autorizada a liquidacéo desse primeiro Banco do Brasil.

\Z

Em 1836 foi estabelecido o primeiro banco comercial privado do pais, o Banco do Ceara.

\NZ

A partir de 1853, consolida-se a estrutura do sistema financeiro do Brasil durante o Império.

\Z

A partir do inicio da década de 1860, as atividades de intermediacdo financeira no pais seriam ampliadas
com a chegada dos primeiros bancos estrangeiros.

\Z

Do encilhamento (1889-91), periodo caracterizado pela galopante expansdo dos meios de pagamento, e por
consequente surto inflacionario

\NZ

Durante os anos de 1914-45, as institui¢oes de intermediacéo financeira no pais, desenvolveram-se com
relativa seguranca.

N/

O periodo que se estende de 1945 a 1964 é geralmente considerado como transicdo, pela criagdo das Leis
n° 4.380/64, 4.595/64 e 4.728/65, quando foram criados o Conselho Monetario Nacional e o Banco Central
do Brasil .

\NZ

A partir de 1988, 0 modelo do sistema de intermediacéao financeira do Brasil mudou novamente sendo que
neste ano foi permitida a criacdo de bancos multiplos.

Fonte: elaborado pelo autor com base em Lopes e Rossetti (2013).

Como pode observar-se na figura 5, o ultimo evento descrito na evolucdo do sistema
financeiro nacional é a possibilidade de criacdo de bancos multiplos. Assaf Neto (2012, p. 47)

diz que “a criacdo de bancos maltiplos surgiu como reflexo da propria evolugdo dos bancos
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comerciais e crescimento do mercado”, pois os bancos comerciais comegaram a criar
conglomerados financeiros e atuarem em diversas areas do mercado financeiro. Para se
configurar um banco multiplo, o conglomerado deve possuir, obrigatoriamente, no minimo
duas das carteiras, sendo uma de banco de investimento e o outro banco comercial
(FORTUNA, 2008). Alem disso, o projeto de criagcdo do banco multiplo pode englobar outras
carteiras como de desenvolvimento, sociedade de crédito, financiamento e investimento e de
crédito imobiliario, além das duas mencionadas anteriormente (ASSAF NETO, 2012).
Portanto, sdo os bancos considerados mdltiplos que realizam os maiores contatos
com 0s agentes superavitarios e os deficitarios, informando quais produtos e servicos

adequam-se a seu perfil, que serdo descritos nos itens posteriores.

2.2.2 Renda Fixa e Renda Variavel

Os produtos que 0s bancos e corretoras oferecem para seus clientes séo classificados
em duas classes distintas: os produtos de renda fixa e os de renda variavel.
Produtos de renda fixa

sdo indicados para os investidores mais conservadores, que ndo gostam de se
arriscar. Geralmente, apresentam poucas surpresas aos seus aplicadores. [...]. Essas
aplicacbes também sdo indicadas para aqueles que vao precisar do dinheiro no curto
prazo, isto é, em menos de cinco anos (SEGUNDO FILHO, 2013, p. 9).

J& as aplicagdes em renda variavel sdo para aqueles que esperam os resultados em
longo prazo, embora mais volateis que os produtos de renda fixa, com prazos maiores sdo
mais rentaveis (SEGUNDO FILHO, 2013).

O mesmo autor diz que em periodo de crescente elevagdo da taxa de juros,
recomendam-se os investidores a aplicar em produtos de curto prazo e poés-fixado. Este
cenario foi vivenciado no mercado financeiro brasileiro, onde em reunido no dia 29/04/2015,
o Comité de Politica Monetaria (COPOM), 6rgdo vinculado ao BACEN, elevou a taxa basica
de juros em 0,5 pontos percentuais, para 13,25%. Com essa elevacdo os produtos de renda
fixa ficaram mais atrativos em relacdo a poupanca, por causa da sua metodologia de
rentabilidade, que sera explicado no item Conta Corrente e Poupanca. Conforme Almeida
(2015) a taxa Selic eleva-se e os Certificados de Depositos Bancéarios, fundo DI, titulos
publicos federais atrelados a Selic ficam mais rentaveis, como mostra a tabela a seguir.
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Tabela 5 - Retorno das aplicagdes de renda fixa que acompanham a taxa basica de juros com a Selic aos 13,25%

ao ano.
Fundo DI
, Velha Nova CDB (90% o Tesouro
Periodo Poupanga* Poupanca* da taxa DI) z(itzx)a de 1% Selic**
6
3,41% 3,41% 4,47% 4,59% 4,85%
meses
12
6,93% 6,93% 9,48% 9,80% 10,33%
meses
18
10,57% 10,57% 15,10% 15,68% 16,49%
meses
24
14,34% 14,34% 20,72% 21,64% 22,68%
meses
25
14,98% 14,98% 22,35% 23,36% 24,47%
meses

(*) Foi considerado o valor de 0,06% ao més para a TR, segundo parametros adotados pela Anefac.

(**) Rendimentos validos para investimentos em corretoras que ndo cobram taxas de administracdo para
aplicacGes no Tesouro Direto.

Obs: Os valores apresentados na tabela ja sdo liquidos de Imposto de Renda (IR), que é cobrado em todas as
aplicacGes, com exce¢do da poupanca, que é isenta do imposto.

Fonte: Almeida (2015).

Como se observa na tabela 5, a aplicacdo na poupanca, que € a aplicacdo mais
conhecida dos brasileiros a qual sera explicada na figura 6. Esse investimento perde para
todas as outras, tanto em um periodo curto, seis meses, como médio prazo, vinte e cinco
meses, e visualizando-se neste periodo uma diferenca mais significativa das aplicaces. Com
este panorama, adiante serd explicado alguns produtos e servicos bancarios disponiveis no

mercado financeiro.
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2.2.3 Produtos e Servicos Bancarios

Depois de realizada a analise do perfil do cliente, estudado sobre as financas
comportamentais no mercado financeiro e verificado o risco, alguns produtos e servicos seréo
indicados para cada perfil descrito nas caracteristicas pessoais. Entdo, realizar um
investimento é uma escolha entre varias alternativas dispostas no mercado, que dependera do
cenario econdmico em que se encontra, ja que este afetard diretamente as escolhas
(SEGUNDO FILHO, 2003).

De acordo com Fortuna (2008, p. 144, grifo do autor) “entendem-se por produtos de
servico os relacionados a prestacdo de servigcos aos clientes, cuja remuneracdo ao banco é
obtida através do float (permanéncia de recursos transitorios dos clientes no banco) ou pela
cobranga de tarifas de prestagdo de servigos”. Desta forma, que as instituicbes bancarias
tentam fidelizar seus clientes, pois com isso podem indicar produtos de excelente
remuneracao e obter recursos na cobranca de algumas tarifas como da conta corrente, taxa de
administracdo de fundo de investimento, corretagem no mercado de a¢fes e varias outras.

Segundo Filho (2003, p. 7) fala que “seria 6timo se todos os investimentos tivessem
alta rentabilidade, baixo risco e boa liquidez. Entretanto, essas trés caracteristicas sao
mutuamente excludentes. O investidor tera que optar pelo aspecto mais relevante na sua
preferéncia”. Com este panorama descrito, a seguir serdo descritos alguns produtos e servicos

disponiveis no mercado financeiro, comecando pela conta corrente e poupanca.

2.2.3.1 Conta Corrente e Poupanga

A relagdo entre a instituicdo bancaria e seu futuro correntista e cliente, sera através
da conta corrente, um dos principais produtos ofertados pelos bancos, e juntamente a
poupanca, sendo esta a aplicagdo mais popular dentre os correntistas brasileiros. Brito (2005,

p. 117) explica que a conta corrente,

é 0 meio pelo qual diversos produtos sdo realizados. A sua movimentagdo se da
mediante créditos e débitos, viabilizados por cheques, langamentos por parte da
instituicdo financeira e movimentacdo eletrdnica (terminais de autoatendimento e
Internet, entre outros), com Docs e Teds.

Fortuna (2008) em sua definicdo sobre conta corrente, chega a enquadra-lo em um

tipo de servico ofertado pelas instituicdes, e ndo como produto, pois segundo ele, o que
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diferencia os bancos é o avanco tecnoldgico de cada um e a qualidade do atendimento com 0s
clientes. O mesmo autor diz também que “a conta corrente é o produto bésico da relacéo entre
o banco e o cliente” (p. 148).

A poupanca € um produto atrelado a conta corrente, o qual se podem aplicar poucos
valores e liquidez, mas com a possibilidade de perda de rentabilidade quando sacado antes de
sua data de aniversario (FORTUNA, 2008). Conforme Santos (2014, p. 109) a poupanga ¢ “o
investimento mais tradicional, conservador e popular entre os brasileiros, principalmente entre
os de menos renda”, sendo mais utilizado para economizar valores que podem ser
movimentados com maior facilidade, ja que possui uma boa liquidez. O mesmo autor diz
também que a poupanca se enquadra no perfil de investidor mais conservador, pois ela
oferece um baixo risco e, em relacéo a outros produtos financeiros, € isenta de tributacédo de
Imposto sobre Operagdes Financeiras (IOF) e o Imposto de Renda (IR).

A poupanca possui uma data de aniversario, sendo sempre nesta data creditado o
valor da rentabilidade somada no periodo, sendo que esta rentabilidade é feita sobre o menor
saldo do periodo (ASSAF NETO, 2012). Mas, a partir de maio de 2012, o rendimento da

poupanca sofreu uma modificacdo, passando a vigorar da seguinte forma (SANTOS, 2014):

Figura 6 - Remuneracéo atual da Caderneta de Poupanca.

7
Antes de maio 2012: Depois de maio 2012, Depois de maio 2012,
Taxa Referencial (TR) + com Taxa Selic acima de com Taxa Selic abaixo
0,5% ao més, sem 8,5% a.a.: igual aregra de 8,5% a.a.: 70% Selic
\vinculagéo a Taxa Selic. anterior. +TR.

Fonte: elaborado pelo autor com base em Santos (2014).

Essa alteracdo da remuneracdo foi feita para que, na época a taxa basica de juros do
Pais (Taxa Selic) era a mais baixa da historia, a remuneracdo da poupanca ndo fosse maior
que a dos titulos pablicos federais e, com isso, 0 governo ndo conseguiria renegociar sua

divida publica. Também, a caderneta de poupanca e a conta corrente sdo seguradas pelo
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Fundo Garantidor de Crédito (FGC) até o limite de R$ 250 mil (duzentos e cinquenta mil

reais).

2.2.3.2 Certificado de Deposito Bancario (CDB) /Recibo de Deposito Bancério (RDB)

Outro produto disponivel no mercado é o Certificado de Depoésito Bancario (CDB) e
Recibo de Deposito Bancario (RDB). Os CDBs séo titulos com rendimento pré-fixado ou pos-
fixado (SEGUNDO FILHO, 2003; TOLEDO FILHO, 2006). J& Assaf Neto (2012) e Santos
(2014) acrescentam mais uma rentabilidade: taxas flutuantes (indexados ao CDI).

O CDB “é um titulo de captacdo de recursos emitidos pelos bancos, que funciona
como um empréstimo que o cliente faz a instituicdo financeira, recebendo uma remuneracéo
em troca. Ao final da aplicacdo, o valor é acrescido de juros” (SANTOS, 2014, p. 110). O
RDB ¢ “um recibo, e sua emissdo gera a obrigagdo das instituicdes emissoras pagar ao
aplicador, ao final do prazo contratado, a remuneracao prevista — que sera sempre superior ao
valor aplicado” (FORTUNA, 2008, p. 175).

Os CDBs e 0os RDBs possuem uma diferenca muito importante, o CDB pode ser
transferido para outros investidores, jA 0 RDB é um produto intransferivel, ndo podendo assim
ser liquidado anteriormente pelo correntista (ASSAF NETO, 2012).

Com relacdo a tributacdo, ha incidéncia de Imposto de Renda (IR) para ambos 0s
produtos e, no caso de investir por menos de trinta dias, ha também a incidéncia de IOF. Com
relagdo ao risco do investimento, este € considerado baixo, pois esta atrelada a solidez do
banco que o emitiu, portanto a perda da aplicacdo somente ocorrera caso a instituicdo venha a
faléncia (SANTOS, 2014). Ambos os produtos sdo garantidos pelo FGC até o limite de R$

250 mil (duzentos e cinquenta mil reais).

2.2.3.3 Letra de Crédito Imobiliaria (LCI) /Letra de Crédito do Agronegécio (LCA)

Alguns produtos disponiveis no mercado financeiro possuem algumas
peculiaridades, e isso se aplica as LCls e LCAs, pois ambas sédo isentas de IR, e garantidas
pelo FGC no total de R$ 250 mil (duzentos e cinquenta mil).

De acordo com Fortuna (2008, p. 181) as LCIs “sdo titulos bastante semelhantes as

letras hipotecérias, mas diferentes destas que sdo emitidas Unica e exclusivamente vinculadas
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a uma hipoteca, pois podem ser lastreadas por créditos imobiliarios”. Também a CETIP
(2015) fala que esta aplicacdo esta sendo muito requisitada por aplicadores pessoa fisica, pois
um dos seus beneficios é a isencdo de IR, garantindo uma maior rentabilidade a aplicacgéo.

As LCAs possuem caracteristicas semelhantes das LCIs, mas com a diferenca de que
suas aplicacOes sdo lastreadas em produtos agropecudrios. Conforme Fortuna (2008) as LCAs
tém sua emissdo exclusivamente autorizadas por institui¢ces financeiras autorizadas, e que a

partir de maio de 2013 comecou a ser coberta pelo FGC.

2.2.3.4 Seguros e Titulo de Capitalizacao

Seguros e titulo de capitalizacdo sdo dois produtos totalmente diferentes dos
mencionados até 0 momento, além desta caracteristica, estes sdo estudados juntos, pois séo
fiscalizados por uma entidade em comum, que é a Superintendéncia de Seguros Privados
(SUSEP). Também, o seguro € utilizado para minimizar a incidéncia do risco, tanto nas
aplicac@es financeiras como em eventos climéticos ou riscos a vida.

J& os titulos de capitalizacdo sdo produtos destinados aos correntistas que contam
com a sorte, sendo que periodicamente ocorrem sorteios de valores, mas incorrendo sempre
um risco de ndo ganhar. Os seguros sdo um contrato acordado entre ambas as partes, banco e
cliente, para segurar algum bem, seguro de vida ou seguro de viagem, por um periodo
determinado, com os riscos determinados e a localizacdo do segurado (BRITO, 2005). Entéo,
“esse produto surgiu da necessidade que as pessoas € as empresas tém de se associar para
suportar coletivamente as suas perdas individuais” (FORTUNA, 2008, p. 461).

O titulo de capitalizacdo tem como caracteristica principal a semelhanca com jogo,
podendo o investidor recuperar o valor investido com a ajuda da sorte, sendo sua remuneragao
podera ser inferior a da caderneta de poupanga (FORTUNA, 2008).

A SUSEP (2015) fala que o titulo de capitalizacdo é formado por trés partes sendo
uma para formar o capital, outra separada para pagar o sorteio e a outra parte para custear as

despesas administrativas do emitente do titulo.
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2.2.3.5 Agoes

As acdes sdo produtos mais especificos, negociados no mercado de valores
mobiliarios, onde o perfil do investidor e o risco estdo altamente intrinsecos. Agdo é “valor
mobiliario, emitido pelas companhias ou sociedades andnimas, representativo de parcela do
capital. O capital da companhia ou sociedade andnima é dividido em acGes, constituindo-se o
valor unitario da acdo da companhia” (BRITO, 2005, p. 147).

Estas estdo classificadas em dois tipos, acBGes ordinarias e agdes preferenciais,
descritas a seguir (SEGUNDO FILHO, 2003; TOLEDO FILHO, 2006; FORTUNA, 2008;
ASSAF NETO, 2012):

- acOes ordinarias: essas acoes ddo direito a voto em Assembleia Geral e cada acdo representa
um voto, e;

- acdes preferenciais: como o nome diz, elas ddo a preferéncia no recebimento dos
dividendos, e em caso de dissolucdo da companhia, no reembolso do capital investido.

Estas acOes sdo negociadas no mercado secundario, realizadas através da bolsa de
valores, por intermédio de agentes autorizados. Para investir nesse mercado, o investidor tem
que possuir um perfil mais arrojado, com perspectiva em longo prazo, e correr um risco, ja

que investir no mercado acionario é enquadrado em renda variavel.

2.2.3.6 Correspondente Bancario e Home Banking

Neste topico serdo abordados dois servigos, que podem ser préprios da instituicdo
financeira ou terceirizados. Os correspondentes bancarios comecaram a ter uma legislacéo
mais especifica em 2003, com a regulamentacédo de duas resolugdes, a 3.110 de 31/07/03 e a
3.156 de 17/12/03, que estabelece as normas dos correspondentes bancarios e quais servicos
podem ser executados, como recebimento e encaminhamento de abertura de conta corrente,
recebimento de contas, analise de crédito, execugdo de servicos de cobranga (FORTUNA,
2008).

Na visdo do mesmo autor, o servigo de home banking ¢ “basicamente, toda e
qualquer ligacdo entre o computador do cliente e o computador do banco, independente de

modelo ou tamanho, que permita as partes se comunicarem a distancia” (FORTUNA, 2008, p.
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170), ndo precisando assim o cliente frequentar sua agéncia bancaria e, portanto, nédo
enfrentando filas e transtornos.

Estes servicos estdo em evidéncia, pois os clientes poderdo ter mais comodidade em
relacdo a frequéncia nos bancos, tendo em vista as filas e o tempo de espera. Desta forma, o
banco poderd trabalhar com essas hipdteses, atraves do marketing de servigo, que sera
explanado no proximo capitulo.

Estes servicos estdo em evidéncia, pois os clientes poderdo ter mais comodidade em
relacdo a frequéncia nos bancos, tendo em vista as filas e o tempo de espera. Desta forma, o
banco poderd trabalhar com essas hipéteses, através do marketing de servico, que sera

explanado no proximo capitulo.

2.3 Marketing Bancario

Depois de feita toda anélise do mercado financeiro, analisando os riscos, os perfis, a
evolucdo do mercado financeiro, produtos e servigos ofertados pelas instituicdes financeiras,
estas terdo de satisfazer a vontade dos clientes, atraindo assim para suas carteiras de
investidores. E esta atracdo serd arquitetada pelo marketing, que na visdo de Kotler e Keller
(2012, p. 3) “é a arte e a ciéncia de selecionar mercados-alvo e captar, manter e fidelizar
clientes por meio da criag@o entrega e comunicagdo de um valor superior para o cliente”.

A satisfacdo que as empresas buscam, fornece altos beneficios e, uma maior
fidelidade dos clientes, sendo estes mais satisfeitos, € mais propensa a disseminar informacdes
positivas, e com isso a empresa reduz o custo para atrair novos clientes (LOVELOCK e
WRIGHT, 2001).

Kauffmann (2006) pesquisando a satisfacdo com relagéo aos canais de atendimento
disponiveis para clientes de bancos de varejo constatou que os correntistas ndo utilizam os
canais de atendimento para adquirir produtos bancarios, mas sim como consultor de
informacdes ou para resolver problemas. Mas, com relacdo a satisfagdo com o canal que mais
utilizam os entrevistados demostraram uma maior satisfagdo, oscilando de satisfeito a muito

satisfeito.
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E a satisfacdo também esta atrelada ao valor percebido pelo cliente, pois quando a
empresa consegue superar as expectativas dos clientes, estes ficardo satisfeitos, mas se ocorrer
0 contrario, da ndo satisfacdo, havera uma insatisfacdo que podera ser dificil de reverter
(KOTLER e KELLER, 2012). Esta visdo é corroborada pelos autores Schiffman e Kanuk
(2012) acrescentam que a satisfacdo esta intimamente atrelada a percepgdes individuais
relacionadas a expectativa pelo desempenho de algum produto ou servico que este venha a
consumir.

Duarte (2003) em sua pesquisa com clientes de uma agéncia do Banco do Brasil da
cidade de Curitiba (PR) observou que a satisfacdo dos clientes com relacdo aos servicos
prestados era considerada em sua maioria excelente, com percentuais altos de avaliagcdo de
conceito excelente e bom, sendo que alguns aspectos prevaleciam como competéncia e atitude
dos funcionarios, prontidao (nivel de resposta), confiabilidade e credibilidade da instituic&o.
Ja Perotti (2007) pesquisou clientes e usuérios de uma agéncia do Banco do Brasil em
Concordia, Santa Catarina, e constatou que 0s clientes apresentavam um nivel alto de
insatisfacdo, principalmente com o atendimento dos caixas, mas relacionado a seguranca,
layout da agéncia e outros temas que ndo estivessem ligados aos caixas, apresentaram bom
nivel de satisfacdo.

Outro exemplo e a pesquisa de Negretto (2007) realizada com clientes que possuem
conta salario no municipio de Xanxeré (SC) do Banco do Brasil. Constatou que estes ddo uma
maior importancia a localizacao, a seguranca e ao atendimento realizado na agéncia. Mas, em
contrapartida, tarifas, rentabilidade, cortesia e taxa de juros sdo pouco importantes para 0s
correntistas desta agéncia, pois segundo os pesquisadores, como foram pesquisados somente
correntistas com conta salario, este tipo de conta ndo proporciona uma grande fidelidade dos
clientes, sendo um vinculo somente transitorio.

Gomes et al. (2012) realizaram uma pesquisa com correntistas de agéncias do Banco
do Brasil de Santa Maria (RS) e constataram que os servicos melhor avaliados pelos
entrevistados foram o autoatendimento e o internet banking, destacando também que a média
geral de aceitacdo do banco foi elevada e, de um modo geral, os clientes estdo satisfeitos com
0s servicos ofertados pelo banco.

Neste sentido, para conquistar esta satisfacdo dos clientes as instituicdes bancarias
precisam trabalhar o marketing bancario ou marketing financeiro, que na visdo de Cobra
(2000, p. 51)
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objetiva descobrir necessidades e desejos ndo satisfeitos dos clientes, para
desenvolver produtos e servicos. E preciso que, por meios remotos, os clientes
possam acessar aplicagBes, fazer seguros, transferéncias, pagar contas e outras
funcdes. Realizar desejos, sonhos e fantasias sdo a palavra de ordem do marketing
financeiro.

E com essa maior interacdo dos clientes com as instituicdes bancarias e aumento da
concorréncia dos bancos internacionais que comegam a se instalar nos mercados emergentes,
as instituicGes precisam ter uma importante estratégia para manter os atuais clientes e esta
estratégia de marketing bancéario estd nas mados de pessoas, onde podera revolucionar a
compreensdo dos clientes (VERONA, 2004).

Neste cenario competitivo das instituicbes financeiras, o marketing bancario
necessita de influéncias do marketing de relacionamento. Zeithaml e Jo Bitner (2003, p. 139,
grifo do autor) apontam que o marketing de relacionamento “é a construcdo e a manutencao
de uma base de clientes comprometidos que sejam rentaveis para a organizagdo”. O mesmo
autor diz que quando atraidos pelas instituicGes, os clientes terdo disponivel produtos e
servigos de qualidade, permanecendo assim mais tempo na instituicao.

E o marketing de relacionamento provoca nos clientes das instituicbes uma relacéo
de fidelidade, de compromisso com essa empresa, que Lovelock, Wirtz e Hemzo (2011)
descrevem como uma disposicdo dos clientes de permanecer em longo prazo com a empresa,
dar exclusividade, e ainda indicar produtos e servigcos. Com isso, corroboram-se com 0
conceito de Lovelock e Wright (2001) dizendo que a instituicdo depois de fidelizar o cliente
reduzira custos para atrair novos clientes, ja que os atuais disseminarao informacdes positivas
desta. Hair et al (2005, p. 38, grifo do autor) falam que “ o marketing de relacionamento
enfatiza as interacdes a longo prazo entre uma empresa e seus acionistas. Procura identificar
trocas mutuamente benéficas em que ambos maximizem o valor”.

Apbs o embasamento tedrico necessario para dar legitimidade a pesquisa, no
préximo capitulo serdo abordados os aspectos metodoldgicos como tipo de pesquisa, método

escolhido, analise dos dados e amostra utilizada.
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3 METODO

Neste capitulo serdo abordados todos os aspectos metodologicos utilizados na coleta
dos dados da pesquisa. Segundo Hair et al. (2005) o metodo cientifico é utilizado pelos
pesquisadores para adquirir conhecimento e o entendimento da ciéncia estudada. Também
sera explanado o tipo de pesquisa, populacdo e amostra e técnica de coleta e analise dos

dados, com isso alcancando os objetivos definidos do trabalho.

3.1 Tipo de pesquisa

Esta € uma pesquisa descritiva, com abordagem quantitativa, que utilizou como
analise a estatistica descritiva e aplicada, pois o pesquisador foi a campo para coletar os dados
primarios e realizar a anélise.

As pesquisas descritivas tém como objetivo primordial a “descricdo das
caracteristicas de determinada populacdo ou fenbmeno ou o estabelecimento de relagdes entre
variaveis” (GIL, 2012, p. 28). Outros autores possuem um pensamento bem semelhante ao de
Gil, como Lima (2008) relatando que a pesquisa descritiva descreve as caracteristicas de uma
determinada populacdo, ou algum fenémeno, mas utilizando-se uma amostra significativa da
populacgéo para referendar esta descricao.

Complementando, e Hair et al. (2005) as pesquisas descritivas foram criadas
especificamente para descrever uma questdo de pesquisa, sendo que estes estudos podem dar

ao pesquisador um relato fidedigno da situacdo em um determinado ponto do tempo.

3.2 Método escolhido

O método escolhido para esta pesquisa € 0 método do tipo Survey, que na viséo de
Gil (2012) e utilizado para interrogar diretamente as pessoas que serdo estudadas, sendo este
método utilizado para abordagens quantitativas.

Hair et al (2005, p. 157) dizem que este “é um procedimento para coleta de dados
primarios a partir de individuos, e estas sdo usadas quando o projeto de pesquisa envolve a
coleta de informagdes de uma grande amostra de individuos”, por isso da escolha deste

método, pois foi coletado dados primarios a campo.
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E, segundo Lima (2008, p. 29-30)

0o método Survey corresponde a levantamento de carater amostral em que o
pesquisador necessita coletar dados que quando registrados, selecionados e
processados permitirdo a realizacdo de exercicios de descri¢do, interpretacdo e
analise comparativa (analise de correlagdo), capazes de legitimar explicagdes a
respeito de fatos, atitudes, preferéncias, crencas e comportamentos.

O método do tipo Survey foi escolhido porque se utilizou na coleta de dados,
questionarios para verificar qual o perfil de risco, habitos dos clientes, averiguar o
conhecimento dos mesmos acerca dos investimentos e quais 0s tipos de investimentos

escolhidos, através de uma amostra estatisticamente representativa da populacdo observada.

3.3 Técnica de coleta de dados

No ambito do método escolhido, o método de Survey, existem duas técnicas de
coletas de dados: as entrevistas e/ou 0s questionarios, sendo este tltimo escolhido.

Autores como Lima (2008) falam que o questionario é uma técnica utilizada para
pesquisas de campo e estdo intrinsicamente relacionadas as abordagens quantitativas,
priorizadas nesta pesquisa, envolvendo assim diretamente o pesquisador na realidade onde foi
feita a coleta. Oliveira (2009, p. 124) diz que a pesquisa de campo “consiste na observagao
dos fatos tal como ocorrem espontaneamente, na coleta de dados e no registro de variaveis
presumivelmente para posteriores analises”. Na visdo de Gil (2010, p. 103) “a elaboragdo do
questionario consiste basicamente em traduzir os objetivos especificos em itens bem
redigidos”.

Acrescentando a esta mesma linha de raciocinio, Hair et al. (2005) falam que esta
metodologia exige instrumentos bem elaborados para garantir a presteza na coleta dos dados e
a exatiddo em sua analise. E para a elaboracdo do questionério, foi utilizada, para algumas
perguntas, a escala Likert, que “transforma a pergunta numa afirmacéo e pede ao respondente
para indicar seu nivel de concordancia com a afirmagdo marcando um espago ou fazendo um
circulo ao redor de uma resposta” (COLLIS e HUSSEY, 2005, p. 174).

Sendo assim, o questionario do presente trabalho foi estruturado em questfes abertas

e fechadas, tendo como base outros autores e a elaboragdo propria do pesquisador, sendo que
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inicialmente foi explorado o tema de assiduidade, frequéncia e satisfacdo dos clientes com
relacdo as institui¢fes bancérias e quais 0s motivos da nao escolha da ida as instituicoes.

Apols a frequéncia e 0s outros aspectos, os respondentes foram indagados com
relacdo ao seu perfil de risco, conhecimento, produtos e servicos bancarios, quanto a sua
contratacdo, e os motivos da escolha. E, por ultimo, o perfil da amostra, através de perguntas
como idade, género, escolaridade, estado civil, filhos/dependentes, renda, profissdo. Com esta
estrutura pode-se esclarecer o objetivo geral e os objetivos especificos determinados nesta

pesquisa, sendo esta melhor apresentada na figura a seguir.

Figura 7 - Resumo da elaboracédo do instrumento de coleta de dados.

Secao Tema N° Variaveis Referéncias
06 questbes a fim de | Elaborado pelo autor
analisar a partir do e adaptado de Duarte
1 Assiduidade, frequéncia e 01206 comportamento dos (2003), Perotti
satisfagdo dos clientes. respondentes os habitos | (2007), Rosa (2001),
e comportamento de Kauffmann (2006),
consumo. Negretto (2007).
08 questbes a fimde | Adaptado de Duarte
Perfil do investidor e analisar o perfil dos (2003), Prado
; investidores e 0 seu (2013), Santos
2 produtos e servigos 07al4 heci 2 dvoi
bancarios. conhecimento nos (2014), Lan voigt
produtos e servigos (2007), Lucci et al.
bancérios (2006).
15 Idade. Elaborado pelo autor
16 Género. Elaborado pelo autor
17 Estado Civil. Elaborado pelo autor
18 Dependentes. Elaborado pelo autor
3 (analise a partir de 20 Moradia. Elaborado pelo autor
variaveis demograficas e 21 Grau de Escolaridade. | Elaborado pelo autor
culturais) 22 Ocupagéo. Elaborado pelo autor
- Classificacdo
23 Renda mensal familiar. utilizada pelo IBGE
24 Renda mensal Classificacdo
individual. utilizada pelo IBGE

Fonte: Elaborado pelo autor.

Ressalta-se que previamente a coleta de dados, foi realizada um pré-teste para
validacao do questionario e averiguar se as perguntas construidas estavam claras e coesas. Gil
(2010; 2012) aponta que a realizacdo do pré-teste € uma etapa de validagcdo do questionario e

coleta de informacGes para qualifica-lo, se necessérias, e ainda Hair et al. (2005) comentam
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que também durante o pré-teste o pesquisador deve fazer sondagens a respeito da dificuldade
das perguntas e se os respondentes tém alguma contribuicdo para fazer ao questionario.
Salienta-se que a construcdo do instrumento de coleta de dados foi baseada em pesquisas ja
realizadas, sendo que estes autores ja validaram seus instrumentos. Durante a realizacdo do
pré-teste foi abordado municipes e alguns clientes de uma instituicdo bancéria, abordado
aleatoriamente para responder o questionario utilizado na pesquisa, recebendo o feedback

com relacdo a estrutura, clareza, coesao e coeréncia das questdes.

3.4 Universo da pesquisa e amostragem

Considerou-se como cenario para a pesquisa deste estudo o municipio de Sant’Ana
do Livramento, este pertencente ao Estado do Rio Grande do Sul, situado na fronteira com o
Uruguai, fazendo divisa com Rivera, Uruguai.

O Produto Interno Bruto (PIB) do municipio é composto principalmente pelo setor
de servico, seguido da agropecuéria e inddstria. O municipio possui uma area territorial de
6.950,354 km?, e com uma populagdo de 82.464 habitantes, sendo estimado para o ano de
2014 um total de 83.324 habitantes (IBGE, 2010). Sua divisao territorial € composta de 32
bairros.

Na escolha da amostra foi considerado o total da populacdo residente urbana no
municipio, conforme Censo do IBGE de 2010 a qual correspondia a 74.410 habitantes, Gil
(2010, p. 107) diz que “quando essa amostra ¢ rigorosamente selecionada, os resultados
obtidos no levantamento tendem a aproximar-se bastante dos que seriam obtidos caso fosse
possivel pesquisar todos os elementos do universo”. Para chegar a amostra que sera descrita

na pesquisa, utilizou-se duas equacdes apresentadas por Barbetta (2002), ilustradas a seguir:

mo-, 1)
0
__ Ny
- N+ng (2)
Onde:

No= primeira aproximacgédo do tamanho da amostra;
Eo= erro amostral,
N= tamanho da populacéo;

n= tamanho da amostra.
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Considerando as equages citadas anteriormente e utilizando um nivel de confianga
de 95% e admitindo-se um erro amostral de 10%, com isso obteve-se o resultado de 100
respondentes.

Apds conhecer a amostra geral a ser alcangada, subdividiu-se por bairros, utilizando-
se como base o censo de 2010 do IBGE, de populacéo residente urbana, descritas na figura
abaixo.

Figura 8 - Distribuicdo da amostra.

BAIRROS POPULACAO % AMOSTRA
Centro 10.202 13,711 14
Divisa 8.618 11,582 12
Registro 3.891 5,229 5
Prado 6.296 8,461 8
Cerro do Deposito 100 0,134 0
Batuva 146 0,196 0
Fluminense 1.527 2,052 2
Dos Jardins 5.058 6,797 7
Internacional 233 0,313 0
Km5 613 0,824 1
Tabatinga 2.076 2,790 3
Wilson 2.843 3,821 4
Carolina 1.770 2,379 2
Industrial 101 0,136 0
Brasilia 2.155 2,896 3
Parque do Sol 1.625 2,184 2
Parque das Aguas 2.677 3,598 4
Umbu 2.081 2,797 3
Kennedy 1.417 1,904 2
Argiles 1.827 2,455 2
Simon Bolivar 939 1,262 1
Real 897 1,205 1
Parque Sao José 2.749 3,694 4
Planalto 2.338 3,142 3
Morada da Colina 1.656 2,226 2
Bela Vista 1.584 2,129 2
Cohab do Armour 1.125 1,512 2
Hidraulica 3.632 4,881 5
Fortim 751 1,009 1
Caraja 596 0,801 1
Armour 1.195 1,606 2
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Sédo Paulo 1.692 2,274 2

TOTAL 74.410 100% 100
Fonte: IBGE, 2010.

Repara-se na figura 8 que a amostra calculada foi distribuida proporcionalmente a
populacdo de cada bairro do municipio, mas com alguns bairros sem representatividade
(Cerro do Dep0sito, Batuva, Internacional e Industrial), pois sua populagdo néo € significativa
comparada ao total da populacdo do municipio. Porém, foi realizada a coleta de um
questionario em cada um destes quatro bairros, pois com isso melhorara a confiabilidade e a
validagdo do instrumento de coleta de dados, totalizando assim 104 respondentes. A
amostragem feita é a estratificada, que na visdo de Hair et al. (2005, p. 243) “essa abordagem
de retirada de amostra da populacdo alvo exige que o pesquisador divida a populacéo alvo em
subgrupos relativamente homogéneos distintos e ndo-sobrepostos chamados estratos”. O
presente estudo estratificou sua amostra com os bairros para verificar relacdo ao vinculo com
alguma instituicdo bancéria e a assiduidade. Na coleta de dados, o pesquisador encontrando-se
nos bairros, priorizou locais onde encontrava-se uma maior quantidade de moradia para que
assim pudesse escolher aleatoriamente os respondentes e coletar a totalidade de questionario

designada para aquele bairro.

3.5 Técnica de analise dos dados

Os dados coletados através do instrumento de coleta de dados foram analisados
atraveés da estatistica descritiva, que na visdo de Lima (2008, p. 94) “a pratica da pesquisa
quantitativa & medida pelo uso do método estatistico”. O mesmo autor diz também que a
estatistica descritiva € utilizada para descrever, organizar e resumir os dados coletados na
pesquisa, com suas medidas de tendéncia central e de disperséo.

Gil (2012, p. 17) fala que “este método fundamenta-se na aplicacdo da teoria
estatistica da probabilidade e constitui importante auxilio para a investigacdo em ciéncias
sociais”. J& Hair et al. (2005) exp6em que a populacdo € descrita através de amostras
mensuradas com o auxilio da estatistica descritiva. Na estatistica descritiva foram analisados a
média, desvio padrdo, frequéncia e percentual e realizado o teste ndo paramétrico Mann
Whitney. Considerou-se para a tabulacdo e analise dos dados o software SPSS® gerando

graficos e tabelas para a melhor visualizag&o e ilustragao.
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Ap0s, o estudo ird avaliar a distribuicdo dos dados coletados a partir do teste de
Kolmogorov-Smirnov (KS). Conhecendo essa relacéo, os testes de hipdteses (paramétricos ou
ndo paramétricos) serdo executados, a fim de avaliar as diferencas (de médias ou medianas)
entre os grupos de participantes. Os principais testes parametricos correspondem ao teste t de
Student e Analise de Variancia, ANOVA e pressupdem uma normalidade univariada. J&, 0s
“testes ndo paramétricos sdo uma alternativa aos paramétricos quando suas hipoteses sao
violadas” (BELFIORE, 2015, p. 313). Os mais utilizados sdo o U de Mann-Whitney e Teste
de Kruskal-Wallis. O teste Mann-Whitney, por exemplo, é usado para testar dois grupos
independentes da mesma populacdo. Trata-se de teste ndo paramétrico, utilizado para escalas
ordinais ou quando os pressupostos dos testes paramétricos ndo sdo preenchidos (SIEGEL,;
CASTELLAN JR., 2006). Ressalta-se que no presente estudo foi realizado o teste Mann-
Whitney para comparar a assiduidade com demais aspectos da pesquisa, como por exemplo, 0
perfil de risco.

Ap0s apresentar a metodologia escolhida para a pesquisa, seu método, instrumento
de coleta de dados e como sera feita a analise destes dados, a seguir tem-se a analise e

discussdo dos dados coletados.
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4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

O capitulo que segue discorre sobre a apreciacdo dos principais resultados obtidos
através das andlises dos dados. A pesquisa de campo foi realizada entre 0os meses de agosto e
outubro de 2015, na cidade de Santana do Livramento, Rio Grande do Sul, Brasil. A coleta de
dados foi realizada a partir de uma amostra estratificada, alcangada por meio de questionarios
aplicados em todos os bairros da cidade. Previamente, realizou-se o pre-teste do instrumento,
avaliando a percep¢do dos municipes santanenses, sem discriminacdo de correntista e nao
correntista. Foi constatado que o questionario estava bem estruturado e que poderia ser
aplicado na referida amostra, podendo esse ser consultado no Apéndice A desta pesquisa.

Quanto a aplicacdo, foram distribuidos questionarios de acordo com a amostra
estabelecida em cada bairro, aplicando-se de forma aleatoria. No final do periodo foram
alcancados 107 instrumentos validos, sendo que aqueles com questdes ndo respondidas ou

erros de preenchimento foram excluidos.

Figura 9 - Distribuicdo da amostra por estratos.

BAIRRO POPULACAO| % |AMOSTRA | RESPONDENTES
Centro - Sant'Ana do Livramento - RS 10.202 | 13,711 14 15
Divisa - Sant'Ana do Livramento - RS 8.618 | 11,582 12 11
Registro - Sant'Ana do Livramento - RS 3.891| 5,229 5 5
Prado - Sant'Ana do Livramento - RS 6.296| 8,461 8 8
i o epeeo - Sane A o] oz 1
Batuva - Sant'Ana do Livramento - RS 146 | 0,196 0 1
Fluminense - Sant'Ana do Livramento - RS 1527 | 2,052 2 2
Dos Jardins - Sant'Ana do Livramento - RS 5.058 | 6,797 7 7
Internacional - Sant'Ana do Livramento- RS 233| 0,313 0 1
Km 5 - Sant'Ana do Livramento - RS 613| 0,824 1 1
Tabatinga - Sant'Ana do Livramento - RS 2.076| 2,790 3 4
Wilson - Sant'Ana do Livramento - RS 2.843| 3,821 4 4
Carolina - Sant'Ana do Livramento - RS 1770 2,379 2 3
Industrial - Sant'Ana do Livramento - RS 101| 0,136 0 1
Brasilia - Sant'Ana do Livramento - RS 2.155| 2,896 3 3
Parque do Sol - Sant'Ana do Livramento-RS 1.625| 2,184 2 2
Parque das Aguas - Sant'Ana do Livramento 2677| 3598
-RS 4 4
Umbu - Sant'Ana do Livramento - RS 2.081| 2,797 3 4

Continua
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Kennedy - Sant'Ana do Livramento - RS 1.417| 1,904 2 2
Argiles - Sant'Ana do Livramento - RS 1.827| 2,455 2 2
Simon Bolivar -Sant'Ana do Livramento-RS 939| 1,262 1 1
Real - Sant'Ana do Livramento - RS 897| 1,205 1 1
Parque Sao José - Sant'Ana do Livramento 2.749| 3694

-RS 4 4
Planalto - Sant’Ana do Livramento - RS 2.338| 3,142

ey A e :
Bela Vista - Sant'Ana do Livramento - RS 1.584| 2,129 2 2
Cor o i sanana s ase] :
Hidraulica - Sant'Ana do Livramento - RS 3.632| 4,881 5 5
Fortim - Sant'Ana do Livramento - RS 751| 1,009 1 1
Carajé - Sant'Ana do Livramento - RS 596 | 0,801 1 1
Armour - Sant'Ana do Livramento - RS 1.195| 1,606 2 2
S&o Paulo - Sant'Ana do Livramento - RS 1.692| 2,274 2 2
TOTAL 74.410| 100,000 100 107

Fonte: Dados da pesquisa.
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Com base na figura 9, verifica-se que apenas um bairro (Divisa) ndo foi coletado a

totalidade minima dos questionarios, devido a problemas de preenchimento do instrumento de

coleta de dados. As andlises referentes a esses dados serdo apresentadas nas secdes a seguir.

A anélise seré distribuida conforme os blocos de questionarios da tabela 7 e também

para atender aos objetivos especificos.

4.1 Caracterizacao dos Participantes

Apos a apresentacdo do total de instrumentos validos, é importante caracterizar a

amostra estudada. Na tabela a seguir descreve-se a frequéncia e o percentual do género,

estado civil, escolaridade e ocupagéo.
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Tabela 6 - Perfil dos respondentes através das variaveis: género, estado civil, escolaridade e ocupacao.

Variavel Alternativa Frequéncia Percentual
Género Masculino 50 46,7
Feminino 57 53,3
Casado (a) 48 449
Solteiro (a) 35 32,7
Estado Civil Viavo (a) 06 5,60
Separado (a) 11 10,3
Unido Estavel 07 6,50
Sem Alfabetizacdo - -
Ensino Fundamental 18 16.8
Incompleto
Ensino Fundamental 15 14.0
Completo
Ensino Médio 13 121
Incompleto
Escolaridade Outro - -
Ensino Médio o 224
Completo
Ensino Superior 16 15.0
Incompleto
Ensino Superior 15 14.0
Completo
Pds Graduacao 06 5,60
Autbnomo (a) 38 35,5
Aposentado (a) 11 10,3
Funcionario (a)
) Pablico (a) 15 14,0
Ocupacao
Empregado (a) 30 9.9
Assalariado (a) ’
Outro 04 3,70
N&o Trabalha 07 6,50

Fonte: dados da pesquisa.

Com base na tabela 6, percebe-se que a maioria dos respondentes € do sexo feminino

(53,3%), sendo que grande parte € casado (a) ou solteiro (a). Analisando a situacdo da

residéncia, também foi perguntado sobre dependentes, filhos e moradia. Verificou-se que a

maioria (77,6%) possuem casa prépria, e que possuem filhos (66,4%), sendo 1 e 2 filhos

representando 63,3% dos respondentes. Este resultado corrobora a tendéncia de natalidade

que o Pais esta vivenciando, segundo o ultimo Censo do IBGE (2010). Também verificou-se

que a maioria dos respondentes possuem dependentes, mas com uma porcentagem menor que
dos que possuem filhos (51,4% - 48,6%).
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Tendo em vista os resultados da situacdo dos respondentes sobre moradia, filhos
estado civil e dependentes, primeiramente pode-se observar um perfil de familia
conservadora, com moradia prépria e poucos filhos, assim podendo se planejar mais
facilmente financeiramente. Ao analisar a idade, percebe-se que em média os respondentes
tém 43 anos, com um desvio padrdo de 15,11 anos e, 0 minimo € de 19 anos e 0 maximo de
84 anos, sendo a idade mais frequente de 27 anos.

Além disso, questionou-se sobre grau de escolaridade e ocupacdo, onde pode-se
observar na varidvel grau de escolaridade uma distribuicdo uniforme entre as alternativas,
somente destoando no que diz respeito ao ensino médico completo ( 22,4%). Ainda observa-
se um grau elevado de respondentes que ja tiveram alguma ligacdo com o ensino superior,
completando-o ou ndo, e ainda realizando pds-graduacdo (34,6%). No que tange a variavel
ocupacdo, a maioria respondeu as alternativas autbnomo (a) (35,5%) e empregado (a)
assalariado (a) (29,9%), mas também verificou-se que 6,5% dos participantes validos néo
possuem vinculo empregaticio. Na opg¢do outros se destacam as ocupacdes de estagiaria,
microempresario, religioso e estudante.

Em relacdo a renda familiar, estas possuem um valor médio R$ 2.948,91, com um
desvio padrdo de R$ 2.477,54, sendo bimodal, possuindo dois valores que mais se repetem
(R$ 1.500,00 e R$ 3.500,00) com valor minimo de R$ 310,00 e maximo de R$ 15.000,00. Ja
a renda individual dos respondentes teve um valor médio de R$ 1.774,71, com um desvio
padrdo de R$ 1.593,62, tendo a moda o valor de R$ 1.000,00, com valor minimo de R$
300,00 e maximo de R$ 13.000,00. Haja vista os resultados da situagdo dos respondentes
sobre grau de escolaridade e ocupagdo, preliminarmente pode-se observar que o perfil da
amostra possui uma preocupacdo com a alfabetizacdo e o continuo aperfeicoamento. No que
diz respeito a renda familiar, esta esteve acima da renda calculada pelo IBGE, segundo sua
metodologia (Valor do rendimento nominal médio mensal dos domicilios particulares
permanentes com rendimento domiciliar, por situacdo do domicilio — Urbana) que é de R$
2.103,57.

A seguir sera apresentada uma analise sobre a assiduidade, frequéncia e satisfacdo

dos clientes quanto aos produtos e servigos ofertados pelas instituicdes bancérias.
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4.2 Analise da assiduidade, frequéncia e satisfaciao dos clientes.

Apols ser feita a descricdo dos respondentes da pesquisa, sera demonstrado se
possuem vinculo com alguma instituicdo bancaria, sua frequéncia e caso ndo frequente, por

qual motivo. Estes dados estdo descritos na tabela 7.

Tabela 7 - Vinculo e frequéncia em alguma instituicdo bancéaria

Vinculo com instituicdo bancéria

Alternativa Frequéncia Percentual (%)
Sim 74 69,2
Nao 33 30,8
Total 107 100,0
Frequenta alguma institui¢do bancaria
Alternativa Frequéncia Percentual (%)
Sim 59 79.7
Néo 15 20,3
Total 74 100,0
Se sim, quantas vezes/semana
Alternativa Frequéncia Percentual (%)
1 40 67,8
2 13 22,0
4 2 3,4
5 4 6,8
Total 59 100,0
Se ndo, por qual motivo
Alternativa Frequéncia | Percentual (%)
Utiliza internet/home banking 7 43,7
Utiliza correspondente bancario 7 43,7
Faz tudo por ligacédo telefénica 1 6,3
Outro 1 6,3
Total 16 100,0

Fonte: dados da pesquisa.

Verificou-se, de um modo geral que os respondentes possuem vinculo com alguma
instituicdo bancéria (69,2%), isto sendo bem significativo, pois representa a inclusdo
financeira e pode facilitar o controle do sistema financeiro. Levando em conta somente 0s

respondentes que possuem vinculo com alguma instituicdo bancaria, aproximadamente 80%
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frequentam, sendo que a maioria vai apenas uma vez por semana (67,8%) e 22% frequentam
duas vezes por semana. Vale destacar que praticamente 10% dos que frequentam as
instituicGes bancarias vdo quatro ou cinco vezes por semana.

Com relacdo aos que ndo frequentam as instituicdes bancarias, 0s maiores motivos
sdo que utilizam internet/home banking e correspondente bancario (43,7% cada) e também
houve dois respondentes que realizam por ligagéo telefénica e que ndo possuem necessidade
de ir a instituicdo bancaria.

A tabela 8 demostra o comportamento dos respondentes quando foram indagados a

respeito do que leva a escolha de alguma instituicdo bancéria.

Tabela 8 - Grau de importancia na escolha de uma institui¢cio bancéaria

ASPECTOS | ®iUboraNTe | ipORTANTE | NDIFERENTE | ipGRTANTE | IMPORTANCIA | APLICA
Localizagéo 9,5% 16,2% 17,6% 45,9% 10,8% -
Rentabilidade 6,8% 2,7% 12,2% 48,6% 27% 2,7%
investimentos

Auto- 2,6% - 4,1% 54,1% 39,2% -
Atendimento

Tarifas 5,4% 5,4% 4,1% 37,8% 45,9% 1,4%
Prontidao 1,4% 1,4% 9,5% 47,3% 39,2% 1,4%
Seguranca da 2,7% 2,7% 8,1% 39,2% 45,9% 1,4%
instituicdo

Taxa de juro 5,4% 4,1% 6,8% 32,4% 47,3% 4,1%
Cortesia 1,4% 4,1% 9,5% 58,1% 27% -
Portfélio de 2,7% 6,8% 18,9% 44,6% 27% -
produtos

Outros.Qual? 100%
Acessibilidade

Fonte: dados da pesquisa.

Tendo em vista a tabela 8, nota-se que o0s aspectos apresentados sdo pouco
importantes para a escolha da instituicdo bancaria pelos respondentes, nem mesmo a
localizagdo, atendimento, tarifas. Mas, a localizacdo e portfolio de produtos ainda possuem
um maior grau de importancia (17,6% e 18,9% respectivamente), destoando dos demais
aspectos. Neste sentido, os respondentes demostram pouca importancia com relagdo aos
aspectos estudados, corroborando assim em alguns itens com Negretto (2007) que menciona
localizagdo, seguranga e atendimento como pouco importante na escolha pelos correntistas.
Porém, os resultados discordam das pesquisas de Duarte (2003), Perotti (2007) e Gomes et. al
(2012), que em suas pesquisas demostram um grau elevado de satisfacdo com relacdo as

caracteristicas estudadas.
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Na sequéncia, também foi perguntado como avaliavam alguns critérios sobre os
servicos das instituicGes bancérias, e dentre estas perguntas havia algumas semelhancas as
utilizadas na tabela 8, mas com resultados consideravelmente diferentes. Ressalta-se em
relacdo ao atendimento onde 54,1% dos respondentes ddo pouca importancia, porém este
aspecto é considerado bom (60,8%). Outro aspecto relevante que possui uma discordancia na
forma de pensar é a prontiddo, onde 47,3% dos respondentes consideram pouco importante
este aspecto na escolha de uma instituicdo bancaria, contudo consideram-no bom o servico na
instituicdo bancéria (55,4%).

Outro fator analisado é satisfacdo do canal de atendimento que mais utiliza, sendo
este alcangcado o maior grau de avalia¢do dentre todos os critérios (73%), corroborando assim
com Kauffmann (2006), onde em sua pesquisa demostra que o0s correntistas utilizam mais 0s
canais de atendimento para consulta, e ndo para adquirir algum produto bancario,
demostrando uma grande satisfagao.

Com relacdo a experiéncia com produtos de investimentos, a maioria dos
respondentes (74,7%) se considera com pouca experiéncia na hora de realizar algum
investimento, recorrendo assim ao seu gerente de conta para lhe indicar as melhores
possibilidades disponiveis no mercado. A seguir sera abordada a andlise sobre o perfil dos
investidores, os produtos e servigos consumidos e 0s motivos que contribuem para uma maior

seguranca na definicdo de seus investimentos.

4.3 Perfil dos investidores e produtos e servicos bancarios

Posteriormente ter feito a analise da assiduidade, frequéncia e satisfacdo dos
respondentes com relacdo as instituicbes bancarias, serdo explanados os resultados que
definiram e conceituaram o perfil dos investidores, os produtos e servigos consumidos, 0s
motivos pelo qual definem os investimentos e o nivel de seguranca na hora de realizar um
investimento.

Na tabela 9 esta descrito o grau de seguranca percebido na hora de investir em
valores agregados superiores. Nota-se que a maior parte dos respondentes se sentem nao
muito seguros ou nada seguros (33,6% e 29% respectivamente) quando sdo confrontados
com investimentos que demandam conhecimento e valores monetarios e, apenas 11,2% se

sentem muito seguros na hora de realizar um investimento. Estes resultados corroboram com
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Lucci et al. (2006) que em sua pesquisa observaram que 0s respondentes se consideravam nédo

muito ou nada seguros (54,3%) mas, 42,6% possuiam um certo grau de seguranca
(razoavelmente seguro e muito seguro).

Tabela 9 - Nivel de seguranca na hora de realizar investimento

Alternativa Frequéncia Percentual (%)
Nada seguro 31 29,0
N&o muito seguro 36 33,6
Razoavelmente seguro 28 26,2
Muito seguro 12 11,2
Total 107 100,0
Fonte: dados da pesquisa.

Estes resultados podem estar ligados ao perfil de investidor predominante na

pesquisa, onde a maioria dos respondentes se consideram conservadores, como demonstra a
figura 10.

Figura 10 - Perfil do investidor

50—
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Consarvadar Moderado Arrolado Agressivo

Fonte: dados da pesquisa.

llustra-se na figura 10, que 62,62% dos respondentes se consideram conservadores,
29,91% moderados, 4,67% arrojados e 2,80% agressivos. Isto demonstra certo receio na hora

de realizar investimentos mais agressivos, onde demande mais conhecimento por parte dos



53

investidores e mais cautela na hora exata de investir. Também pode ser explicado por suas
experiéncias de investimento, j& que 74,7% possuem uma pequena experiéncia em
investimentos, buscando sempre o auxilio do seu gerente de conta na hora de realizar um
aporte financeiro e somente 3,8% dos respondentes se consideram um investidor experiente,
que consegue sozinho tomar suas decisoes.

Da mesma forma pode-se notar uma diferenca no modo de pensar dos respondentes,
pois em outra questdo perguntava-se sobre as suas preferéncias em relacdo aos investimentos,
ou seja, confrontar com o resultado do perfil do investidor. Responderam que 71% investem
em produtos de baixo risco, demonstrando um grau de conservadorismo, mas maior do que
foi constatado no quesito do perfil do investidor, como demonstra a figura 10, e ainda 20,6%
preferem investir uma maior parte em produtos de baixo risco, mas buscando o crescimento
do seu capital, pensamento este que assemelha-se a um perfil moderado, porém novamente
diferente na forma de pensar dos respondentes desta pesquisa.

Esses resultados véo ao encontro de alguns autores (LANDVOIGT, 2007; PRADO
2013) que em suas pesquisas sobre o perfil do investidor tiveram a predominéncia de
conservadores, que investiam com cautela. Este perfil mais conservador dos respondentes da

pesquisa também pode ser explicado pelos produtos e servigos adquiridos que estdo descritos

na tabela 10.
Tabela 10 - Produtos e/ou servigos consumidos
Produto Faixas (%)
511020 | 25|30 35|40 |45 |50 |60 |70[80]90 95| 100 | Total
Conta
Corrente N A S R I 66
CDB 1] - - - - - - -1 -]1]1]1] - - 5
RDB - - 11| - - - - - - - - | - - - - 1
LCI -] - -1 - -1 - - - - | - - - - 2
LCA - | - -1 111 - - - - - | - - - 2
Poupanca -1 2] - -1 1] -13]1]14]13 114141126 50
Acéo - - - - - - - -1 - | - - - - 1
Seguro 2418|112 |-12]- - - - |- 11 - 1 21
Tiwlode 5 1 | g g 2|2 | -|-|a|-|-]-]-]1]| 13
Capitalizacéo
Outros - 2 - - - - - - - - - - - 1 2 5

Fonte: dados da pesquisa.

Percebe-se que o total de resposta da tabela 10 supera o numero de entrevistados. Isto
ocorre porque a questdo utilizada para descobrir quais 0s produtos e servi¢os consumidos é de

maultipla escolha, como descrita no questionario em Apéndice.
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Levando em consideragdo a tabela citada, o investimento mais comum entre 0s
respondentes é a poupanca, produto este mais conservador e que em tempos de inflacdo
elevada ndo consegue ser mais rentavel (SEGUNDO FILHO, 2003). Essa também € uma
constatacdo de Cavalcanti, Misumi e Rudge (2009) onde estes autores demonstram que um
perfil conservador aloca seus recursos em produtos de renda fixa, poupanca e seguro, sendo
este 0 comportamento dos respondentes da pesquisa, pois 0s dois produtos/servicos mais
frequentes na carteira sdo poupanca e seguros. Vale destacar que de todos os respondentes
apenas um investe em renda variavel (acdo) alocando 50% dos seus recursos. Além disso, dos
respondentes que responderam outros produtos e investimentos, um respondeu que aloca 10%
em Titulos do Tesouro Direto, trés distribuem seus recursos em Fundos na porcentagem de
10%, 100% e 95% e outro aloca totalmente seus recursos em Consorcio.

Esse comportamento estd de acordo com o perfil de investidor predominante na
pesquisa, conservador, onde este prioriza a seguran¢a na hora de investir e, também pode ser
explicado pelo nivel baixo de seguranca na hora de realizar as escolhas, levando assim a optar
por produtos mais simples e de facil movimentacao (poupanca e seguro).

Outra constatacdo da pesquisa foi a finalidade dos investimentos, sendo que 59,8%
dos respondentes consideram pouco importante investir para compra de algum bem e 55,1%
para o crescimento do patrimonio. Isto pode ser relacionado a falta de seguranca na hora de
investir, pelo pouco conhecimento dos produtos e servicos ou pela pouca experiéncia em
investimentos. Além disso, o resultado pode estar relacionado as restricdes orcamentaria.

Assim como, perguntou-se sobre quais motivos contribuem para uma maior
seguranca na hora de realizar seus investimentos e 17,8% dos respondentes consideram que
frequentar a instituicdo bancéaria contribui para a realizagcdo de investimentos, mas 60,3%

consideram pouco importante a reputacdo da instituicdo bancaria.

4.4 Comparacio entre frequéncia, perfil do investidor e preferéncia.

Tendo por base os objetivos especificos, buscou-se analisar através de testes de
hipoteses a assiduidade dos individuos em relagdo a preferéncia de investimentos e ao perfil
de risco. Para tanto primeiramente foi realizado o teste de normalidade dos dados,
Kolmogorov Smirnov (KS) com o objetivo de definir o tipo de teste (paramétrico ou nédo

paramétrico). Os resultados do teste (sig. 0,000) evidenciam rejeicdo da hipotese nula, ou
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seja, 0s dados possuem distribuicdo ndo normal. Destarte, optou-se pelo teste de hipdtese ndo
paramétrico Mann Whitney, o qual relaciona até dois grupos, sendo neste estudo os que
frequentam as instituicdes financeiras e os que ndo frequentam. Os resultados estdo

apresentados na tabela 11.

Tabela 11 - Teste de Hipotese - Frequéncia, Preferéncia e Perfil do Investidor

VARIAVEIS Sig.

. *Frequéncia

PERFIL DO o S
(assiduidade nas instituicdes 0,506
INVESTIDOR .

bancérias)

’PREFERENCIA EM *Frequéncia
RELACAO AOS (assiduidade nas instituigdes 0,791

INVESTIMENTOS bancarias)

Fonte: dados da pesquisa.

Legenda:

! Corresponde a questdo 09 do questionario (Apéndice A);
2 Corresponde a questdo 10 do questionario (Apéndice A);

¥ Corresponde a quest&o 02 do questionario (Apéndice A).

Como pode ser observado na tabela supracitada, ndo houve diferenca significativa
entre os grupos em relacdo ao perfil do investidor e preferéncia nos investimentos. Pode-se
assim constatar que a frequéncia ndo interfere diretamente no comportamento dos investidores
quanto ao seu perfil de investidor e nem na preferéncia ou detrimento de algum produto ou
servigo bancario.

Por fim, conforme o mencionado, bem como os resultados destacados até o
momento, o capitulo seguinte apresenta as consideragdes finais da pesquisa, ressaltando os
principais pontos do estudo como a fundamentagdo tedrica e uma visdo mais ampla do

desfecho do trabalho.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho teve como objetivo geral verificar a assiduidade dos individuos nas
instituicdes bancérias e a interferéncia na aquisicdo de produtos e/ou servigos bancarios.
Foram elencados trés objetivos especificos que buscaram: a) identificar o perfil de risco e a
assiduidade dos clientes; b) identificar o conhecimento dos clientes acerca dos tipos de
investimento; e c) verificar os produtos e/ou servi¢os adquiridos e apresentar os motivos da
escolha do tipo de investimento.

A partir de uma abordagem quantitativa buscou-se coletar dados através de
questionario com perguntas para identificar a relacdo da frequéncia com a aquisicdo de
produtos e/ou servigcos bancéarios. Para analisar a frequéncia, o perfil dos investidores e a
preferéncia adotou-se o teste de hipdtese ndo paramétrico Mann Whitney.

Analisando a assiduidade nas instituicdes bancérias e o perfil de risco dos clientes,
notou-se que a maioria possui um perfil mais conservador, como da maioria da populacéo
brasileira, perfil esse que é avesso ao risco, procurando sempre produtos que preservem seu
capital e que ndo haja oscilagdo conforme o comportamento do mercado. Quanto a
assiduidade, percebeu-se que os respondentes frequentam as instituicfes bancarias, mas ha
parcela ja utilizando servicos de internet/home banking e correspondente bancario.

Verificando o conhecimento acerca dos tipos de investimento, observou-se que
possuem um conhecimento de produtos de renda fixa ou servicos que as instituicbes
oferecem, ndo tendo conhecimento ou adquirindo outros produtos como debéntures, letras de
cambio, investindo em dodlar, e sim sua maioria buscando sempre o conservadorismo,
corroborando assim com o resultado do perfil dos respondentes. Essa constatagdo também
pode ser explicada pela analise dos investimentos, pois a maioria possui pouca experiéncia.
Além disso, consideram-se ndo muito seguros na hora de realizar os investimentos,
enfatizando o pouco conhecimento e experiéncia na hora de investir.

De maneira geral, os participantes desta pesquisa possuem vinculo com uma
instituicdo bancéria, e nessa tém produto e/ou servigo utilizados, sendo que maioria possuli
como principal vinculo a conta corrente, que ndo € um tipo de investimento, e 0s principais
tipos de investimentos sendo a poupanca, seguro e titulo de capitalizacdo, produto esses que
atualmente com a inflagdo em alta, ndo conseguem remunerar para conseguir igualar com ela.

Isto pode ser explicado pela falta de experiéncia dos clientes e também por suas preferéncias,
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ja que estamos em tempos de inflagdo, estes querem manter o seu capital e ndo correr riscos.
Assim, nota-se que a assiduidade ndo tem uma interferéncia direta na aquisicdo de produtos
e/ou servigos bancarios, pois 0s individuos acabam optando por investimentos mais
populares, como a poupanca.

Com relagdo aos critérios de escolha de uma instituicdo bancéria, percebeu-se que
critérios como localiza¢do, seguranca, taxa de juros ndo tem muita importancia, mas a
agilidade no atendimento, conhecimento dos funcionarios acerca dos produtos tem um peso
relevante na escolha, pois as pessoas reconhecem o contato fisico na hora de realizar alguma
transacgéo financeira.

Como principal contribuicdo da pesquisa deve-se destacar a tentativa de averiguar se
a frequéncia das pessoas nas instituicdes bancarias tem uma relacdo positiva na hora de
adquirir algum produto e/ou servico, com isso pode-se conhecer o perfil desses consumidores,
e assim desenvolver mecanismos para que possam auxilid-los na aquisicdo e idealiza-los.

Para o0s proximos trabalhos sugere-se trabalhar com um nUmero maior de
respondentes, ou investigar diferencas por bairros. Também pode-se aplicar este modelo com
os individuos que frequentam as instituicdes, afim de analisar um perfil que estd em contato

com as instituicoes.
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APENDICE A — QUESTIONARIO

Esta pesquisa faz parte do trabalho de conclusdo do curso de Administracdo da
Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA), campus Santana do Livramento, sob a
supervisdo da professora Silvia Flores.

O presente questionario foi elaborado com vistas a estudar qual a assiduidade,
satisfacdo, perfil de investidor e conhecimento dos produtos e servicos bancéarios de uma
amostra da cidade de Santana do Livramento (RS).

Para fins estatisticos, ao final do questionario hd uma secédo especifica sobre o perfil
dos respondentes, contudo, visando 0 anonimato ndo € preciso a exposi¢cdo de nomes.
Considerando 0s aspectos éticos da pesquisa, a participacdo € voluntaria e vocé poderad
desistir de participar a qualquer momento. Vale ressaltar que ndo existem respostas certas ou
erradas e que cada pessoa terd uma percepcao diferente sobre cada questdo abordada no

questionario.

Contato: Henrique Kneipp Londero

h.k.londero@gmail.com (55) 8407-7384 Obrigado!

1. Vocé possui vinculo com alguma instituicdo bancaria? (Se a sua resposta para esta
pergunta for “NAQO” pular para a questao 7).

1.1( )Sim 1.2( )Nio

2. Vocé frequenta alguma instituicdo bancaria? 2.1( ) Sim  2.2( ) N&o

3. Se a resposta for afirmativa, qual sua frequéncia semanal? vezes/semana

4. Se a resposta for negativa, indique por qual (is) motivo(s)? (Multipla escolha)

4.1 () Utiliza internet/home banking 4.3 () Faz tudo por ligagdo telefonica

4.2 () Utiliza correspondente bancério 4.4 ( ) Outro. Qual?
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5. Assinale com um “X” o grau de importancia dos aspectos a seguir, na escolha de uma

instituicdo bancaria?

EXTREMAMENTE

ASPECTOS IMPORTANTE

MUITO
IMPORTANTE

INDIFERENTE

POUCO

IMPORTANTE

SEM
IMPORTANCIA

NAO SE
APLICA

Localizacao

Rentabilidade
investimentos

Atendimento

Tarifas

Prontidao

Seguranca da
instituicdo

Taxa de juro

Cortesia

Portfélio de
produtos

Outros.Qual?

6. Assinale com um “X”, como vocé avalia (péssimo, ruim, regular, bom, excelente e nédo
se aplica) os seguintes servicos nas institui¢cdes bancarias.

Critérios

Péssimo

Ruim

Regular

Bom

Excelente

N&o se
aplica

Competéncia dos funcionarios.

Facilidade de contato 24horas

Atitude dos funcionérios (cortesia).

Prontiddo (nivel de resposta as solicitacfes)

Comunicacdo clara dos funcionarios.

Seguranca dentro das agéncias.

Organizacao das filas.

Qualidade no atendimento.

Conhecimento dos funcionarios sobre os
produtos e servicos do banco.

Como vocé avalia sua satisfagdo com o
canal de atendimento bancario que vocé
mais utiliza.

Agilidade no atendimento e rapidez na
solucdo dos problemas

Organizacdo do ambiente (layout geral)

Sistema operacional (Ex.: autoatendimento)

7. Sua experiéncia com produtos de investimentos , melhor descrita como:

7.1 () Pequena: Tenho muito pouca experiéncia em investimentos, buscando orientacao

com meu gerente de conta.

7.2 () Moderada: Tenho alguma experiéncia em investimentos em razdo das aplicacbes que
possuo, mas prefiro esclarecer algumas duvidas com meu gerente de conta.

7.3 () Extensa: Sou um investidor experiente, preparado para tomar minhas préprias decises

em investimento




65

8. Qual a finalidade do(s) seu(s) investimento(s)? Assinale um “X” na alternativa que
mais representa seu comportamento e modo de pensar.

P EXTREMAMENTE MUITO POUCO SEM NAO SE
CRITERIO IMPORTANTE IMPORTANTE INDIFERENTE IMPORTANTE IMPORTANCIA APLICA

Compra de algum
bem

Crescimento do
patrimonio

Protegao contra
inflagdo

Diversificar os
investimentos

Aposentadoria

Outros.
Qual?

9. Qual perfil de investidor vocé se enquadra?

9.1 () Conservadores: que sdo aqueles que ndo gostam de riscos, priorizando assim a
seguranca na hora da escolha de seus investimentos;

9.2 ( ) Moderados: priorizam a busco pela seguranca, mas com certo grau de risco embutido
nas escolhas;

9.3 () Arrojados: estes aceitam expor seus investimentos porque priorizam 0 ganho
adicional, pensando sempre no longo prazo;

9.4 () Agressivos: sdo aqueles que possuem o conhecimento capaz de conseguir taxas
adicionais em seus investimentos, observando sempre o comportamento do mercado.

10. Das alternativas abaixo, qual a sua preferéncia em relacdo aos seus investimentos?

10.1 () investir em produtos de baixo risco, com poucas chances de perda, para preservar o
capital.

10.2 () investir a maior parte em produtos de baixo risco, o restante em produtos de maior
risco, buscando o crescimento moderado do capital.

10.3 () investir partes iguais em produtos de baixo risco e produtos de maior risco, que
proporcionem crescimento do capital.

10.4 () investir a maior parte em produtos de maior risco, o restante em produtos de baixo
risco, buscando grande crescimento do capital.

11. Quais produtos e/ou servicos vocé possui (pode assinalar mais de um)?

11.1 () Conta corrente 11.6 ( ) Poupanca

11.2( )CDB 11.7( )RDB

11.3( ) LCI 11.8( )LCA

11.4 ( ) Seguro 11.9 ( ) Titulo de capitalizacao

11.5( ) Acédo 11.10 () Outro. Qual?



12. E qual o percentual que vocé investe no(s) seu(s) produto(s) e servico(s)?

PRODUTO

PERCENTUAL (%)

CDB

RDB

LCI

LCA

Poupanca

Acéo

Seguros

Titulos de Capitalizacdo

Outros

TOTAL

100%

13. Vocé se considera seguro (a) na hora de realizar um investimento?
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13.1 ( ) Nada sequro — Eu gostaria de possuir um nivel muito melhor de educacéo financeira

13.2 ( ) Nao muito sequro — Eu gostaria de saber um pouco mais sobre financas

13.3 ( ) Razoavelmente sequro — Eu conheco a maioria das coisas que eu precisaria saber

sobre o0 assunto

13.4 () Muito seqguro — Eu possuo conhecimentos bastante amplos sobre financas

14. Assinale com um “X” como vocé avalia 0s seguintes critérios que contribuem para
uma maior seguranca na definicdo dos seus investimentos e na escolha dos produtos e/ou
servigos mais utilizados na instituicdo que mais frequenta?

MUITO
IMPORTANTE

POUCO

INDIFERENTE IMPORTANTE

SEM
IMPORTANCIA

NAO SE
APLICA

. EXTREMAMENTE
CRITERIO IMPORTANTE
Assiduidade na

instituicdo

bancéria

Realizagdo de
cursos técnicos
elou
profissionalizante

Experiéncia
familiar/amigo

Reputacdo da
instituicédo
bancaria

Confianca no seu
gerente de conta

Outro.Qual?
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15. Idade: _ anos.

16. Género: 16.1 ( ) Masculino 16.2 ( ) Feminino
17. Estado civil:

17.1( ) Casado(a) 17.2( ) Solteiro(a) 17.3( ) Viuvo(a) 17.4( ) Separado(a) 17.5( ) Unido estavel
18. Possui dependentes? 18.1( ) Néo 18.2( ) Sim. Quantos?

19. Possui filhos? 19.1 ( ) Néo 19.2 () Sim. Quantos?

20. Sua moradia é:
20.1( ) Propria 20.2( ) Alugada 20.3( ) Financiada 20.4() Outra. Qual? .

21. Qual é o seu grau de escolaridade?

21.1 ( ) Sem Alfabetizacéo 21.6 () Ensino Médio Completo
21.2 () Ensino Fundamental Incompleto 21.7 () Ensino Superior Incompleto
21.3 () Ensino Fundamental Completo 21.8 () Ensino Superior Completo
21.4 () Ensino Médio Incompleto 21.9 () Pos Graduagao

21.5 () Outro. Qual?

22. Qual é a sua ocupacao?

22.1 () Autdbnomo(a) 22.4 () Empregado(a) Assalariado(a)
22.2 () Aposentado(a) 22.5 () Outra. Qual?
22.3 () Funcionério(a) Publico(a) 22.6 () Nao trabalha.

23. Qual a sua renda mensal familiar (aproximadamente)? R$

24. Qual a sua renda mensal individual (aproximadamente)? R$

Caso queira receber o resultado desta pesquisa, deixe seu contato:

E-mail:

Telefone:




