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RESUMO

As transformacoes no sistema financeiro, a concorréncia entre as instituicoes financeiras e o
aumento da pressao por resultados nas instituigdes bancarias, exigem uma melhor qualificacao
dos funciondrios especialmente no que se refere a educagdo financeira e a compreensao dos
fatores comportamentais que influenciam decisdes econdmicas. Este estudo investigou o efeito
da educacao financeira e dos vieses comportamentais na percep¢ao dos bancarios de uma
institui¢ao financeira sobre a oferta de produtos. A pesquisa foi realizada em uma institui¢ao
financeira de grande porte, com atuacdo nacional e internacional, sendo delimitada as agéncias
localizados no municipio de Fortaleza/CE, que totalizam 31 pontos de atendimento ¢ 469
colaboradores. Os produtos financeiros e os segmentos de clientes seguem diretrizes
institucionais padronizadas em todo o territorio de atuacdo da instituicdo, garantindo
comparabilidade entre as unidades analisadas. O estudo caracteriza-se como exploratorio e
descritivo, com abordagem quantitativa, conduzido por meio de survey. A coleta de dados
ocorreu por meio de questiondrio semiestruturado, aplicado via Google Forms, utilizando
escala Likert de cinco pontos, estruturado em trés dimensoes: perfil socioecondmico e educagao
financeira, vieses comportamentais ¢ os agentes ativadores dos vieses comportamentais, €
percepcao sobre a oferta de produtos financeiros. A amostra final contou com 104 respondentes
validos. Os resultados indicaram que os bancarios apresentam nivel satisfatorio de educacao
financeira. A contabilidade mental e a aversdo a perda se manifestaram de forma
predominantemente no subconsciente entre os bancérios. Os principios de persuasdo como
reciprocidade, afinidade e escassez foram empregados de maneira ativa no processo de
negociagdo, podendo potencializar a ativagdo de vieses comportamentais nos clientes. Contudo,
as correlagdes foram fracas, a nivel estatistico, com auséncia de associa¢do significativa entre
educagdo financeira e a utilizagdo de vieses comportamentais na oferta de produtos financeiros.
Conclui-se que a atuacdo integrada entre educacao financeira e fatores comportamentais, amplia
a compreensao da oferta de produtos no contexto bancario, apontando que o conhecimento
técnico, isoladamente, ndo restringe a ag¢do de aspectos comportamentais nas ofertas
comerciais. O estudo contribuiu para ampliar a compreensdo do papel do bancario na dindmica
da decisdo financeira e na oferta de produtos, ao integrar educacdo financeira, vieses e
persuasdo, oferece uma base tedrica para modelar essa interacdo e sugere caminhos para
pesquisas futuras em diferentes configuracdes institucionais, com impactos na formagdo de
bancarios, na qualidade da comunicacdo com clientes e na tomada de decisdes financeiras mais

informadas.



Palavras-chave: Educacdo financeira; Finangas comportamentais; Vieses comportamentais;

correntistas; bancarios; Oferta de produtos financeiros; Institui¢do financeira.



ABSTRACT

The transformations in the financial system, increasing competition among financial
institutions, and growing pressure for performance in the banking sector have heightened the
need for employee qualification, particularly regarding financial education and the
understanding of behavioral factors that influence economic decision-making. This study
investigated the effects of financial education and behavioral biases on bank employees’
perceptions regarding the offering of financial products. The research was conducted in a large
financial institution with both national and international operations and was limited to branches
located in Fortaleza, Ceara, Brazil. The institution comprises 31 service units and 469
employees in the municipality. Financial products and customer segments follow standardized
institutional guidelines throughout the organization’s area of operation, ensuring comparability
among the analyzed units. The study is characterized as exploratory and descriptive, adopting
a quantitative approach through a survey method. Data were collected using a semi-structured
questionnaire administered via Google Forms, employing a five-point Likert scale. The
instrument was structured into three dimensions: socioeconomic profile and financial
education; behavioral biases and the agents that trigger such biases; and perceptions regarding
the offering of financial products. The final sample consisted of 104 valid respondents. The
results indicated that bank employees possess a satisfactory level of financial literacy. Mental
accounting and loss aversion were found to operate predominantly at a subconscious level
among the respondents. Persuasion principles such as reciprocity, liking, and scarcity were
actively employed during the negotiation process, potentially enhancing the activation of
behavioral biases among customers. However, the statistical correlations observed were weak,
with no significant association between financial education and the use of behavioral biases in
the offering of financial products. The findings suggest that the interaction between financial
education and behavioral factors broadens the understanding of financial product offerings
within the banking context, indicating that technical knowledge alone does not constrain the
influence of behavioral aspects on commercial offerings. This study contributes to a deeper
understanding of the role of bank employees in financial decision-making dynamics and
product offerings. By integrating financial education, behavioral biases, and persuasion
mechanisms, it provides a theoretical framework for modeling these interactions and suggests
avenues for future research in different institutional settings. The findings also have
implications for employee training, the quality of customer communication, and the promotion

of more informed financial decision-making.
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1 INTRODUCAO

1.1 Contextualizacio e delimitacio do tema

Nos ultimos anos, o setor financeiro tem experimentado um processo continuo de
modernizagdo, ampliagdo do portfoélio de produtos e intensificacio da competitividade
institucional (Meneses, 2024). A crescente sofisticacdo das solucdes oferecidas aos
consumidores exige ndo apenas maior preparo técnico por parte dos clientes, mas também dos
profissionais responsaveis por sua oferta. Nesse cenario, os bancarios assumem posi¢ao
estratégica, atuando como intermediadores entre as diretrizes institucionais e as necessidades
individuais dos correntistas (Cunha, 2019).

No que tange ao mercado financeiro, a atuagdo do bancério inserido em um
ambiente organizacional orientado por metas e desempenho, esse profissional vivencia uma
dualidade estrutural: ao mesmo tempo em que desempenha funcdo comercial, também pode
exercer papel de orientador financeiro (Mullainathan; Noeth; Schoar, 2012), por isso, hd uma
preocupacao com o produto certo para o cliente certo, a fim de evitar cancelamentos posteriores
(Anbima, 2025). De acordo com Lusardi, Mitchell e Curto (2014), o conhecimento sobre
informacdes financeiras tendem a aumentar a educagao para as financgas, dessa forma, bancarios
com educagdo financeira mais solida, podem proporcionar em seu atendimento uma
alfabetizacdo financeira basica.

A educagdo financeira tem se tornado um tema central nas discussdes sobre o bem-
estar econdomico e financeiro dos individuos. Em um mundo cada vez mais complexo e
dindmico, a necessidade de conhecimentos financeiros adequados ¢ vital, ndo apenas para a
tomada de decisdes pessoais, mas também para a compreensao e utilizacdo eficaz de produtos
financeiros oferecidos no mercado (Kuhl; Valer; Gusmao, 2016). Nessa perspectiva, para Silva
e Lautert (2022), a educacdo financeira deve contribuir ndo s6 para o bem-estar econdmico das
pessoas, mas também para a formagdo de um sujeito critico que avalie os impactos das suas
decisdes no meio tanto individual, quanto social.

Para Kull, Valler, Gusmao (2016), as pessoas buscam institui¢des financeiras para
transagdes financeiras, tais como: recebimento de suas remuneragdes (salario, aposentadoria e
outros); aplicagdes; financiamento para adquirir casa, veiculos, consorcios, seguros, planos de
aposentadoria e outros. Para tanto, ¢ importante que o bancario tenha o minimo de

conhecimento sobre as praticas financeiras existentes nas institui¢des financeiras, para que
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possa orientar suas sugestdes evitando arrependimentos e, principalmente, endividamento
desnecessario dos clientes. Neste contexto, a educagdo financeira auxiliaria a desenvolver
habilidades que facilitariam aos individuos tomar decisdes acertadas e fazer boa gestao de suas
finangas pessoais, contribuindo para que houvesse maior integracao entre os individuos na
sociedade e possibilitando a ascensdo em um ambiente cada vez mais competitivo e eficiente
(BACEN, 2022).

Os bancos tém a responsabilidade de fornecer orientagdo, sendo os bancarios, os
principais agentes de comunicagdo ¢ aconselhamento aos correntistas, a fim de ajuda-los na
tomada de decisdes fundamentadas sobre seus investimentos (Kyosaki, 2000).

Neste mesmo sentido, para 0o BACEN (2022), a crescente sofisticagdo dos produtos
oferecidos aos consumidores de servigos financeiros aumenta a possibilidade de escolhas a
disposi¢ao do cidadao brasileiro, a0 mesmo tempo em que lhe atribui maior responsabilidade
pelas decisdes tomadas.

Para Lusardi, Mitchell e Curto (2014) profissionais com maior nivel de
conhecimento financeiro, em geral, conseguem melhor gestdo de seus recursos, otimizando sua
capacidade de realizar orcamento pessoal, poupanca e planejamento financeiro, mostrando a
importancia da tematica de educagdo financeira. A educagdo financeira tende a qualificar os
profissionais a serem melhores tomadores de decisdo de compra, permitindo-os obter bens e
servicos a custos menores (Kull; Valler; Gusmao, 2016).

Para Murdock (2021), profissionais com baixa educag¢ao financeira tomam decisdes
ruins ao longo do tempo, vendendo seus ativos com prejuizo e ndo participando da retomada

\

dos mercados. A atencdo a educacdo financeira, definida como

3

‘uma combinagdo de
consciéncia, conhecimento, habilidade, atitude tem sido associado a menor diversificagao de
investimentos (Carpena, 2019), menor participa¢do no mercado de agdes (Wang; Zou, 2024) e
maior endividamento (Baker, 2019).

Para Rogers, Favato e Securato (2008), a educagao financeira, nao ¢ suficiente para
um consumo sustentavel de um bem ou servigo financeiro, pois alguns desvios cognitivos, ou
vieses comportamentais, podem interferir e motivar a compra de forma impulsiva. Os “vieses”
comportamentais sdo essenciais para a fluidez de um mercado equilibrado (Souza, 2017). A
escolha racional de produtos e servicos nao segue uma linha natural de consumo para o
individuo. Alguns desvios cognitivos fazem com que tais escolhas possam surgir de forma
impulsiva, sendo um importante mecanismo de decisdo, exigindo cautela em suas escolhas,

demonstrando que ato de consumir, ndo ¢ tdo simples (Modro, 2023).
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Em finangas comportamentais, o homem ¢ um ser normal que frequentemente age
de forma irracional, por que ¢ influenciado por emocdes e erros, as heuristicas, que o levam a
interpretar determinada situa¢ao de maneira diferente, de acordo com o contexto € com a forma
como ¢ analisado (Halfeld; Torres, 2001). Para Yoshinaga (2020), esses pressupostos sao
baseados na visdo de que os individuos tém expectativas racionais utilizando todas as
informagdes relevantes disponiveis ao formar suas expectativas sobre varidveis econdmicas.

Esses vieses comportamentais t€ém demonstrado que os individuos muitas vezes
tomam decisdes baseadas em emocdes, intuigdes e vieses cognitivos, tidos como heuristicas
(Thaller, 2019). Para Puaschunder (2018), as heuristicas sdo atalhos mentais que os individuos
usam para simplificar os processos de tomada de decisdo. Para Thaller (2019), esses
“impulsos”, sdo desvios sistematicos da racionalidade, que influenciam significativamente as
escolhas dos consumidores e podem levar a resultados subotimos, conhecidos como vieses
comportamentais.

Em contextos financeiros, esses atalhos ou “impulsos” ajudam as pessoas a
gerenciar informagdes complexas e a fazer escolhas mais répidas, mas também podem levar a
preconceitos sistematicos que afetam os resultados (Kahneman, 2011). Para Cotrim (2014), o
consumidor, de uma forma geral, toma decisdes financeiras com base em impulsos, em vez de
considerar de forma racional as informacgdes disponiveis.

A partir de estudos seminais de Kahneman e Tversky (1979) realizados na area
financeira, ficou mais perceptivel a presenga de diferentes vieses comportamentais perante
cenarios decisorios. Neste sentido, alguns estudos buscaram evidenciar a necessidade da
investigacdo no ambito de pesquisas em educagdo financeira e comportamento humano em
relagcdo as finangas pessoais como (Muniz Jr., 2016; Muniz Jr.; Jurkiewiicz, 2016; Schirmer
et al., 2016; Canto; Treter; Cavali, 2017).

Para Falcdo (2019), os negociadores tém importdncia ao identificarem e
compreenderem vieses cognitivos como conhecimento que pode proporcionar vantagem com
relagdo a predi¢ao do comportamento de seus oponentes. Desta forma, € interessante os gestores
possuirem, além de plena formacao financeira, habilidades fortes de negociagdo, utilizando de
seus conhecimentos sobre vieses cognitivos a fim de conseguir melhores resultados.

Para Cialdini (2017, p. 24), ¢ possivel intensificar desvios cognitivos no
consumidor, com técnicas de persuasao. Para Muhanad (2024), se tratando de um estudo sobre
a oferta de produtos financeiros vislumbrando os desvios mais perceptiveis no processo da

oferta de produtos para tomada de decisdo, ¢ interessante destacar principios de persuasdo que
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tendem a maximizar a escolha, oferecendo uma compreensdo adicional sobre como os
bancarios podem influenciar as decisdes dos consumidores.

De forma resumida, para se potencializar o desejo dos consumidores, 0s principios
de persuasao foram descritos por Cialdini (2021, p.14), como reciprocidade, consisténcia,
autoridade, aprovacao social, simpatia e escassez sendo ferramentas valiosas que os bancarios
podem utilizar para facilitar a comunicagdo e a oferta de produtos financeiros, e tendem a
explorar os vieses cognitivos dos consumidores com um maior controle por parte do ofertante.

O principio da reciprocidade sugere que as pessoas se sentem obrigadas a retribuir
favores ou beneficios recebidos; o principio da consisténcia refere-se a tendéncia das pessoas
de se comportarem de forma consistente com obrigagdes anteriores; o principio da autoridade
refere-se a influéncia que figuras de autoridade exercem sobre as decisdes e comportamento
das pessoas; o principio da aprovacao social relata que as pessoas tendem a olhar o
comportamento dos outros para saber como deve agir; o principio da simpatia sugere que as
pessoas sao mais propensas a serem influenciadas por aqueles de que gostam ou com quem se
identificam; e o principio da escassez fala que as pessoas tendem a valorizar mais os itens que
percebem como escassos ou limitados (Cialdini, 2021, p. 14).

A interacdo entre os vieses comportamentais € os principios de persuasdo oferece
uma compreensao mais profunda do comportamento do consumidor no contexto financeiro
(Iglesias; Damasceno, 2013). Ao reconhecer como esses fatores se influenciam mutuamente,
os bancarios podem desenvolver estratégias mais eficazes para efetivar suas negociacdes.

Para Kich (2013), Cotrim (2014) e Meneses (2024), o consumidor tende a agir com
um poder de decisdo direto, na agdo por impulso, € quatro vieses comportamentais, no ambito
financeiro, se destacam (o efeito framing, ou enquadramento, a heuristica do afeto, a
contabilidade mental e a aversdo as perdas), impactando a certeza dos correntistas.

O desvio cognitivo conhecido como o efeito framing, ou efeito enquadramento,
sintetiza que os individuos tendem a alterar uma decisdo quando ocorre uma mudanga no
formato de apresentacao de um cendrio. Assim alteracdes, na elaboragdo da informagao podem
acarretar outras diferentes decisdes (Kich, 2013). A heuristica do afeto trata do papel das
emocdes na tomada de decisdo. Nesta heuristica, os julgamentos e as decisdes sdo orientados
diretamente por sentimentos como gostar ou ndo gostar, com pouca deliberacdo ou raciocinio
(Kahneman, 2012). A contabilidade mental, que consiste no conjunto de operacdes cognitivas
empregado pelos individuos vislumbrando o melhor custo x beneficio, com contas mentais e
avaliacdo de seus resultados (Thaller, 1999). A aversdo as perdas traz um novo olhar para a

tomada de decisdo ao propor e demonstrar que ganhos e perdas possuem diferentes fungdes de
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utilidade, ou seja, para a maioria das pessoas o medo de perder R$100,00 é mais intenso que a
esperanga de ganhar os mesmos R$100,00, bem como aponta que as pessoas ddo menor peso a
eventos de alta probabilidade e ponderam adequadamente em eventos que sao certos (Tversky;
Kahneman, 1974).

Os vieses comportamentais podem ser utilizados em conjunto com os principios de
persuasdo para moldar a tomada de decisdo dos consumidores. Por exemplo, ao apresentar um
produto financeiro, um bancario pode enfatizar a escassez da oferta, fazendo com que os
clientes sintam que perderdo uma oportunidade valiosa. Essa estratégia ativa a aversao a perda,
contabilidade mental, aumentando a urgéncia e levando a decisdes mais rapidas por parte dos
consumidores. Um outro exemplo com a aplicagdo do principio da simpatia na construcao de
relacionamentos de confianga entre bancarios e clientes. Quando os bancarios se esfor¢am para
estabelecer uma conexao pessoal, destacando beneficios passados, isso nao apenas aumenta o
afeto, mas também pode atenuar os efeitos negativos, e dependendo da forma como ¢
apresentado, ativar o efeito enquadramento. Dessa forma, os clientes estdo mais propensos a
considerar informagdes objetivas e relevantes ao tomar decisdes.

Para Brborich (2020), o vendedor de um produto ou servico possui o papel de
garantir que o relacionamento de qualidade entre cliente e empresa inicie, ao realizar a oferta
de um servico de longo prazo, com complexidade e riscos determinados, mas a garantia de um
relacionamento duradouro com o cliente ndo vai depender apenas desta interacdo, mas sim da
capacidade da empresa em manter a qualidade das interagdes futuras com o cliente.

No ambiente corporativo, em virtude da teia de redes de relacionamento, ¢
impossivel ndo experimentar as consequéncias das interagcdes com 0s outros, por isso, a forma
como esta interacdo acontece pode influenciar na tomada de decisdo do correntista
(Zvinakevicius; Barcelos, 2023).

Este estudo se torna relevante ao analisar de forma integrada a alfabetizagado
financeira no qual os bancérios podem atuar como sujeitos ativos, o efeito dos vieses
comportamentais e a percep¢ao sobre a oferta de produtos financeiros. Para Cotrim (2014),
enquanto a literatura ja apresenta investigagdes isoladas sobre educagdo financeira ou sobre
vieses cognitivos que afetam o comportamento do consumidor, hd uma lacuna quanto a analise
conjunta desses fatores no contexto da atuagdo dos bancarios nas instituigdes financeiras e o
impacto dessa relacdo na experiéncia dos correntistas.

A proposta desta pesquisa pode ser considerada inovadora ao mensurar como a
qualificacdo do quadro funcional, aliada ao conhecimento sobre finangas comportamentais,

pode otimizar a oferta de produtos de forma mais sustentavel e alinhada aos interesses dos
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clientes. Trata-se, portanto, de uma contribui¢do pratica e tedrica, pois além de subsidiar a
elaboracdo de técnicas de qualificagdo para os funcionarios (Moraes, 2013) auxilia na
formulacao de estratégias institucionais voltadas a tomada de decisd@o mais consciente por parte
dos correntistas (Falcao,2019).

Para o BACEN (2025), os atendimentos financeiros quando prestados em um nivel
de exceléncia pelos bancarios, surtem uma evolucdo na saude financeira dos clientes, desta
forma o presente estudo pretende agregar também subsidios para a construcao de politicas e

praticas mais eficazes, promovendo um ambiente de negocios mais ético e eficiente.

1.2 Questao de pesquisa

Qual o efeito da educagdo financeira e dos vieses comportamentais na percepgao

dos bancarios sobre a oferta de produtos?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo geral

Avaliar o efeito da educacao financeira e dos vieses comportamentais na percepgao

dos bancarios sobre a oferta de produtos.

1.3.2 Objetivos especificos

Como objetivos especificos, buscar-se-a:

(1)  Medir o grau de educagao financeira dos bancarios;

(11)  Aferir a utilizagdo dos vieses comportamentais pelos bancarios na oferta de
produtos financeiros;

(iii) Mensurar a ativacdo dos vieses comportamentais através da aplicagdo dos
principios de persuasdo na oferta de produtos financeiros;

(iv) Relacionar as estratégias de oferta de produtos financeiros as caracteristicas

comportamentais dos bancarios.
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1.4 Justificativa

O estudo da educacdo financeira e dos vieses comportamentais, em conjunto,
configura-se como uma area emergente que busca compreender como fatores psicoldgicos e
emocionais influenciam a tomada de decisdes financeiras (Zvinakevicius; Barcelos, 2023). A
relevancia desta pesquisa esta associada a necessidade de ampliar a literatura acerca do impacto
das varidveis comportamentais na aquisicdo de produtos financeiros, especialmente em
contextos especificos como o setor bancario (Cotrim, 2014).

No contexto brasileiro, em que a educacgao financeira ainda representa um desafio
e a volatilidade do mercado ¢ uma realidade constante, torna-se pertinente investigar como esses
aspectos influenciam a qualidade da oferta realizada pelos bancérios (Cunha, 2019). Para
Lusardi, Mitchell e Curto (2014), bancarios com maior nivel de educacdo financeira podem
disseminar conhecimentos durante os atendimentos, contribuindo para o aumento do grau de
alfabetizacdo financeira dos clientes. Cunha (2019) destaca que esses profissionais vivenciam
diariamente demandas relacionadas a educagdo financeira e as finangas pessoais, assumindo,
muitas vezes, papel consultivo ao buscar solu¢des que minimizem impactos econdmicos aos
clientes.

Entretanto, essa atuagao ocorre em um ambiente organizacional orientado por metas
e desempenho, no qual o profissional pode experimentar a dualidade entre a fun¢do comercial
e a orientacdo financeira (Mullainathan; Noeth; Schoar, 2012). Nesse sentido, investigar a
percepcdao dos bancarios de uma instituigdo financeira permite compreender como
conhecimento técnico, pressdes institucionais e fatores comportamentais se correlacionam no
processo de oferta de produtos.

Ao analisar essa dinamica em um cendrio local, a pesquisa contribui para o
entendimento das praticas de oferta e das dinamicas de mercado, incorporando ndo apenas
aspectos racionais, mas também dimensdes emocionais € sociais presentes nas decisdes
financeiras (Meneses, 2024). Esse entendimento pode auxiliar no aprimoramento de praticas de
gestdo e marketing financeiro, fortalecendo a compreensdo do comportamento dos agentes
financeiros em ambientes regionais (Cunha, 2019).

A pesquisa também evidencia que profissionais capazes de reconhecer e interpretar
fatores que influenciam a decisdo dos clientes podem desenvolver abordagens mais alinhadas
as suas necessidades e expectativas (BACEN, 2022). Isso tende a contribuir para maior

adequacdo na oferta, reducao de insatisfacdes e fortalecimento do relacionamento com o cliente
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(Meneses, 2024). Além disso, os resultados podem subsidiar programas de treinamento e
desenvolvimento profissional, ampliando competéncias técnicas e comportamentais no
ambiente bancério.

Sob a perspectiva social, a qualificagdo da atuagdo dos bancérios ultrapassa os
limites organizacionais. A educagdo financeira desses profissionais pode contribuir para o
fortalecimento da autonomia financeira dos individuos e para a promog¢do do bem-estar
econdmico. Em um contexto em que muitos enfrentam dificuldades financeiras, compreender
produtos e utiliza-los de maneira adequada pode impactar diretamente a qualidade de vida das
familias atendidas (Meneses, 2024).

O Consumer Financial Protection Bureau (CFPB, 2017) destaca que o bem-estar
financeiro esté relacionado a capacidade de realizar escolhas que proporcionem seguranca e
estabilidade ao longo do tempo. Assim, ao considerar como as finangas comportamentais
influenciam a percepcao dos bancarios no processo de oferta — inclusive no que se refere a
técnicas de persuasiao que podem ativar vieses nos consumidores — esta pesquisa pode revelar
elementos que favorecam praticas mais qualificadas e responsaveis (BACEN, 2022).

O impacto dessas decisdes ndo se restringe ao individuo, mas pode alcangar a
comunidade como um todo. Ofertas mais adequadas e alinhadas as necessidades dos clientes
tendem a promover uso mais consciente dos produtos financeiros, com reflexos positivos na
estabilidade econdmica local e na redu¢ao de vulnerabilidades sociais.

Para Wang e Zou (2024), estudos que integram educacdo financeira e aspectos
comportamentais possuem implica¢des relevantes para programas de capacitacdo e formulagao
de politicas publicas, ao ressaltarem a importancia de abordagens praticas que considerem tanto
o conhecimento técnico quanto os fatores psicologicos. Ao identificar os elementos
comportamentais que impactam essa relagdo, os resultados poderdo orientar estratégias de
formac¢do e comunicagdo eficazes, promovem ambiente financeiro transparente e acessivel.

Considerando que negociagcdes nem sempre resultam em ganhos reciprocos, uma
vez que interesses institucionais e individuais podem divergir (Falcdo, 2019), torna-se
pertinente analisar como alfabetizacdo financeira, inclusdo financeira e vieses cognitivos
interagem no processo de oferta de produtos. Ao explorar essas dimensdes, esta pesquisa
contribui para o entendimento das tensoes inerentes ao ambiente bancario, oferecendo base para
reflexdes académicas, uma dindmica de oferta qualificada, reiterando o foco para o cliente, e
ndo apenas para o produto, alinhando o desempenho organizacional, com a adequagao ao perfil

do cliente e qualidade da orientagdo financeira.
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1.5 Aspectos metodologicos

A pesquisa ¢ classificada como descritiva e exploratoria, com abordagem
quantitativa, tipo survey, pois busca identificar e analisar as possiveis relagdes entre educagao
financeira, principios de persuasdo, vieses comportamentais € a percep¢ao dos bancarios sobre
a oferta de produtos financeiros.

A populagdo do estudo ¢ composta por bancarios de uma institui¢do financeira
tradicional, localizada no municipio de Fortaleza/CE, atuantes no segmento pessoa fisica,
incluindo profissionais vinculados a escritorios digitais, agéncias de alta renda e agéncias de

varejo tradicional.

1.6 Estrutura da Dissertacio

A estrutura desta pesquisa estd organizada como forma de auxiliar na clareza e
coeréncia necessarias para a constru¢ao do objeto investigativo. Inicia-se com a Introdug¢ao, na
qual se apresenta o tema, o contexto e¢ a relevancia da pesquisa no campo da educagdo
financeira, principios de persuasdo e vieses comportamentais, com foco na percepcao dos
bancarios na oferta de produtos. Em seguida, o problema de pesquisa, com a formulac¢do da
pergunta central; os objetivos geral e especificos que norteiam a investigacdo; a justificativa
dividida em académica, empirica e social, demonstrando a contribui¢do cientifica e o
envolvimento pratico na temadtica proposta; o referencial tedrico estruturado em quatro
segmentos (educacdo financeira, principios de persuasdo, vieses comportamentais e oferta de
produtos financeiros); os aspectos metodologicos descrevendo os procedimentos adotados para
coleta e andlise dos dados, com abordagem quantitativa; resultados da pesquisa, € as

Referéncias.
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2 REVISAO DE LITERATURA

Dentro da visao tradicional sobre escolhas financeiras, os problemas de tomada de
decisdo sao vistos como decorrentes da complexidade das opgdes de poupanga e investimento
(Oliveira, 2018), e para tomar boas decisdes financeiras, o individuo precisa de informagao e
conhecimento financeiro, a fim de processa-los (Kahneman; Tversky, 1979).

Neste topico, serdo abordados aspectos gerais sobre a educagao financeira, finangas

comportamentais, principios de persuasdo, oferta de produtos financeiros e estudos correlatos.

2.1 Educacio financeira

A educacdo financeira refere-se ao conjunto de conhecimentos e habilidades
necessarias para tomar decisdes financeiras informadas. Isso inclui a compreensao de conceitos
como orgamentos, investimentos, dividas, e planejamento econdmico pessoal (Meneses, 2024).

A educacio financeira ¢ vital, pois capacita os individuos a gerenciar seus recursos
de maneira eficaz, ajudando a evitar endividamento excessivo e a alcangar objetivos
financeiros. Diversas pesquisas indicam que pessoas com maior educagao financeira tendem a
ter melhores hébitos de consumo e poupanca. A educacdo financeira estd intimamente
relacionada a capacidade de processar informagdes financeiras e tomar decisdes eficazes. No
entanto, o nivel de educacdo financeira em todo o mundo ¢ muito baixo, especialmente entre
grupos mais vulneraveis (Moraes, 2013).

De acordo com o BACEN (2022), objetivo da educagdo financeira ¢ auxiliar na
formagao de cidaddos conscientes, que sejam capazes de fazer escolhas assertivas, sendo o seu
papel de apresentar as técnicas, os conhecimentos sobre mercado financeiro, e por intermédio
deles o individuo decide, de forma consciente, que decisdo tomar, escolhendo a forma mais
vidvel as suas finangas. Para Faria, Andrade, Gongalves (2015), a falta de educagdo financeira
tem demonstrado que nesses grupos mais vulneraveis, o impacto ndo ocorre apenas na
economia, mas também tem consequéncias negativas a saude, ao bem-estar geral e a satisfacao
com a vida. Os relacionamentos sdo importantes nos negocios, segundo Volpi (2007), uma vez
que eles se nutrem de fidelidade - inerente aos relacionamentos prosperos e verdadeiros.

Para Cunha (2019), o profissional de finangas precisa possuir um grau de educacao
financeira adequado para se inserir no mercado financeiro, caso contrario podera ser levado a

sugerir decisdes equivocadas, o que podera comprometer as finangas de seus clientes.
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De acordo com BACEN (2022), a alfabetizagdo financeira ¢ um processo em que
os individuos melhoram a sua compreensao sobre os produtos financeiros. Neste contexto, ¢
importante que as institui¢des financeiras desenvolvam programas de educagao financeira aos
seus clientes, para manté-los informados sobre produtos e servigos, taxas e tarifas cobradas, e
informa-los de como cada produto pode beneficia-lo, ou prejudica-los, dependendo da forma
que for utilizado. Entdo as escolhas poderdo ser embasadas, tenham conhecimento de onde
buscar ajuda ou adotar outras a¢des que visem melhorar o seu bem-estar (OCDE, 2014. p.63).

O bancério tem uma fun¢do muito importante no atendimento, pois ao levar
informagao e orientagdo no momento da oferta de um servico financeiro podem contribuir para
que o consumidor tome melhores decisdes em relagdo a sua aquisi¢do, mais ciente dos custos e
dos riscos envolvidos na contratacio, gerenciando melhor, assim, sua vida financeira (BACEN,
2022).

A psicologia econdmica, a ciéncia de alfabetizar o individuo de forma financeira,
pode ser entendida como a estratégia de incorporar mecanismos que induzam mudangas efetivas
no comportamento do consumidor, tornando o processo de educagdo financeira mais eficaz
(Cunha, 2019).

Para Kuhl, Valer e Gusmao (2016), o bancario, ou profissional de finangas, que atua
no processo de transmissdo de conhecimentos, permite o desenvolvimento de habilidades nos
individuos, para que eles possam tomar decisdes fundamentadas e seguras, melhorando o
gerenciamento de suas financas pessoais. No entanto, Apesar desta constata¢do percebe-se que
a ampliagdo e a facilidade de acesso aos produtos financeiros, sem a devida orientacdo, sdo
vistas como uma das principais causas para crescente nivel de endividamento dos
consumidores.

Discussoes acerca de Educacdo financeira extrapolam a educa¢do formal e vem
conquistando espaco e favorecendo debates nos meios académico, governamental e empresarial
(Zvinakevicius; Barcelos, 2023). De acordo com a BACEN (2022), a educagao financeira pode
ser definida como a compreensao dos individuos sobre produtos financeiros, investimentos,
riscos e oportunidades, e sua capacidade de utilizar os recursos de forma consciente de maneira
a fazer escolhas que contribuam para o seu bem-estar e com a formacdo de cidadaos
responsaveis e comprometidos com o futuro.

O individuo estd sujeito a limitagcdes cognitivas (por exemplo, distracdes e
percepcao seletiva), a problemas de autocontrole e de autoconfiancga exagerada, além de habitos
que afetam negativamente sua tomada de decisdo, mesmo munido de informag¢do, formagao e

orientagdo O “efeito certeza” evidencia que as pessoas colocam um peso bem maior em
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resultados que sdo certos em relacdo a resultados que sdo meramente provaveis (Rogers;
Favato; Securato, 2008).

Para Cunha (2019), a educacdo financeira se relaciona com as finangas
comportamentais, auxiliando as pessoas a reconhecer e lidar com emoc¢des e comportamentos
no trato financeiro, nao se deixando levar pela desinformagdo que pode comprometer o

resultado de longo prazo.

2.2 Vieses comportamentais

Os vieses comportamentais t€ém ganhado destaque com elementos fundamentais
para a compreensao das decisdes financeiras, especialmente por revelarem padrdes sistematicos
de julgamento equivocado que ocorrem mesmo diante de informacdes completas e acessiveis.
Esses desvios da racionalidade desafiam o modelo tradicional do investidor plenamente 16gico
e calculista, mostrando que as emocgdes, heuristicas e influéncias contextuais exercem forte
impacto na forma como as escolhas econémicas sdo feitas (Cotrim, 2014).

Durante muitos anos, vigorou a abordagem da escolha racional, a qual, pressupde
que o tomador de decisdo possui conhecimento absoluto de todas as opgdes disponiveis de acao,
que o leva a ponderar sobre as opcdes € a escolher a melhor delas, de acordo com critérios e
objetivos por ele determinados (Cruz; Prado; Carvalho, 2023). Desta forma, as finangas
evoluiram por duas vertentes, a classica e a comportamental (Modro, 2023).

As finangas classicas se baseiam na Teoria de Markowitz (1959), com a ideia da
diversificacao de ativos usando logica da reducao de risco, pois nao sabe e nem tem capacidade
de influenciar as decisdes do mercado, sem estar preparado as altas e baixas deste. A
diversificacdo ¢ uma técnica de gestdo de risco que combina uma variedade de investimentos,
preferencialmente contrarios, dentro de um portfolio, a fim de ter, em média, retornos mais altos
e riscos mais baixos do que qualquer investimento individual e restrito (Markowitz, 1959). Para
Modro (2023) as finangas comportamentais surgem como uma alternativa a esta teoria, tentando
explicar, de forma mais ampla, as decisdes e comportamentos dos agentes.

As finangas comportamentais surgiram, no final dos anos 70, focando em mercados
ineficientes e modelos comportamentais. A partir dos estudos de Kahneman e Tversky (1979),
as financas comportamentais aparecem como uma resposta parcial as dificuldades enfrentadas
pela teoria classica. Para Ramiah, Xu e Moosa (2015), as financas cléssicas sdo consideradas

tradicionais, enquanto as finangas comportamentais sdo vistas como ndo ortodoxas. Os pilares
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das financas classicas incluem principios de arbitragem e teoria de precificacdo de ativos. As
criticas as financas classicas se intensificaram desde a crise financeira global.

Desta forma, este campo congrega conceitos oriundos da economia e da psicologia
em uma tentativa de construir um modelo mais aperfeicoado do comportamento humano para
a tomada de decisdes financeiras, tornando-se mais completo e proximo da realidade do que os
modelos apresentados pela teoria cléssica, e fornecendo explicagdes para muitas anomalias
encontradas na mesma (Chauhan; Patel, 2024). As pessoas geralmente enfrentam limitagdes
cognitivas ao processar informagoes, o que pode levar ao excesso de confianga e a tomada de
decisdes miopes. Por exemplo, os investidores podem se concentrar demais nos ganhos de curto
prazo e, ao mesmo tempo, negligenciar as consequéncias de longo prazo, resultando em
escolhas financeiras ruins (Puaschunder, 2018).

As heuristicas geralmente funcionam bem, mas, em certas situagdes, levam a erros
de julgamento e decisdo, os chamados vieses cognitivos. Além disso, a mente funciona com um
processo duplo, sendo um sistema intuitivo (processo rapido) e um sistema de raciocinio
(processo lento) (Kesebir; Haidt, 2010). O pensamento humano ¢ amplamente intuitivo
(Kahneman, 2011) e, quando as pessoas tém excesso de confianga em seu modo de pensar
intuitivo, as chances de cometer erros de julgamento e decisdes sao altas (Yoshinaga, 2020).

Além disso, os individuos parecem ter mais confianga em seus julgamentos do que
seria justificadvel quando utilizam, apenas, parte das informagdes disponiveis para eles. Na
verdade, mesmo quando processam informagdes, as vezes optam por ignora-las e agem por
impulso ou sdo guiados pelo que eles ou outros acreditam ser verdade, em vez de basearem suas
decisOes nessas informacdes (Garcia, 2013).

Contrariando conceitos econdmicos que dizem que investidores devem arriscar
quando estdo ganhando e ser avesso ao risco quando estdo perdendo, as Finangas
Comportamentais enfatizam a “aversdo as perdas”, ou seja, as pessoas preferem ndo sofrer a
dor da perda do que o prazer de um ganho equivalente (Rogers; Favato; Securato, 2008).

Para Costa, Carvalho e Moreira (2019), o comportamento humano nos processos
de tomada de decisdo tem sido o foco de uma ampla gama de estudos cujo objetivo,
essencialmente, ¢ discernir a influéncia de aspectos psicoldgicos, comportamentais € cognitivos
na tomada de decisdes. Dentro desta perspectiva, nasceu um arcabougo cientifico tedrico,
delineado como Economia Comportamental, que busca incorporar aspectos psicologicos nos
processos de tomada de decisdo econdmica e financeira, assim como concatenar modelos de
previsdo que incorporem a subjetividade evidenciada pelos individuos em contextos reais. Entre

os diversos vieses identificados na literatura especializada, este estudo concentra-se em quatro



29

com ampla aplicabilidade na andlise da tomada de decisdo financeira, especialmente no
contexto da oferta de produtos: viés do afeto, viés do enquadramento (framing), contabilidade
mental e aversao a perda.

O viés do afeto esta relacionado a influéncia das emogdes e sentimentos na
formacao de julgamentos e decisdes. De acordo com Kich (2013), os individuos tendem a
basear suas decisOes em reagdes afetivas imediatas, em vez de em avaliagdes analiticas
racionais. No contexto da oferta de produtos financeiros, por exemplo, € possivel que um cliente
aceite determinada proposta nao pela atratividade do produto em si, mas pela empatia ou
simpatia gerada pela postura do atendente, revelando uma decisdo orientada mais pelo afeto a
logica.

O viés do enquadramento, por sua vez, refere-se a forma como a informacao ¢
apresentada ao tomador de decisdo. Segundo Kahneman e Tversky (1979), diferentes
formulagdes de uma mesma informagdo podem levar a escolhas distintas, ainda que o conteudo
objetivo ndo se altere. Em ambientes de consumo, como o setor financeiro, esse viés pode ser
observado quando um produto ¢ apresentado como “livre de tarifas por tempo limitado” ou
“com vantagens exclusivas para clientes selecionados”, criando um senso de escassez ou
urgéncia que favorece a decisao de compra.

A contabilidade mental, conceito introduzido por Thaler (1999), diz respeito a
tendéncia dos individuos de segmentar mentalmente seus recursos financeiros, atribuindo
valores e propositos distintos a diferentes categorias de dinheiro. Essa separacgao subjetiva pode
levar a decisdes inconsistentes, como manter uma poupancga intocada enquanto se recotrre ao
crédito rotativo do cartdo de crédito, sujeito a altas taxas de juros. Tal comportamento ignora a
racionalidade econdmica em nome de uma légica pessoal de organizacao financeira.

Por fim, a aversdo a perda representa um dos principais pilares da teoria da
perspectiva, proposta por Kahneman e Tversky (1979). Esse viés descreve a tendéncia das
pessoas de atribuirem maior peso emocional as perdas do que aos ganhos de igual magnitude.
Como resultado, os individuos podem resistir a venda de ativos que estdo desvalorizados, na
esperanca de recuperacdo, ou evitar novas oportunidades de investimento por medo de perdas
potenciais, mesmo diante de cenarios favoraveis.

A compreensao desses vieses contribui para elucidar os mecanismos psicologicos
que moldam o comportamento financeiro dos individuos, especialmente diante de decisdes
complexas como a aceita¢do e oferta de produtos financeiros. Dessa forma, a identificacdo e
analise desses vieses tornam-se fundamentais para interpretar o comportamento dos

colaboradores pesquisados neste estudo.
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2.3 Principios de persuasio

Entender como os vieses comportamentais podem agir, em se tratando de desvio
cognitivo, faz com que o comportamental irracional do consumidor, seja um pouco mais
previsivel (Meneses, 2024). Para Iglesias e Damasceno (2013), o sucesso da venda de produtos
e servicos pode depender mais diretamente de quanto um vendedor € capaz de usar processos
de influéncia social ao interagir com o consumidor.

A persuasdao ¢ um processo que pode ser aprendido, em que se tenta convencer
outras pessoas a mudarem suas atitudes ou comportamentos pela transmissdo de uma
mensagem em um ambiente de livre escolha (Cialdini, 2017, p. 25).

Cialdini (2021, p.14), descreveu seis principios de persuasdo que podem manipular
e direcionar o pensamento do cliente, para que sua escolha seja condizente com a oferta
inicialmente planejada pelo ofertante, maximizando a intensidade de vieses comportamentais
nos consumidores. Sendo os principios de Cialdini (2021, p.14): da reciprocidade, consisténcia,

autoridade, aprovagao social, simpatia e escassez.

Quadro 1 — Principios de Cialdini

Principio Descricao Exemplo de Aplicacio
Norma social que leva as pessoas Oferecer consultoria financeira
Reciprocidade a retribuir favores ou beneficios gratuita para estimular
recebidos. reciprocidade na aceitagdo de
futuras ofertas.
Tendéncia de agir de forma Solicitar pequenos compromissos
Consisténcia coerente com cCoOmpromissos ja (ex.: considerar uma opg¢édo) para
assumidos. favorecer decisdes maiores
posteriormente.
Confianga na figura de autoridade Destacar certificagoes e
Autoridade ou em especialistas. experiéncia para validar a
recomendacdo e gerar confianca.
Tendéncia a seguir o Mostrar que muitos clientes ja
Aprovagdo Social comportamento de outros. adotaram o produto para
incentivar novos clientes a fazer o
mesmo.
Influéncia pela empatia e Construir um bom relacionamento
Simpatia afinidade. para facilitar o processo de
persuasao.
Indicar que a disponibilidade ¢
Escassez Oferta percebida como limitada. restrita ou que ha uma promoc¢ao
com prazo limitado para aumentar
a demanda.

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

No ambito da oferta de produtos financeiros, conforme Quadro 1, a reciprocidade,
a consisténcia, a autoridade, a aprovacdo social, a simpatia € a escassez aparecem cOmMo

dispositivos que os bancarios podem usar, isoladamente ou em combinag¢do, para influenciar
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decisdes dos correntistas. Para Perloff (1993), este conjunto de principios tende a ser usado em
conjunto, ou separado, mas formam um processo simboélico chamado de persuasdo, em que se
tenta convencer outras pessoas a mudarem suas atitudes ou comportamentos pela transmissao
de uma mensagem em uma atmosfera de livre escolha.

A integracdo dos principios de persuasdo com a compreensdo dos vieses
comportamentais resulta em uma abordagem mais robusta e eficaz na oferta de produtos
financeiros (Iglesias; Damasceno, 2013). Isso ndo apenas beneficia as institui¢des financeiras
em termos de resultados, mas também promove uma relagao mais saudavel e transparente entre

bancérios e correntistas.

2.4 Oferta de produtos financeiros

A oferta de produtos financeiros abrange uma variedade de servigos e
instrumentos que atendem as necessidades de individuos e organizacdes em diversos contextos.
Essa oferta pode incluir, mas ndo se limita a contas bancérias, cartoes de crédito, empréstimos,
investimentos, seguros e planos de previdéncia. Cada um desses produtos possui caracteristicas
distintas, como prazos, taxas de juros, riscos € modalidades de pagamento, que influenciam as
decisdes dos consumidores (BACEN, 2022).

Os produtos financeiros sao projetados para atender a diferentes objetivos e perfis
de clientes (Kuhl; Valer; Gusmao, 2008). Por exemplo, contas de poupanga e investimentos em
acOes sao frequentemente oferecidos a consumidores que buscam acumular riqueza ao longo
do tempo, enquanto empréstimos e crédito sdo voltados para aqueles que necessitam de recursos
imediatos para atender a despesas urgentes. A compreensao desses produtos, juntamente com
suas implicacdes financeiras e riscos associados, ¢ fundamental para que os consumidores
realizem escolhas informadas (Cunha, 2019).

A oferta de produtos financeiros também estd intimamente relacionada ao
comportamento dos consumidores, que pode ser moldado por fatores como conhecimento
financeiro, experiéncias anteriores e influéncias sociais. A teoria do comportamento do
consumidor sugere que as decisdes financeiras sdo frequentemente influenciadas por
percepgdes subjetivas e emocgdes, além das caracteristicas objetivas dos produtos financeiros.
Isso implica que a forma como os produtos sdo apresentados e comunicados pelas institui¢des
financeiras pode impactar significativamente a aceitacdo e utilizacdo por parte dos

consumidores (Kahneman, 2011).
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Além disso, as organizagdes desempenham um papel crucial na disponibilidade e
promoc¢do desses produtos. Muitas empresas, ao oferecer produtos financeiros aos seus
colaboradores, nao apenas buscam atender as necessidades dos funcionarios, mas também
reforgam a cultura organizacional de responsabilidade financeira e bem-estar (Cotrim, 2014).
A forma como esses produtos sdo incorporados a experiéncia laboral pode ser um fator
determinante na adesdo e uso efetivo, evidenciando a importancia da educagdo financeira para
maximiza-los (Cunha, 2019).

A literatura académica tem explorado amplamente as interacdes entre a oferta de
produtos financeiros e a educacdo financeira dos consumidores. Estudos indicam que o
conhecimento financeiro adequado nao apenas melhora a capacidade dos individuos em
discernir entre as opcoes disponiveis, mas também aumenta a probabilidade de utilizagdo dos
produtos financeiros de forma eficaz (Rogers; Favato; Securato, 2008). Desta forma,
compreender esses elementos pode contribuir para um ambiente em que colaboradores estiao
ndo apenas cientes das op¢des financeiras que t€m a disposi¢do, mas também aptos a oferta-los
de maneira a fomentar o resultado organizacional de forma sustentavel (Zvinakevicius;

Barcelos, 2023).

2.5 Estudos empiricos sobre a tematica

Na literatura sobre os conceitos investigados, estudos empiricos argumentaram o
quanto a falta de conhecimento financeiro pode levar os individuos a falharem em poupar o
suficiente para a aposentadoria, a investir excessivamente em ativos arriscados ou
excessivamente seguros; a ndo aproveitar certos beneficios fiscais; a manter hipotecas caras em
vez de refinancia-las; ou até sugerirem melhores alternativas financeiras, haja vista a realidade
propria ndo condiz com algo sustentavel. De acordo com Cunha (2019), os colaboradores como
os representantes das instituigdes nesse elo, tém responsabilidade na influéncia para a tomada
de decisao final dos correntistas.

Tais estudos sugerem que o comportamento se baseia na crencga de que o processo
de tomada de decisdes financeiras tem se tornado cada vez mais complicado. Ao mesmo tempo,
como resultado de mudancas drasticas no ambiente econdmico e demografico, os individuos
tém se tornado cada vez mais responsaveis por suas proprias decisdes financeiras e pelas
consequéncias dessas decisdes no longo prazo.

Quanto a educacdo financeira, o estudo de Lusardi e Mitchell (2010) mediram o

nivel de educagdo financeira da populacdo idosa e seus impactos no planejamento financeiro.



33

Para tanto, aplicaram um moédulo de trés itens em uma amostra representativa da populacao
americana com mais de 50 anos, avaliando conhecimentos sobre juros compostos, inflagdo e
diversificacdo. A andlise incluiu estatisticas descritivas, testes de diferenca entre grupos
demograficos e regressdes multivariadas com variaveis de planejamento financeiro futuro. Eles
encontraram que apenas um tergo dos entrevistados acertou todos os itens, evidenciando que o
baixo nivel de educacdo financeira compromete a capacidade de planejamento de longo prazo,
especialmente, em temas como aposentadoria e investimentos. Em Moraes (2013) foi analisado
o programa de educagdao financeira da Federagdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN),
destacando a educagdo corporativa como ferramenta de inclusdo social. O autor observou que
acdes educativas voltadas aos colaboradores repercutem nao apenas em melhorias individuais,
mas também em mudangas organizacionais no relacionamento com os clientes. Vale destacar
o trabalho de Kuhl, Valer e Gusmao (2016) que avaliaram a percep¢ao dos colaboradores em
uma Cooperativa de Crédito quanto a importincia da alfabetiza¢do financeira dos seus
cooperados. Os autores utilizaram as normas da OCDE e do BACEN sobre a boa pratica da
educagao financeira, com 87 colaboradores da cooperativa, em uma pesquisa de campo, com
um questiondrio tipo survey, realizada no segundo semestre de 2014. A pesquisa evidenciou
que os colaboradores reconhecem a importancia da educagdo financeira na qualificagdo das
decisoes dos clientes, apontando a necessidade de alinhamento entre formagao dos profissionais
e orientagdo financeira prestada.

Quanto aos vieses comportamentais, Cotrim (2014) investigou a presenca de vieses
comportamentais entre investidores individuais brasileiros, por meio da aplicacao de um estudo
survey quantitativo com questionario estruturado, contendo questdoes sobre diversos desvios
cognitivos, como excesso de confianca e aversdo a perda. A autora verificou que mesmo
individuos com algum nivel de instru¢do financeira estdo sujeitos a erros sistematicos no
processo de tomada de decisdo. Da mesma forma, Carpena et al. (2019) realizaram uma
pesquisa experimental com grupos controle e tratamento, na qual demonstraram que
intervengoes educativas podem reduzir a intensidade dos vieses comportamentais, promovendo
decisdes mais racionais entre participantes com diferentes niveis de instrugdo. O estudo de
Puaschunder (2018) também merece destaque ao abordar, por meio de analise tedrica e revisao
critica da literatura, o uso de heuristicas como atalhos mentais. Embora tteis em ambientes de
incerteza, essas heuristicas podem levar a decisdes impulsivas e financeiramente prejudiciais,
especialmente quando ndo sdo mediadas por conhecimento técnico ou reflexado critica.

Em Iglesias e Damasceno (2013), a pesquisa analisou a percepcdo dos

consumidores sobre estratégias de persuasdao em vendas, fundamentadas nos seis principios de
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influéncia social identificados por Cialdini (1984). Os resultados indicaram que os
consumidores percebem trés tipos de estratégias de vendedores: pressdo (escassez e
reciprocidade), aproximacdo (simpatia e autoridade) e ilusdo (simpatia, prova social e
consisténcia). Embora as estratégias de aproximacao tenham sido as mais percebidas, elas
pareceram menos persuasivas, € ndo houve diferencas significativas em relagao a sexo, idade
ou renda, destacando a necessidade de proteger os consumidores contra compras inadequadas.

Por fim, alguns estudos avancam para uma abordagem mais integrada,
considerando simultaneamente educagao financeira, vieses comportamentais e oferta de
produtos financeiros. Um exemplo notavel ¢ o trabalho de Rogers, Favato e Securato (2008),
que replicaram os experimentos de Kahneman e Tversky (1979) com dois grupos distintos de
participantes, aplicando cendrios de tomada de decisdo com risco e incerteza em um survey
estruturado. Apesar de um grupo apresentar maior grau de instrucdo, ambos foram
significativamente influenciados por vieses no processo decisorio, demonstrando que apenas a
educacdo financeira formal ndo elimina desvios cognitivos na hora da oferta ou aquisi¢cdo de
produtos. No estudo de Meneses (2024), ao analisar o comportamento financeiro de estudantes
da 4rea da satde no interior do Ceara, foram aplicados questionarios com escalas Likert a 271
universitarios, ¢ a analise fatorial identificou que, mesmo entre jovens universitarios, o efeito
framing e a impulsividade comprometem decisdes financeiras — o que revela a importancia de
integrar aspectos comportamentais ao ensino financeiro. Por fim, Zhang, Lu e Xiao (2023), ao
estudarem investidores chineses por meio de survey quantitativo e andlise estatistica
multivariada, verificaram que a educacdo financeira tem efeito positivo sobre os retornos
obtidos, mas que esse efeito se potencializa quando o investidor estd consciente de seus proprios
vieses comportamentais, sugerindo que acoes educativas mais eficazes devem abordar ambos
os aspectos de forma combinada.

Nas pesquisas relacionadas, a literatura se destaca por oferecer uma abordagem
comparativa inovadora ao analisar as caracteristicas, nivel de educacao financeira e relagdo com
as financas comportamentais. O presente estudo se diferencia ao investigar, no contexto do
mercado financeiro, a lacuna entre a forma de oferta de produtos pelos bancarios, levando em
conta o grau de educacgdo financeira, os vieses cognitivos que interagem de forma indireta com
os agentes ofertantes, os bancarios, e as estratégias persuasivas que moldam as decisdes dos
correntistas. Ao integrar educagdo financeira, finangcas comportamentais e principios de
persuasdo, o trabalho propde um arcabougo que amplia a compreensdo da dinamica entre
formacdo e pratica. Essa perspectiva, ao evidenciar a atuagcdo dos bancarios na oferta de

produtos, contribui para o entendimento da gestdo de relacionamento e para a sustentabilidade
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dos negocios, abrindo caminhos para a implementagdo de treinamentos integrados, politicas de

ética na persuasdo e governanga da comunicagao.
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3 METODOLOGIA

Apbs a apresentacdo inicial de finangas comportamentais, dos principios de
persuasdo e da importancia da educagdo financeira, este estudo avanga para a exposicao dos

procedimentos metodologicos que nortearam a investigacao.

3.1 Tipologia da pesquisa

A caracterizacdo da pesquisa, incluindo seu delineamento, abordagem e natureza, ¢
apresentada nesta secdo de Tipologia, na qual se explicitam os objetivos exploratorios e
descritivos, bem como a adocao de abordagem quantitativa, por meio de survey.

A pesquisa caracteriza-se como descritiva, pois busca analisar e descrever as
relagcdes entre vieses comportamentais, principios de persuasdo e a oferta de produtos
financeiros, considerando o nivel de educagao financeira dos bancarios. A pesquisa descritiva,
conforme Gil (2016), tem como finalidade principal a descricdo das caracteristicas de
determinada populacao ou fendmeno, bem como o estabelecimento de relagdes entre variaveis,
sem, contudo, implicar necessariamente em relagcdes de causalidade.

O carater exploratdrio justifica-se pelo fato de o estudo investigar a interagao entre
educagdo financeira, vieses comportamentais, principios de persuasdo e estratégias de oferta de
produtos financeiros em um contexto organizacional especifico, tematica ainda pouco
explorada de forma integrada na literatura nacional. Pesquisas exploratorias t€ém como objetivo
proporcionar maior familiaridade com o problema, tornando-o mais explicito ou construindo
hipoteses, especialmente quando o fendmeno investigado apresenta lacunas teodricas ou
empiricas (Markoni; Lakatos, 2019).

Nesse sentido, ao articular elementos da educagao financeira com fundamentos das
finangas comportamentais e principios de persuasdo no ambiente bancario, o estudo amplia a
compreensdo de como esses construtos se relacionam na pratica comercial, contribuindo para
o refinamento conceitual e para a abertura de novas possibilidades analiticas na area.

A pesquisa adota abordagem quantitativa, uma vez que busca mensurar variaveis
relacionadas ao nivel de educacdo financeira, a presenga de vieses comportamentais e a
percepg¢ao dos bancarios quanto a utilizagdo de principios de persuasdo na oferta de produtos
financeiros. Para isso, foram utilizados instrumentos estruturados de coleta de dados e técnicas

estatisticas para analise das relagdes entre os construtos investigados.
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Do ponto de vista do delineamento metodolégico, o estudo foi conduzido por meio
de survey, estratégia amplamente utilizada em pesquisas nas ciéncias sociais aplicadas para
coleta sistematica de dados junto a uma amostra de individuos por meio de questionarios
padronizados (Hair, 2019). Essa combinacao amplia a compreensao do fenomeno investigado,

conferindo maior robustez metodoldgica e consisténcia as conclusdes do estudo.

3.2 Populagao, amostra ou unidade(s) de analise e sujeitos da pesquisa

A institui¢dao financeira na qual se insere esta pesquisa ¢ de grande porte, com
atuacao consolidada em todo o territorio nacional e presenca internacional em diversos paises.
Sua estrutura organizacional contempla diferentes perfis de atendimento, incluindo agéncias de
varejo tradicional, unidades de alta renda e escritorios digitais, refletindo a diversidade do
publico atendido e dos funcionarios envolvidos. Embora a organizagdo atue em dmbito nacional
e internacional, a presente pesquisa foi delimitada ao Municipio de Fortaleza/CE, considerando
a viabilidade de acesso a populacdo-alvo e a necessidade de uma analise contextualizada da
realidade local. A instituicdo conta com 31 pontos de atendimento ativos no referido municipio,
sendo 24 agéncias fisicas com atendimento integralmente presencial, e sete escritorios digitais,
com atendimento presencial e remoto. Esses pontos estdo distribuidos em bairros distintos da
capital cearense, garantindo uma cobertura geografica representativa do municipio. O quadro
funcional dessas unidades ¢ composto por 469 bancérios, dos quais 233 ocupam cargos
comissionados (gerente de relacionamento ou de atendimento) e 236 ndo exercem fungdo
comissionada.

Dessa forma, a populacdo da pesquisa corresponde ao total de bancarios,
comissionados e ndo comissionados, localizados tanto nas agéncias fisicas, quanto nos
escritdrios digitais do Municipio de Fortaleza/CE, totalizando 469 colaboradores. A partir dessa
populacdo, obteve-se uma amostra final de 104 funcionarios respondentes, representando
aproximadamente 22% da populacao investigada.

Em pesquisas organizacionais baseadas em survey, as taxas de resposta podem
variar amplamente entre estudos, em questiondrios online frequentemente apresentam taxas

entre 15% e 30% (Baruch; Holtom, 2008).
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3.3 Coleta de dados

A coleta de dados ocorreu de forma primdria, através de questionarios
semiestruturadas, com o objetivo de capturar percepgdes dos bancarios, de forma virtual, via
google forms, conforme disponibilidade e conveniéncia dos participantes, considerando seus
horarios de expediente. O questionario contemplou questdes sociodemograficas, além de itens
relacionados a educagdo financeira, aos vieses comportamentais e aos principios de persuasao
associados a ativagao desses vieses na oferta de produtos financeiros, utilizando escalas do tipo
Likert.

O convite foi enviado eletronicamente e refor¢ado nos grupos de relacionamento e
avisos corporativos da unidade com um representante de cada unidade, a fim de esclarecer os
objetivos e reforcar a importancia e a honestidade nas respostas, de 01/12/2025 a 29/12/2025.

A sequéncia para obtengao dos dados dos respondentes foi dividida em trés fases,
conforme detalhado na Figura 1: (1) contato, através de mensagem instantanea, via whatsapp;
(2) contato via telefone, quando o simples contato via whatsapp nao foi suficiente, explicando
a importancia da pesquisa académica, anexando o termo de consentimento € o questionario,
caso o responsavel opte por colaborar com a pesquisa; (3) envio do /ink do questionario via
Google Forms, ressaltando, principalmente, que ndo haveria identificacdo dos nomes dos
respondentes na pesquisa (confidenciais), limitando-se o uso desses dados, exclusivamente, ao
contato inicial e repasse do termo de consentimento e questionério, com o tempo médio de

resposta de até 5 minutos , mostrando a simplicidade do instrumento de pesquisa.

Figura 1 - Detalhamento da coleta de dados

Contato

Contato inicial Aplicacao

subsequente Questionario
Através de mensagem instantanea, Contato via telefone, quando o Envio do link do questionario via
via whatsapp, solicitando simples contato via whatsapp nao Google Forms aos participantes que
participagao. foi suficiente, explicando a aceitaram colaborar com a
importancia da pesquisa académica, pesquisa, resultando em 104
anexando o termo de o respondentes.
consentimento e o questionario,
caso o responsavel opte por Obstécu[os

colaborar com a pesquisa.
Em alguns casos, os bancarios nio
possuiam fone cadastrado no
sistema para contatos, e ndo se
propuseram a responder em
nenhum outro canal.

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).
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O questionario foi estruturado em trés dimensdes: educagdo financeira, vieses
comportamentais, e oferta de produtos, sendo disponibilizados por meio da plataforma Google
Forms. No que tange ao uso da ferramenta Google Forms, Silva et al. (2021), destaca que ¢
amplamente utilizada para a elaboragao de formularios online, permitindo a coleta organizada
e sistematica das respostas.

O instrumento foi adaptado de questionarios previamente validados na literatura
(Chen; Volpe,1998; Kuhl; Valer; Gusmao, 2016; BACEN, 2022; Kahneman; Tversky, 1979),
com ajustes para adequacgao ao contexto da instituicdo pesquisada. As quatro primeiras questoes
foram estruturadas de forma objetiva, destinadas a caracterizagdo do perfil dos respondentes,
enquanto as demais utilizaram escala do tipo Likert, a fim de mensurar percepgoes relacionadas
as dimensoes investigadas.

Segundo Creswell (2012), a escala de Likert prevé a criacdo de cinco pontos,
identificando os niveis de opinido do participante. Embora a analise dos dados seja
predominantemente quantitativa, as respostas captadas pela escala Likert refletem percepgdes
subjetivas dos colaboradores (Creswell, 2012). Cada ponto assinalado na escala expressa um
julgamento individual, baseado em experiéncias, crengas e interpretacdes proprias do
participante. Ao transformar essas percepgdes em valores numéricos, ¢ possivel mensura-las,
compara-las e identificar padrdes, sem descaracterizar sua natureza subjetiva.

Nesta pesquisa, a escala esta da seguinte forma: 1 ponto — nivel mais baixo de
concordancia, exprimindo discordancia total ou baixa relevancia; 2 pontos — nivel baixo de
concordancia; 3 pontos — ponto intermediario, expressando opinido neutra ou indecisdo; 4
pontos — nivel alto, exprimindo uma concordancia parcial; e 5 pontos — nivel mais alto de
concordancia, exprimindo total concordancia ou alta relevancia.

Na dimensdo perfil socioeconomico foram coletadas informag¢des como idade,
género, cargo atual e tempo de servigo, permitindo entender o perfil da amostra, verificando de
que forma caracteristicas individuais influenciam o nivel de educagdo financeira percebida. O

perfil socioecondmico dos colaboradores esta representado nas questdes de 1 a 4 (Quadro 2):

Quadro 2 — Perfil socioeconémico

N°¢ Questao Dimensao Autores

1 | Sexo

2 | Idade

Chen e
Volpe (1998)

3 | Cargo atual

Perfil
Socioecondmico

4 | Tempo de banco

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).
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Ap6s a analise do perfil socioeconomico, a dimensao referente ao nivel de educagao
financeira (Quadro 2) concentra-se nas Questdes 5 a 13, estruturadas por escala do tipo Likert.

Vale salientar que, conforme destacado por Lusardi, Mitchell e Curto (2014), ndo
ha um modelo tnico e universalmente padronizado para a mensuracao da educagao financeira,
razdo pela qual a presente pesquisa adotou um questionario adaptado (Quadro 3), adequado ao
contexto institucional investigado, avaliando o grau de educacao financeira percebida entre os
colaboradores, especialmente no contexto da relacdo com institui¢des financeiras e tomada de
decisao individual em situagoes cotidianas.

Com esses itens, foi possivel analisar o comportamento das respostas referentes a
dimensdo Educagdo Financeira, por meio da avaliacdo das distribui¢des percentuais, médias e
variacoes das respostas obtidas em cada item, permitindo identificar tendéncias e padrdes de

percepgao entre os participantes.

Quadro 3 — Educacio financeira

N° Questao Dimensao Autores

Meu conhecimento financeiro ¢ suficiente para minha vida pessoal e

profissional.
6 Nas operagdes de empréstimos, todos os custos sdo apresentados de forma o
transparente ao cliente. a
~ . . N . )
7 Nas operagdes de investimentos, vocé apresenta de forma clara os riscos e =
retornos de cada produto. §
. . . . s M
3 Sinto-me motivado, pela institui¢do no qual trabalho, a facilitar o 25 -
entendimento financeiro dos clientes com uma comunicagao clara. % 2
)
~ r ~ . = N
9 Os colaboradores devem receber formagédo continua em educacédo financeira 25 b
e seguir codigo de conduta. 2 S
& g
< 17}
. A T . . S =}
10 | Quanto maior a transparéncia da instituigdo, maior a confianga dos clientes. = o
m (]
. . ~ 8
11 Informar para o cliente que o uso do limite do cartdo e da conta corrente =
constitui divida ¢é essencial. >
e . . =
12 Ao ofertar crédito ao cliente, destacar a real necessidade do recurso Q
financeiro € evitar o consumo supérfluo.
13 Oferecer renegociacao de dividas ao cliente em dificuldade € uma pratica

responsavel.
Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Posteriormente, as questdes 14 a 23, conforme apresentado no Quadro 4, as quais
contemplam itens relacionados aos vieses comportamentais € aos mecanismos suscetiveis de

influenciar a oferta de produtos financeiros.
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Quadro 4 — Vieses comportamentais e oferta de produtos financeiros

Dimensao/ Viés

o ~
N*| Questdo Comportamental Autores
14 Eu costumo poupar parte do meu salario mesmo quando minha

renda esta comprometida.
15 Entendo o impacto de pagar apenas o valor minimo da fatura do Contabilidade

cartdo de crédito a longo prazo. Mental
16 Antes de contratar um empréstimo, eu pesquiso € comparo

diferentes institui¢des.
17 Tomo decisoes ﬁnanceiras impulsivas, especialmente diante de

promocgdes atrativas. 5 a

; p - - — : Aversdo a Perda

18 Ja mantive um investimento com prejuizo apenas para evitar a

frustrac@o de ver saldo negativo (consisténcia)

Cliente que confiava em mim, ja adquiriu produto mais por
19 | afinidade, e ndo necessariamente pela necessidade do produto
(afinidade). Afeto
J& resolvi um problema do cliente, pensando no que posso
oferecer em um futuro (reciprocidade)

Ao apresentar um produto, ja destaquei apenas beneficios para
21 | aumentar a chance de aceitagdo, citando a aprovacao de outros
clientes (Aceitagdo social)

Considero que apresentar um produto como “oportunidade

22 | unica” aumenta a chance de aceitacdo, mesmo sem urgéncia.
(Escassez)

Ao se apresentar para um cliente, ja destaquei minha formagao, e
a capacidade para propor algo interessante (autoridade)

Nota: As questdes 18 a 23 além de se relacionarem com vieses comportamentais, também tratam da persuasdo
ativa.

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

20

Kahneman e Tversky (1979)
Kuhl, Valer e Gusmao (2016)
BACEN (2022)

Framing — Oferta de
Produto

23

Na dimensdo comportamental, o questionario mensurou o grau de influéncia dos
vieses comportamentais a luz dos estudos de Kahneman e Tversky (1979), considerando o
bancario como sujeito passivo do processo decisorio, isto €, suscetivel a influéncias cognitivas
e emocionais. Adicionalmente, investigou-se a potencializa¢do do impulso de oferta por meio
da utilizagao dos principios de persuasdo, conforme Cialdini (1984), situando o bancério como
sujeito ativo no processo de oferta de produtos financeiros, capaz de acionar mecanismos que
intensificam a manifestacao dos vieses comportamentais. Por fim, realizou-se uma andlise
especifica acerca da oferta de produtos financeiros, com base em instrumento adaptado do
estudo de Kuhl, Valer e Gusmao (2016), na versao atualizada pelo BACEN (2022).

Discriminando a afericdo da utilizagdo dos vieses comportamentais pelos
bancarios na oferta de produtos financeiros, as Questdes 14 a 23, podem ser detalhadas no
Quadro 5, concentrando-se nos vieses do proprio bancério, considerando-o como sujeito
passivo, ou seja, suscetivel a influéncias cognitivas e emocionais no processo decisorio. Foram
investigados quatro vieses discutidos na literatura de finangas comportamentais: viés da

contabilidade mental, viés da aversao a perda, viés do afeto e viés do framing.



42

Quadro 5 — Vieses comportamentais

Questoes Dimensao Descri¢ao Analitica
. Avaliam a forma como o bancario organiza mentalmente seus recursos e
Contabilidade . . . > .
14,15e 16 decisdes financeiras, considerando praticas de controle, planejamento e
mental o ~ 1
analise antes da contratagdo de produtos ou uso de crédito.
Identificam comportamentos associados ao receio de perdas financeiras e a
17e 18 Aversao a perda | tendéncia de evitar a materializacdo de prejuizos, mesmo quando a decisdo
racional indicaria uma alternativa.
Verificam a influéncia da relagdo interpessoal, confianga e vinculo
19¢20 Afeto emocional entre bancéario e cliente no processo de decisdo e oferta de
produtos financeiros
. Avaliam estratégias de apresentacdo da informagdo e de posicionamento do
Framing . o . .
21,2223 produto (beneficios, escassez, validagdo social ou autoridade), que podem
(enquadramento)

influenciar a percepgfo ¢ a aceitag@o por parte do cliente.

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Esses construtos foram mensurados por meio de escala Likert de cinco pontos,

possibilitando identificar o grau de concordancia dos respondentes diante de situagdes que

refletem a manifestacdo desses padrdes comportamentais, sendo a andlise realizada por meio

de estatistica descritiva ¢ compara¢ao de médias.

Dessa forma, o bloco que reuniu os itens de 14 a 23 permitiu analisar, de forma

complementar, duas dimensdes do comportamento dos bancarios. A primeira refere-se a

suscetibilidade passiva aos vieses cognitivos, considerando o profissional como sujeito

potencialmente influenciado por fatores psicoldgicos no processo decisorio.

Na sequéncia, com o intuito de analisar a atuagdo do bancario como sujeito ativo,

as questoes 18 a 23, também provenientes do questionario, detalhados no Quadro 6, buscaram

investigar a utilizagdo dos principios de persuasdo no processo de ativagdo dos vieses

comportamentais para a oferta de produtos financeiros.

Quadro 6 — Quesitos Principios de persuasio

Questiao | Principio de Persuasao Descricao analitica
A Indica tendéncia a manter decisOes anteriores, buscando coeréncia com
18 Consisténcia ., . . .
escolhas ja realizadas, mesmo diante de resultados desfavoraveis.
. incul 1 lagd fi fi
19 Afinidade Uso Ado.vmcuo‘pNessoa e da relagdo de confianca como fator de
influéncia na decisdo do cliente.
20 Reciprocidade Geragao de valor ao cliente com expectativa de facilitar futuras ofertas.
N . tilizaca mportamento d tros clientes para aumentar a
21 Aceitacao Social u §a0 do co -~ ento de outros S P ume
probabilidade de adesdo.
29 Escassez Expl.or.agﬁo da percep¢do de urgéncia ou limitagdo para aumentar a
atratividade do produto.
. Uso da credibilidade técnica e da experiéncia como elemento de
23 Autoridade . N .~
influéncia na decisdo.

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).
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O Quadro 6 apresenta os principios de persuasao aplicados na oferta de produtos
financeiros, mapeando a atuacdo dos bancarios como sujeitos ativos na ativagdo de vieses
comportamentais. A secdo identifica, para cada principio, a relacao entre a descri¢ao analitica
e a pratica observada, permitindo compreender como reciprocidade, afinidade, aprovacao
social, consisténcia, escassez, ¢ autoridade sdo empregados na interacdo com correntistas. Essa
escolha fundamenta-se na literatura de persuasdo (Cialdini, 2021), a fim de capturar ndo apenas
a presenca de gatilhos, mas também a sua intensidade e variagdo nos bancarios, contribuindo a
formulacao de praticas de venda mais responsaveis e para o bem-estar financeiro dos
correntistas

Esses dados foram analisados por meio de estatistica descritiva, com calculo de
médias e frequéncias relativas, permitindo avaliar o perfil de atuagdo comercial dos bancarios
(incluindo cargos gerenciais € ndo gerenciais) e identificar a presenca de estratégias
potencialmente influenciadoras do comportamento de consumo dos correntistas.

Para relacionar as estratégias de oferta de produtos financeiros as caracteristicas
comportamentais dos bancérios, foi utilizado o coeficiente de correlacio de Spearman,
adequado para examinar associagdes entre variaveis medidas em escala ordinal, como as escalas
do tipo Likert utilizadas no instrumento de pesquisa.

A andlise buscou verificar possiveis associacdes entre o nivel de educagdo
financeira dos participantes e os itens relacionados a utilizacdo de estratégias ativas na oferta
de produtos financeiros, representados pelas questdes 19 a 23 do questionario, com o uso dos
principios de persuasdo. Foram consideradas as médias dos fatores comportamentais associados
a esses itens, permitindo examinar em que medida o grau de educagao financeira dos bancarios
se relaciona com a adocao de estratégias de influéncia no processo de venda.

No que se refere a analise quantitativa, foram empregadas técnicas estatisticas para
o tratamento e interpretagdo dos dados. Avaliou-se a confiabilidade interna do questionario por
meio do Alfa de Cronbach e anélise descritiva dos dados com o calculo de medidas de tendéncia
central e de dispersao, média, mediana, moda, desvio-padrao, coeficiente de variagdo e quartis.
De forma complementar, foi realizada analise de correlagdo, com o objetivo de atender ao
ultimo objetivo especifico da pesquisa, buscando identificar possiveis associagdes entre as
variaveis investigadas. Para tal, utilizou-se o coeficiente de correlacdo de Spearman, para
variaveis mensuradas em escala ordinal, como as escalas do tipo Likert empregadas neste
estudo.

As andlises foram conduzidas com o suporte dos softwares RStudio, Microsoft

Excel, que possibilitaram tanto o processamento dos dados quanto a elaboragdo das tabelas,
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graficos e demais representacdes estatisticas utilizadas no estudo. A utilizagdo combinada
desses softwares visa garantir maior precisdo, organizacdo e visualiza¢ao clara dos dados
obtidos a partir dos questionarios aplicados.

O instrumento de coleta aplicado foi um questiondrio no Google Forms, realizando
dois pré-testes, fato justificado como forma de assegurar a qualidade do instrumento, sendo
calculado o Alfa de Cronbach nos dois pré-testes, sendo o primeiro em novembro de 2025 e o
segundo em dezembro de 2025.

No primeiro pré-teste, com 14 bancarios, apresentou resultado inferior a 0,60,
considerado insatisfatorio, revelando fragilidades na consisténcia interna do questionario.
Diante disso, optou-se por reformular parte das questdes, especialmente os referentes aos vieses
comportamentais, que foram transformadas de formato interrogativo para assertivas mais
curtas, claras e objetivas, de modo a facilitar a compreensdo e alinhar-se adequadamente a
Escala Likert de cinco pontos.

O segundo pré-teste foi aplicado com 10 bancarios, com os ajustes implementados,
o Alfa de Cronbach apontou 0,73, ou seja, dentro da classificacdo moderada no que diz respeito
a confiabilidade do questionario, uma vez que o valor de 0,60 ja ¢ considerado satisfatorio. A
maioria dos respondentes possuia mais de 10 anos de tempo de servigo na institui¢do, o que
evidencia um grupo de profissionais experientes e com vivéncia consolidada no ambiente
bancario. O tempo médio de resposta foi de aproximadamente cinco minutos, considerado
adequado ao contexto de aplicacdo online.

Além da validacdo estatistica do instrumento, procedeu-se ao célculo do tamanho
da amostra com base na populacao-alvo da pesquisa, considerando nivel de confianga de 95%
e margem de erro amostral. A populagdo foi composta por 469 colaboradores de uma instituigao
financeira, aos quais foram encaminhados convites para participacdo na pesquisa, resultando
em uma amostra final de 104 respondentes.

Ressalta-se que, embora os convites tenham sido amplamente distribuidos, a
participacao dos respondentes ocorreu por adesdo voluntaria, caracterizando a amostra como
ndo probabilistica por conveniéncia.

Para estimar o tamanho amostral, utilizou-se a Equa¢do 1 de amostragem para

populagdes finitas, conforme proposta por Barbetta (2002):

n=——2r1 (1)

e2(N-1)+Z2%p-q
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Em que:

n representa o tamanho da amostra,

N - o tamanho da populagdo, Z o valor correspondente ao nivel de confianga,
p - a propor¢ao estimada do fendmeno,

q - o complementode p (g =1 -p), e

e - amargem de erro amostral admitida.

Considerando os parametros adotados, a amostra obtida corresponde a uma margem
de erro aproximada de 8,5%, valor considerado aceitavel em pesquisas do tipo survey com
coleta de dados por adesdo voluntaria (Gil, 2016). Dessa forma, os resultados devem ser
interpretados a luz dessa limitagao.

Por fim, destaca-se que, embora o nome da instituicdo financeira nao tenha sido
divulgado, foi necessdria a obtencdo de autorizagdo formal para a realizagdo da pesquisa,

assegurando o cumprimento dos principios éticos e institucionais envolvidos (Gray, 2012).
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4 ANALISE DOS RESULTADOS

Os resultados foram analisados a luz da literatura apontada buscando avaliar: o
perfil socioecondmico dos respondentes; a educacao financeira; os vieses comportamentais € a

oferta de produtos financeiros, este ultimo pela influéncia dos principios de persuasao.

4.1 Perfil socioecondmico dos respondentes

No perfil socioeconomico dos respondentes, referente as questdes 1 a 4, foram
analisadas caracteristicas de sexo, idade, cargo de ocupacdo e tempo de servigo na institui¢do
financeira, conforme dados apontados na Tabela 1, considerando o total de 104 respondentes.

A analise dessas varidveis ¢ fundamental para compreender o contexto da amostra,
uma vez que caracteristicas individuais e profissionais podem influenciar a percep¢do dos

bancarios e sua atuagdo no processo de oferta de produtos financeiros.

Tabela 1 — Caracteristicas do perfil socioecondomico dos respondentes

Caracteristicas Descritivo f %f

30 - 35 anos 7 6,73%

Idade 36 - 41 anos 37 35,58%

42 - 47 anos 34 32,69%

Acima de 48 anos 26 25,00%

1 - 5 anos 1 0,96%

6 - 10 anos 8 7,69%

Tempo de servigo 11-15 anos 41 39,42%
16 - 20 anos 23 22,12%

Acima de 21 anos 31 29,81%

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

No que se refere ao sexo dos respondentes, observa-se que o sexo masculino
representa a maior parte da amostra, com 59 bancérios (56,73%), enquanto o sexo feminino

corresponde a 45 respondentes (43,27%).
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Embora a diferenca entre os grupos ndo seja expressiva, a leve predominancia
masculina pode refletir a composi¢do do quadro funcional da institui¢do analisada, ndo sendo,
contudo, suficiente para inferir diferengas significativas no comportamento financeiro dos
respondentes.

Neste sentido, estudos empiricos como o de Iglesias e Damasceno (2013) indicam
que a varidvel demografica sexo tende a ndo apresentar diferencas estatisticamente
significativas na percep¢ao de estratégias de influéncia e comportamento de consumo,
reforgando que esse fator, isoladamente, ndo determina padrdes decisorios.

Em relagdo a idade, verifica-se que a maior concentra¢dao de respondentes esta na
faixa etaria de 36 a 41 anos (35,58%), seguida pela faixa de 42 a 47 anos (32,69%), totalizando
68,27% dos bancérios entre 36 e 47 anos. As demais faixas etarias apresentam menor
representatividade, sendo 6,73% entre 30 e 35 anos e 25% acima de 48 anos. Este resultado
evidencia que a amostra é composta majoritariamente por profissionais em fase madura da
carreira (Lusardi, Mitchell e Curto, 2010), o que pode estar associado & maior experiéncia
pratica e exposicao a decisdes financeiras ao longo do tempo.

De acordo com Mendes da Silva e Yu (2009), individuos com maior idade tendem
a apresentar maior sensagado de controle sobre suas decisdes financeiras, o que pode influenciar
tanto positivamente, por meio da experiéncia acumulada, quanto negativamente, ao favorecer
o excesso de confianca.

A Tabela 1 também apresenta a distribuicdo dos respondentes de acordo com o
cargo atual, evidenciando que a maioria dos participantes exerce cargos de natureza gerencial,
correspondendo a 68,27% do total, enquanto 31,73% ocupam cargos nao gerenciais. Segundo
Lusardi, Mitchell e Curto (2014), profissionais com maior acesso a informacao e maior nivel
de responsabilidade apresentam maior dominio de conceitos financeiros, o que pode refletir em
maior seguranga na comunicagao e oferta de produtos aos clientes.

No que se refere ao tempo de vinculo com a institui¢ao, observa-se que a maior
parte dos respondentes possui entre 11 e 15 anos de experiéncia (39,42%), seguida por aqueles
com mais de 21 anos de atuagdo (29,81%) e entre 16 e 20 anos (22,12%). Destaca-se que menos
de 1% dos participantes possuem até cinco anos de experiéncia, enquanto 91,35% apresentam
11 anos ou mais de tempo de banco. Esse resultado indica que a amostra ¢ composta
predominantemente por profissionais com experiéncia consolidada no setor bancario,
reforcando a confiabilidade das percepcdes apresentadas, com base nos estudos de Kuhl, Valer

e Gusmao (2016), os quais apontam que a experiéncia profissional contribui positivamente para
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a qualidade do atendimento e para a capacidade de orientacdo financeira, por meio de maior
familiaridade com produtos, processos e necessidades dos clientes.

Por outro lado, a literatura de finangas comportamentais indica que a experiéncia
acumulada ndo elimina a ocorréncia de vieses cognitivos, uma vez que decisdes continuam

sendo influenciadas por heuristicas e fatores emocionais (Kahneman, 2011; Cotrim, 2014).

4.2 Educacao financeira

A dimensdao Educagdo Financeira, que se concentra nas Questdes 5 a 13, foi
analisada a partir da distribuicdo percentual das respostas aos itens do questionario,
considerando a amostra geral, os bancarios em cargo gerencial e os bancarios sem fungado
gerencial. Os itens foram avaliados por meio de escala Likert de 1 a 5, na qual 1 corresponde a
“Discordo totalmente” e 5 a “Concordo totalmente”, avaliando o nivel de conhecimento
financeiro percebido pelos bancarios - aspecto central a compreensdo da atuacdo desses
profissionais.

O Quadro 7, apresenta as questdes de educacdo financeira, com a finalidade de

facilitar a visualizagao dos itens respondidos.

Quadro 7 — Questdes educagio financeira

N° Questao

5 | Meu conhecimento financeiro é suficiente para minha vida pessoal e profissional.

6 | Nas operagdes de empréstimos, todos os custos sdo apresentados de forma transparente ao cliente.

7 | Nas operagdes de investimentos, vocé apresenta de forma clara os riscos e retornos de cada produto.

Sinto-me motivado, pela institui¢do no qual trabalho, a facilitar o entendimento financeiro dos clientes
com uma comunicagao clara.

9 | Os colaboradores devem receber formagao continua em educacdo financeira e seguir cddigo de conduta.

10 | Quanto maior a transparéncia da institui¢do, maior a confianga dos clientes.

11 | Informar para o cliente que o uso do limite do cartdo e da conta corrente constitui divida € essencial.

Ao ofertar crédito ao cliente, destacar a real necessidade do recurso financeiro € evitar o consumo

12 supérfluo.

13 | Oferecer renegociagao de dividas ao cliente em dificuldade é uma pratica responsavel.

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).
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O Griafico 1, apresenta a distribuigdo percentual considerando tanto bancarios que

exercem fungdo gerencial, quanto bancarios sem fun¢do gerencial.

Grafico 1 — Distribuigdo percentual das respostas por nivel de concordancia — Educagéo Financeira

Item 5
Item 6
ltem 7
Escala
item 8 . 1
Item 9 g
item 10 . :
item 11
Item 12
Item 13

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Analisando o Grafico 1, observa-se que o item 9 (“Os colaboradores devem receber
formagdo continua em educacdo financeira e seguir codigo de conduta) apresentou o maior
percentual na escala 4 e 5, evidenciando elevado grau de concordancia entre os respondentes
(97%). Este resultado evidencia um forte consenso entre os respondentes quanto a importancia
da qualificacdo continua, trabalho que ja vem sendo disseminado pelo BACEN (2022),
indicando reconhecimento da educacdo financeira como essencial a atuacdo do profissional
bancario.

Por outro lado, ao se observar os itens com maiores percentuais conjuntos nos
pontos 1 e 2 da escala, percebe-se uma redug¢ao relativa no nivel de concordancia. Na anélise
geral, o percentual foi 20%, associado ao item 8 (“Sinto-me motivado, pela institui¢do na qual
trabalho, a facilitar o entendimento financeiro dos clientes com uma comunicagao clara”). Este
achado demonstra o reconhecimento da importincia da educacdo financeira e o estimulo
institucional para sua aplica¢do pratica no atendimento ao cliente, assim como o estudo de

Cunha (2019). Desta forma, observa-se que, embora o conhecimento financeiro seja valorizado,
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sua operacionalizagdo no processo de comunicagdo com os clientes ndo deve estar sendo
incentivada pelas praticas organizacionais.
O Grafico 2, apresenta a distribui¢ao percentual por nivel de concordancia, levando

em conta apenas bancarios que exercem fun¢do gerencial.

Grafico 2 - Distribuicdo percentual das respostas por nivel de concordidncia — Educacdo Financeira (Cargo
gerencial)

Item 5
ltem 6

tem 7
Escala

[ K
2
3

4
B s

ltem 8

tem 9

Item 10

Item 11

Item 12

Item 13

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% S90% 100%
Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

No Grafico 2, observa-se também que o item 9 (“Os colaboradores devem receber
formagao continua em educagdo financeira e seguir codigo de conduta”) apresentou os maiores
percentuais conjuntos nos pontos 4 € 5 da escala (cores verde escuro e claro), evidenciando
elevado grau de concordancia entre os respondentes gerentes, com percentual de 99% entre os
ocupantes de cargo gerencial.

Ja os itens com menores percentuais conjuntos, percebe-se uma reducao relativa no
nivel de concordancia. Na andlise dos bancéarios com cargo gerencial, 0 menor (maior)
percentual foi 23%, nos pontos 1 e 2 da escala, associado ao item 8 (“Sinto-me motivado, pela
instituicdo na qual trabalho, a facilitar o entendimento financeiro dos clientes com uma
comunicagao clara”). Este resultado indica que, mesmo entre profissionais com maior nivel de
responsabilidade e acesso a informagdo, had insuficiéncia de estimulo institucional a

comunicagao financeira clara.
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O Grafico 3, apresenta a distribuicdo percentual por nivel de concordancia,

considerando, apenas, os bancarios que ndo possuem funcio gerencial.

Grafico 3 - Distribui¢do percentual das respostas por nivel de concordancia — Educacdo Financeira (Cargo ndo
gerencial)
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Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

No Grafico 3, o item 9 também se destaca (“Os colaboradores devem receber
formagdo continua em educagdo financeira e seguir codigo de conduta”) apresentando o maior
percentual conjunto nos pontos 4 e 5 da escala, evidenciando elevado grau de concordancia
entre os respondentes (94%) entre os que ndo ocupam cargo gerencial. Estes valores indicam
um consenso quanto a importancia de uma melhor qualificacdo e a conscientizagdo dos
participantes, independentemente da posi¢do ocupada. Por outro lado, entre os respondentes
sem cargo gerencial, o maior percentual conjunto de discordancia foi 12%, considerando a
escala 1 e 2, referente aos itens 8 e 6 (“Nas operacdes de empréstimos, todos os custos sao
apresentados de forma transparente ao cliente”), indicando que a transparéncia nos
atendimentos entre os funcionarios nao comissionados, podem ndo ser condizentes com o
atendimento de exceléncia com todas as informacgdes claras e concisas. Esse resultado indica
que, entre os bancarios ndo gerenciais, ha percepcao de possiveis limitacdes na clareza e
transparéncia das informagdes prestadas aos clientes.

Tal achado ¢ relevante, pois a transparéncia constitui elemento fundamental para a

qualidade da oferta de produtos financeiros, impactando diretamente a compreensao e a tomada
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de decisdo dos clientes (Moraes, 2013). Segundo a Anbima (2026), a clareza das informagdes
fornecidas aos consumidores ¢ fundamental para reduzir assimetrias informacionais e permitir
decisdes mais conscientes.

Na literatura, os bancarios possuem um bom nivel de educagdo financeira,
mostrando resultados semelhantes, como apontam os resultados de Kuhl, Valer ¢ Gusmao
(2016) que encontraram resultado similar da importidncia da alfabetizagcdo financeira no
atendimento e orientacao ao cliente. Cunha (2019), apontou que profissionais com educagao
financeira oferecem orientagdes mais apropriadas, reduzindo riscos de endividamento dos
clientes.

Para mensurar o grau de Educacao Financeira dos bancérios, procedeu-se ao calculo
das medidas descritivas da dimensdo Educagdo Financeira (Tabela 2), considerando os

respondentes com cargo gerencial e sem cargo gerencial.

Tabela 2 - Estatisticas descritivas da dimensao Educa¢do Financeira

Estatisticas
_— Mediana Desvio Coef. o . o .
Tipo n | Média (2°Quartil) Moda Padrao | Variacio 1° Quartil | 3* Quartil
Cargo Gerencial 71 4,23 5,00 5,00 1,02 24,06% 4,00 5,00
Cargo nao gerencial | 33 4,29 5,00 5,00 0,91 21,30% 4,00 5,00
Geral 104 | 4,25 5,00 5,00 0,99 23,21% 4,00 5,00

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Os resultados da Tabela 2 evidenciam que o escore médio da dimensdo foi 4,25
para a amostra geral, 4,23 para os bancarios em cargo gerencial e 4,29 para aqueles sem cargo
gerencial. Tais valores situam-se proximos ao limite superior da escala, que segundo a escala
adotada ¢é de 4,00, sendo, classificados como altos niveis de concordancia nas trés analises.

Esse resultado indica que, em geral, os bancarios possuem elevado nivel de
educacdo financeira, independentemente da posicdo ocupada, o que refor¢a a consisténcia dos
achados observados também por Chen e Volpe (1998), ao afirmarem que individuos inseridos
em contextos que demandam tomada de decisdo financeira desenvolvem maior dominio sobre
conceitos relacionados a risco, retorno e planejamento financeiro.

A analise das medidas de posi¢ado reforga essa interpretacdo. A mediana foi igual a
5,00 em todos os grupos, indicando que pelo menos 50% das respostas concentraram-se no

valor maximo da escala, revelando forte tendéncia a concordancia total. Da mesma forma, a
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moda também foi 5,00, evidenciando que essa foi a resposta mais frequente entre os
participantes.

Esses indicadores confirmam que a percepcdo dos respondentes ndo apenas ¢
elevada, mas também concentrada nos niveis mais altos da escala, indicando consenso quanto
a presenca de conhecimentos financeiros no contexto analisado.

Em relacdo a distribuicdo das respostas, o primeiro quartil (Q1) apresentou valor
4,00, enquanto o terceiro quartil (Q3) foi igual a 5,00. O segundo quartil (Q2), que ¢ a mediana,
apresentou valor 5,00. Esse intervalo interquartilico evidencia que a maior parte das respostas
se encontra entre niveis elevados de concordancia, indicando baixa dispersdo e refor¢ando a
homogeneidade da percepgdo dos participantes.

Quanto a variabilidade, o coeficiente de varia¢ao foi de 23,21% para a amostra
geral, 24,06% para os cargos gerenciais e 21,30% para os cargos ndo gerenciais. Estes valores
indicam baixa dispersdo relativa dos dados, sugerindo que as respostas sdo consistentes entre
os diferentes grupos analisados, o que aumenta a confiabilidade dos resultados obtidos.

Ao confrontar esses achados com a literatura, observa-se convergéncia com estudos
como os de Kuhl, Valer e Gusmao (2016) e Cunha (2019), que indicam que profissionais do
setor financeiro apresentam niveis mais elevados de educagao financeira, em funcio da natureza
de suas atividades e da exposi¢ao constante aos produtos financeiros.

Adicionalmente, conforme destacado nos estudos do BACEN (2022), a educagdo
financeira estd diretamente associada a capacidade de compreender produtos, avaliar riscos e
tomar decisdes mais conscientes, o que, no contexto bancario, evidencia atuacdo dos
profissionais na gestdo e orientagdo de recursos de terceiros. Para Da Guia et al. (2023), a
educagdo financeira desenvolve no individuo a capacidade de formular julgamentos inteligentes
e, consequentemente, tomar decisdes eficientes no uso e na gestdo do dinheiro, e em se tratando

de bancérios, ¢ um resultado esperado para gestdo de recursos de terceiros.

4.3 Vieses comportamentais

A dimensdo vieses comportamentais foi analisada a partir da distribui¢@o percentual
das respostas aos itens do questiondrio, considerando a amostra geral, os bancarios em cargo
gerencial e os bancarios sem cargo gerencial. Os itens foram avaliados por meio de escala Likert
de cinco pontos, permitindo identificar padrdes de concordancia e discordancia em relagdo aos
diferentes vieses analisados. Cabe destacar que, diferentemente da secdo de principios de

persuasdo, nesta etapa nao se analisa a ativacdo intencional dos vieses, mas sim sua presenca
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enquanto processos cognitivos automaticos, que influenciam decisdes de forma subconsciente,
conforme proposto pela teoria das finangas comportamentais (Kahneman; Tversky, 1979).
Essa analise permite compreender como fatores comportamentais influenciam a
percepgao e a atuacao dos bancarios no processo de oferta de produtos financeiros, mesmo em
um contexto caracterizado por elevado nivel de conhecimento técnico.
Os vieses investigados foram agrupados em quatro dimensdes: Contabilidade
Mental, Aversao a Perda, Afeto e Framing (oferta de produto) onde ¢ possivel verificar a

distribuicao das questdes, com o grupo do viés comportamental correlacionado (Quadro 8).

Quadro 8 — Distribui¢do/Viés comportamental

N° | Questio Dimensao/ Viés

Comportamental
14 Eu costumo poupar parte do meu salario mesmo quando minha renda esta
comprometida. o
- T = PET Contabilidade
15 Entendo o impacto de pagar apenas o valor minimo da fatura do cartao de crédito Mental

a longo prazo.
16 | Antes de contratar um empréstimo, eu pesquiso e comparo diferentes institui¢des.
Tomo decisdes financeiras impulsivas, especialmente diante de promogdes

17 .
atrativas. o
- - - - — - ~ Aversao a Perda
18 Ja mantive um investimento com prejuizo apenas para evitar a frustragdo de ver
saldo negativo.
19 Cliente que confiava em mim, ja adquiriu produto mais por afinidade, e ndo

necessariamente pela necessidade do produto. Afeto
20 | Jaresolvi um problema do cliente, pensando no que posso oferecer em um future.
Ao apresentar um produto, ja destaquei apenas beneficios para aumentar a chance

21 de aceitagdo, citando a aprovacdo de outros clientes.

2 Considero que apresentar um produto como “oportunidade Unica” aumenta a | Framing — Oferta
chance de aceita¢@o, mesmo sem urgéncia. de Produto

23 Ao se apresentar para um cliente, ja destaquei minha formacéo, e a capacidade

para propor algo interessante.
Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Desta forma, os itens 14 a 16 apontam questionamentos onde se enquadram na
dimensdo Contabilidade mental, os itens 17 e 18 quanto ao enquadramento na dimensdo aversao
a perdas, os itens 19 e 20 quanto a dimensao afeto, e os itens 21 a 23 quanto a dimensdo
comportamental framing. O Grafico 4 detalha os bancarios de acordo com a distribui¢do

percentual das respostas por nivel de concordancia com o viés comportamental correspondente.
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Grafico 4 - Distribui¢do percentual das respostas por nivel de concordancia — Viés Comportamental (Amostra
geral)
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Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

A analise da amostra geral evidencia que o item 15 (“Entendo o impacto de pagar
apenas o valor minimo da fatura do cartdo de crédito a longo prazo”), associado a dimensao
Contabilidade Mental, apresentou os maiores niveis de concordancia, totalizando 97% nos
pontos 4 e 5 da escala. Esse resultado indica elevado nivel de compreensao dos bancarios em
relacdo aos efeitos financeiros de decisdes cotidianas, sugerindo dominio conceitual sobre
aspectos relevantes da gestao financeira.

Por outro lado, o item 18 (“J4 mantive um investimento com prejuizo, apenas, para
evitar a frustracdo de ver saldo negativo™), associado ao viés de Aversdo a Perda, apresentou
maior concentragao de respostas nos pontos 1 e 2 (51%).

Esse resultado sugere que os respondentes tendem a ndo reconhecer ou ndo admitir
a ocorréncia desse comportamento em suas proprias decisdes, o que pode indicar um efeito de
racionalizacao ou percepg¢ao idealizada de suas praticas financeiras. Tal achado € coerente com
a literatura de finangas comportamentais, que aponta que os individuos frequentemente
subestimam sua suscetibilidade a vieses cognitivos, especialmente quando questionados de
forma direta (Wang; Zou, 2024).

De forma geral, os resultados indicam elevados niveis de concordancia em
diferentes dimensdes, sugerindo que os bancarios possuem consciéncia sobre aspectos

relacionados aos vieses comportamentais. Entretanto, condiz com o estudo de Kich (2013),
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onde essa percepcao declarada ndo implica necessariamente auséncia de vieses na pratica, uma
vez que tais processos atuam de forma automatica e muitas vezes inconsciente.

No Gréfico 5, ¢ detalhado os bancarios que exercem fungdo gerencial, de acordo
com a distribuicdo percentual das respostas por nivel de concordancia com o viés
comportamental correspondente. Entre os bancarios com cargo gerencial, observa-se padrao

semelhante ao da amostra geral.

Grafico 5 - Distribuicdo percentual das respostas por nivel de concordancia — Viés Comportamental (Cargo
gerencial)
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Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

O destaque no grupo dos bancarios com cargo gerencial, foi o item 15 “Entendo o
impacto de pagar apenas o valor minimo da fatura do cartdo de crédito a longo prazo”, também
apresentou 0s maiores percentuais na escala com foco nos pontos 4 e 5 da escala, resultando
em 96% no quadrante contabilidade mental. Esse resultado evidencia elevado nivel de
compreensdo dos efeitos financeiros associados as decisdes cotidianas, indicando dominio
conceitual sobre praticas financeiras relevantes, condizente com Kich (2013).

Em contrapartida, o item 18 (“J4 mantive um investimento com prejuizo apenas
para evitar a frustragdo de ver saldo negativo”), no qual engloba o viés da Aversao a Perda,
apresentando maiores percentuais combinados nos pontos 1 e 2 da escala, com (49%), ou seja,
maior nivel de discordancia em relacdo a essa afirmacdo. Esse resultado mostra que os

respondentes ndo reconhecem ou nao admitem a ocorréncia desse comportamento em suas
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proprias decisdes, condizente com o estudo Kahneman e Tversky (1979), no qual a aversao a
perda ¢ um dos vieses mais robustos do comportamento humano, levando os individuos a evitar
perdas de forma mais intensa do que buscam ganhos equivalentes.

No Griéfico 6, ¢ detalhado os bancérios que ndo exercem fungdo gerencial nenhuma,
de acordo com a distribui¢ao percentual das respostas por nivel de concordancia com o viés

comportamental correspondente.

Grafico 6 - Distribuicdo percentual das respostas por nivel de concordancia — Viés Comportamental (Cargo nio
gerencial)
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Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Nesse grupo de bancérios, sem cargo gerencial, o item 15 “Entendo o impacto de
pagar apenas o valor minimo da fatura do cartdo de crédito a longo prazo”, apresentou maior
percentual na escala (pontos 4 e 5 da escala), resultando em 100% da amostra, destacando a
importancia da contabilidade mental para os dois grupos pesquisados.

Entre os participantes sem cargo gerencial, o maior percentual combinado de
discordancia (57%) observa-se no item 17 (“Tomo decisdes financeiras impulsivas,
especialmente diante de promogdes atrativas”), que também corresponde ao viés Aversao a
perda.

De maneira geral, os respondentes que ocupam cargos gerenciais apresentam, na
maioria dos vieses comportamentais analisados, niveis mais elevados de concordancia. Por

outro lado, os ocupantes de cargos ndo gerenciais demonstram menor concordancia.
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Esse resultado sugere que bancarios em posi¢des gerenciais podem estar mais
expostos a situagdes decisorias complexas e a interagcdes comerciais mais intensas, o que pode
favorecer a manifestacdo de fatores comportamentais no processo de tomada de decisao. Do
ponto de vista teorico, esse achado € coerente com a literatura de finangas comportamentais,
que indica que as decisdes nao sdao tomadas de forma plenamente racional, sendo influenciadas
por heuristicas e atalhos mentais (Kahneman; Tversky, 1979). Nesse sentido, os resultados
também convergem com estudos de Cotrim (2014) e Meneses (2024), que identificaram a
presenca de vieses comportamentais mesmo entre individuos com maior nivel de instrugao
financeira, reforcando que o conhecimento técnico ndo elimina a influéncia de fatores
psicoldgicos no processo decisorio. O Grafico 7 apresenta a comparagdo das médias das

respostas relacionadas aos vieses comportamentais.

Tabela 3 - Médias das respostas dos Vieses Comportamentais - Geral, Cargo gerencial ¢ Cargo ndo

gerencial
Médias das respostas dos Vieses Comportamentais
Contabilidade Aversio a Framing— Oferta
Categoria Afeto
Mental Perda de Produto
Geral 3,87 2,56 3,97 3,38
Cargo gerencial 3,87 2,67 4,10 3,56
Cargo nao gerencial 3,86 2,32 3,70 3,01

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

A Tabela 3, apresentou a comparagao das médias das respostas relacionadas aos
vieses comportamentais (Contabilidade Mental, Aversdo a Perda, Afeto e Framing— Oferta de
Produto) considerando a amostra geral, cargo gerencial e cargo ndo gerencial, relacionando as
respostas dadas no questionario com o grupo/quadrante na dimensdo comportamental.

Em relagdo ao viés Contabilidade Mental verifica-se que as médias da amostra geral
(3,87), cargo gerencial (3,87) e cargo nao gerencial (3,86) sdo quase idénticas e muito proximas
de 4,00 indicando concordancia parcial nesse viés em todos os grupos analisados. Este achado
amplia a literatura ao evidenciar que a contabilidade mental, conforme proposta por Thaler
(2019), nao apenas persiste em contextos profissionais, mas também se mantém estavel entre
diferentes perfis organizacionais.

Quanto a Aversao a Perda esse viés apresenta os menores valores médios, situando-
se entre 2,00 e 3,00, correspondente a “Discordo Parcialmente” e “Nem concordo, nem
discordo”. A média da amostra geral ¢ de 2,56, enquanto os respondentes em cargos gerenciais

apresentam média de 2,67 e os ndo gerenciais, 2,32. Os respondentes com cargo gerencial
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apresentam média superior quando comparados aos que ndo ocupam cargos gerenciais. A baixa
concordancia observada em relagdo a aversdo a perda nao deve ser interpretada como auséncia
do viés, mas como evidéncia da dificuldade de reconhecimento de processos cognitivos
automaticos, resultado que converge com os de Kahneman (2011).

O viés Afeto € o que apresenta os maiores valores médios. Na amostra geral a
média ¢ 3,97, enquanto nos respondentes com cargo gerencial a média ¢ 4,10 e nos sem cargo
gerencial, 3,70. Esses resultados indicam um elevado grau de concordancia com esse viés,
especialmente entre os ocupantes de cargos gerenciais. O elevado nivel de concordancia
associado ao viés de afeto indica que fatores emocionais e relacionais desempenham papel
central na tomada de decisdo dos bancdrios, resultado condizente com o Kahneman e Tversky
(1979).

Ja o viés Framing — Oferta de Produto apresenta médias de 3,38 para a amostra
geral, 3,56 para os respondentes em cargos gerenciais e 3,01 para os ndo gerenciais. Verifica-
se uma diferenga mais expressiva entre os dois grupos, o que sugere que individuos em cargos
gerenciais tendem a ativar com maior intensidade esse viés. Em relagdo a literatura, esse viés
ndo apenas influencia decisdes de forma passiva, mas pode ser mobilizado de forma intencional
pelos bancérios no processo de oferta de produtos financeiros, especialmente em cargos
gerenciais, onde ha maior autonomia e responsabilidade na condug¢do das interagdes comerciais,
se aproximando das discussoes de Kich (2013), ao apontar que a forma como a informagao ¢

estruturada pode alterar significativamente a percepgao de risco e retorno.

4.4 Principios de persuasio

Nesta etapa, analisa-se a utilizagdo intencional de estratégias de persuasdo pelos
bancarios, com base nos principios descritos por Cialdini (2006), os quais podem atuar como
mecanismos de ativagdo de vieses comportamentais no processo de oferta de produtos
financeiros. Diferentemente da secdo anterior, que abordou os vieses como processos
automaticos e subconscientes, nesta etapa o bancario ¢ analisado como agente ativo, que
mobiliza estratégias de influéncia de forma consciente e estratégica no relacionamento com o
cliente.

O Quadro 8 apresenta a distribui¢do dos itens analisados, relacionando cada questao
aos respectivos principios de persuasdo, a saber: Reciprocidade, Afinidade, Aceitagdo Social,

Escassez, Autoridade e Consisténcia.
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Quadro 8 — Distribui¢do/Principios de persuasio

Principios de Persuasio
N° | Questao (Ativadores dos vieses
comportamentais)
18 J& mantive um investimen‘;o com prejuizo apenas para evitar a Consisténcia
frustragdo de ver saldo negative.
19 Cliente que copﬁava em mim, ja a.dquiriu produto mais por afinidade, Afinidade
¢ ndo necessariamente pela necessidade do produto.
20 fl é:nrefi(zlll\r/(i) um problema do cliente, pensando no que posso oferecer em Reciprocidade
Ao apresentar um produto, ja destaquei apenas beneficios para
21 | aumentar a chance de aceitagdo, citando a aprovagdo de outros Aceitagdo Social
clientes.
2 Considero que apresentar um produto como “oportunidade Unica” Escassez
aumenta a chance de aceitagdo, mesmo sem urgéncia.
23 Ao se apresentar para um cl.iente, ja destaquei minha formacao, ¢ a Autoridade
capacidade para propor algo interessante.

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Desta forma, com o objetivo de mensurar a ativagdo dos vieses comportamentais
por meio da aplicagdo dos Principios da Persuasdo na oferta de produtos financeiros,
analisaram-se dois indicadores complementares: (i) o percentual de respostas concentradas nos
niveis 4 e 5 da escala Likert, que representam concordancia parcial e total (Figuras 2,3 e 4), e
(i) as médias obtidas em cada viés, considerando a amostra geral, bancarios com cargo
gerencial e bancarios sem cargo gerencial (Grafico 8), detalhado mais adiante.

De modo geral, os resultados indicam que alguns principios sdo mais ativados do
que outros na pratica dos bancarios, havendo também diferencas relevantes entre cargos
gerenciais € ndo gerenciais. Em Iglesias e Damasceno (2013), os principios de persuasao sao
amplamente utilizados por vendedores em contextos de ofertas, havendo essa diferenciacao de
alguns principios mais usados que outros, principalmente em situagdes de incerteza ou
complexidade.

Na Figura 2, que representa todos os respondentes em uma visdo geral, com um

grafico de distribui¢do percentual das respostas dos ativadores de vieses comportamentais.
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Figura 2 - Distribuigdo percentual das respostas dos ativadores de vieses comportamentais (Principios de
persuasio) — Geral
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Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Na Figura 2, de forma geral, se observa que a Reciprocidade apresentou os maiores
percentuais de concordancia (4 e 5), com percentual de 78,85%. Em seguida, destacam-se os
vieses associados a Afinidade e a Escassez, que também apresentaram altos niveis de ativacao,
com percentuais de 65,38% de concordancia elevada na amostra geral e média 3,91, e 62,50%
de respostas concentradas em 4 e 5 e média 3,72, respectivamente.

Esse resultado indica que os bancérios tendem a utilizar estratégias baseadas em
relagdes interpessoais € em construgdo de valor percebido, buscando influenciar a decisdo dos
clientes por meio de vinculos sociais, troca de beneficios e senso de urgéncia. Tal achado
converge com a literatura classica de Cialdini (2006), que identifica a Reciprocidade e a
Afinidade como principios centrais de influéncia, capazes de aumentar significativamente a

probabilidade de aceitagdo de propostas.

Tabela 3 — Distribui¢do das respostas dos principios de persuasio segundo escala Likert — Geral (Continua

Consisténcia 43 10 18 18 15 104

Reciprocidade 7 6 9 37 45 104

Escassez 6 12 21 31 34 104
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Tabela 3 — Distribuic¢do das respostas dos principios de persuasio segundo escala Likert — Geral (Conclusido

Autoridade

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

A Tabela 3, detalha as respostas absolutas, da escala Likert, de todos os quesitos
relacionados aos principios de persuasdo, ativadores dos vieses comportamentais. Somente, no
viés Autoridade a quantidade de respostas obtidas foi de 102, ao invés de 104 (amostra),
identificando-se que dois funcionarios (um gerencial e outro ndo gerencial) ndo manifestaram
suas respostas.

A andlise da distribuicdo das respostas evidencia diferencas relevantes na
intensidade de utilizacdo dos principios de persuasdo pelos bancarios. Observa-se que o
principio da Reciprocidade apresentou o maior nimero de respostas no nivel maximo da escala
(45 respostas). Neste sentido, a elevada ativagdo da Reciprocidade sugere que os bancarios
buscam criar um sentimento de obriga¢do no cliente, por meio da resolugdo de demandas ou
oferta de solugdes, o que pode influenciar positivamente a aceitagdo de produtos financeiros,
convergindo com Iglesias e Damasceno (2013).

Por outro lado, o principio da consisténcia apresentou o maior nimero de respostas
no nivel minimo da escala (43 respostas), evidenciando baixa adesdo a esse tipo de estratégia.
Este achado indica que os bancarios utilizam com menor frequéncia abordagens baseadas na
manuten¢do de compromissos prévios ou coeréncia comportamental do cliente no tempo.

Analisando as frequéncias pela segregacdo dos cargos gerenciais e dos nao

gerenciais tem-se a representagao grafica, respetivamente, nas Figuras 3 e 4.
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Figura 3 - Distribui¢do percentual das respostas dos ativadores de vieses comportamentais (Principios de
Persuasdo) — Cargo gerencial
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Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Dos ativadores de vieses comportamentais, a Reciprocidade, apresentou o maior
percentual de concordancia (4 e 5), sendo quase na unanimidade, com percentual bem elevado
de 81,69% entre os cargos gerenciais e, médias elevadas de 4,06.

Em seguida, destacam-se os vieses associados a Afinidade e a Escassez, que
também apresentaram altos niveis de ativacdo, com valores mais expressivos entre os bancarios
com cargo gerencial (71,83% e média 4,14). A Escassez apresentou comportamento
semelhante, com 67,61% de respostas concentradas em 4 ¢ 5 e média 3,85.

A Tabela 4, detalha as respostas absolutas, da escala Likert, de todos os quesitos
relacionados aos principios de persuasdo, ativadores dos vieses comportamentais, cargos

gerenciais.

Tabela 4 — Distribui¢do das respostas dos principios de persuasdo segundo a escala Likert — Cargo gerencial
Continua

Consisténcia 27 8 10 14 12 71

Reciprocidade 6 3 4 26 32 71

Escassez 3 7 13 23 25 71
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Tabela 4 — Distribuicdo das respostas dos principios de persuasdo segundo a escala Likert — Cargo gerencial

(Conclusdo)
Likert Discordo Total | Discordo Parcial | Neutro | Concordo | Concordo Total
Total
Principio 1 2 3 4 5
Autoridade 7 10 20 21 12 70
Total 52 41 74 121 137 425
Média 12,33 70,83

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Observa-se que o principio da Reciprocidade apresentou o maior nimero de
respostas no nivel maximo da escala (32 respostas), indicando elevada concordancia quanto a
sua utilizagdo. Neste contexto, a forte ativagdo da Reciprocidade sugere que os bancarios
recorrem com frequéncia a estratégias baseadas na troca de beneficios e na resolucdo de
demandas, buscando influenciar positivamente a aceitagdo de produtos financeiros pelos
clientes, em concordancia com os achados de Iglesias e Damasceno (2013).

Adicionalmente, o principio da Afinidade apresentou elevado numero de respostas
no nivel maximo (37 respostas), reforcando a importancia do relacionamento interpessoal no
processo de oferta. Esse resultado evidencia que a constru¢ao de vinculos, confianca e
proximidade com o cliente constitui elemento central na conducao das interagcdes comerciais.

Por outro lado, o principio da Consisténcia apresentou o maior nimero de respostas
no nivel minimo da escala (27 respostas), evidenciando baixa adesdo a esse tipo de estratégia.
Tal resultado indica que os bancdrios utilizam com menor frequéncia abordagens
fundamentadas na manuten¢@o de compromissos prévios ou na coeréncia comportamental do
cliente no tempo.

De forma semelhante, o principio da Autoridade apresentou niveis mais elevados
de neutralidade (20 respostas) e menor concentracdo de respostas no nivel maximo (12
respostas), sugerindo que a utilizacdo de argumentos baseados em expertise ou posi¢ao
profissional ndo constitui estratégia predominante nesse contexto.

Os principios da Escassez e da Aceitacdo Social apresentaram niveis intermediarios
de concordancia, com destaque para a Escassez (25 respostas no nivel maximo) e a Aceitagao
Social (19 respostas), indicando que estratégias baseadas em senso de urgéncia e valida¢ao por
terceiros sao utilizadas, ainda, que com menor intensidade quando comparadas a Reciprocidade
e a Afinidade. Este resultado sugere que os gestores utilizam estratégias de persuasao de forma
mais intensificada, gerando maior responsabilidade comercial e cumprimento de metas

institucionais. Mullainathan, Noeth e Schoar (2012) evidenciam que profissionais do setor
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financeiro, mesmo quando altamente qualificados, podem direcionar suas recomendagdes de
acordo com incentivos institucionais, o que refor¢ca a importancia de considerar fatores
organizacionais na analise do comportamento de oferta, ndo abordados neste estudo. Tal
comportamento reforga a perspectiva de que a utilizagao de estratégias de influéncia nao ocorre
de forma aleatoria, mas pode estar estruturada dentro das praticas organizacionais,
especialmente em niveis hierarquicos mais elevados.

Além disso, ao se observar que a Afinidade apresenta média mais elevada nesse
grupo, evidencia-se a importancia do relacionamento interpessoal como ferramenta estratégica
na conducdo do processo de oferta, aspecto também destacado por Iglesias e Damasceno
(2013).

Com relagdo aos respondentes que ndo possuem cargo gerencial, a Figura 4

evidencia a distribuicao dos achados.

Figura 4 - Distribui¢do percentual das respostas dos ativadores de vieses comportamentais (Principios de
persuasao) — Cargo ndo gerencial
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Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Na analise da Figura 4 observou-se maior diversidade de respostas, mas o principio
da Reciprocidade apontou maior percentual de concordancia - grupo (4 e 5) — de 72,73% e
média de 3,97, seguido também de Escassez e Afinidade.

Em consonancia com Iglesias e Damasceno (2013), os resultados indicam que os
bancarios, utilizam estratégias de persuasdo que combinam elementos de pressdo
(Reciprocidade, Escassez) e de aproximacgdo (Afeto). Para Cialdini (2001), a alta ativacao de
Reciprocidade e de Afinidade corrobora a ideia de que estratégias de venda envolvem tanto

estimulos sociais quanto incentivos explicitos para aquisicdo de produtos. Observa-se que, nos
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cargos ndo gerenciais, a ativagdo de Escassez foi um pouco maior que a de Afinidade, indicando
que, neste ultimo, as ofertas podem estar surgindo como oportunidades limitadas, o que
aumentaria a urgéncia de decisdo por parte do correntista.

A Tabela 6, detalha com uma énfase maior mostrando os detalhes das respostas
absolutas, da escala Likert, de todos os quesitos relacionados aos principios de persuasio,
ativadores dos vieses comportamentais, com um funciondrio, cargo ndo gerencial, ndo se

manifestando no principio Autoridade.

Tabela 6 — Distribuico das respostas dos principios de persuasdo segundo a escala Likert — Cargo ndo gerencial

Consisténcia 16 2 8 4 3 33

Reciprocidade 1 3 5 11 13 33

Escassez 3 5 8 8 9 33

Total 43 49 39 197

Média

7,17
Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Observa-se que o principio da Reciprocidade apresentou o maior niimero de
respostas no nivel méximo da escala (13 respostas), indicando elevada concordancia quanto a
sua utilizagdo. Neste contexto, a forte ativagdo da Reciprocidade indica que os bancarios
recorrem com frequéncia a estratégias baseadas na troca de beneficios e na resolucdo de
demandas, buscando influenciar positivamente a aceitagdo de produtos financeiros pelos
clientes.

Adicionalmente, o principio da Escassez apresentou niveis elevados de
concordancia (9 respostas no nivel maximo), indicando que estratégias associadas ao senso de
urgéncia e a percepcao de oportunidade limitada sdo mecanismos de influéncia no processo de

oferta.
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Por outro lado, o principio da Consisténcia apresentou o maior numero de respostas
no nivel minimo da escala (16 respostas), evidenciando baixa adesdo a esse tipo de estratégia.
Este resultado indica que abordagens baseadas na manutengdao de compromissos prévios ou na
coeréncia comportamental do cliente foram menos exploradas para amostra da pesquisa.

De forma semelhante, o principio da Autoridade apresentou elevada concentragdo
de respostas nos niveis de discordancia (10 respostas no nivel 1 e 6 no nivel 2), sugerindo que
a utilizagdo de argumentos baseados em expertise ou posi¢do profissional ndo constitui
estratégia predominante entre os respondentes.

Os principios da Afinidade e da Aceitagdo Social apresentaram distribui¢do mais
equilibrada entre os niveis da escala, com leve predominancia de concordancia, indicando que
estratégias baseadas em relacionamento interpessoal e validagdo social sdo utilizadas, porém
com menor intensidade quando comparadas a Reciprocidade.

Outras analises sdo exploradas pela média de respostas dos ativadores de vieses

comportamentais (Principios de persuasdo), como demonstrado no Grafico 8.

Grafico 8 - Comparagdo das Médias das respostas dos ativadores de vieses comportamentais (Principios de
persuasdo): Geral, Cargo gerencial e Cargo ndo gerencial
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Fonte: Elaborado pelo autor (2026).
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Na analise do Grafico 8, a Aceitacdo Social apresentou niveis moderados de
ativacdo, com 54,81% de respostas nos niveis mais altos da escala e média 3,37 na amostra
geral. Observa-se, contudo, uma diferenga relevante entre os grupos: cargos gerenciais
apresentam maior ativagdo desse viés (59,15% e média 3,52), os ndo gerenciais demonstram

menor utilizacdo (45,45% e média 3,03). Considerando a analise da amostra populacional
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coletada, isso sugere que o uso de argumentos baseados em comportamentos de outros clientes
ou em validagdo social ocorre de forma mais estratégica entre estes bancarios com cargo
gerencial, nao podendo generalizar para os bancarios de toda instituigao.

Por outro lado, fica mais notavel, a Autoridade e a Consisténcia foram as que
apresentaram menores niveis de ativacdo. A baixa utilizagdo da Autoridade indica que os
bancarios nao dependem fortemente da imposicdo de expertise ou status para influenciar
decisoes, priorizando estratégias mais relacionais e interativas. O viés da Autoridade registrou
apenas 39,42% de respostas concentradas em 4 e 5 na amostra geral, com média 3,06, caindo
de forma acentuada entre os bancarios sem cargo gerencial (24,24% e média 2,53). A
Consisténcia apresentou os menores valores entre todos os vieses analisados, com 31,73% de
concordancia elevada e média 2,54 na amostra geral, indicando baixa utilizac¢do, sugerindo que
0 uso de compromissos prévios do cliente como estratégia persuasiva ¢ menos explorado no

contexto analisado.

4.5 Oferta de produtos financeiros

A andlise da relagdo entre o grau de educacdo financeira ¢ a utiliza¢do de
caracteristicas comportamentais na oferta de produtos financeiros realizada por meio do
coeficiente de correlagdo de Spearman, considerando recortes por cargo (gerencial e nao
gerencial).

O coeficiente de correlacdo de Spearman ¢ uma medida ndo paramétrica que avalia
a associacao entre duas varidveis a partir da ordenagdo de seus valores (ranks). Os valores do
coeficiente variam de —1 a +1, sendo que +1 representa uma correlacio positiva perfeita, na
qual ambas as varidveis aumentam simultaneamente, —1 indica uma correlagdo negativa
perfeita, em que o aumento de uma varidvel estd associado a diminui¢do da outra, e 0
corresponde a inexisténcia de uma relacdo monotdnica entre elas. Para testar essa associagao,
assume-se a Hipotese Nula de auséncia de correlacdo e a Hipotese Alternativa de existéncia de
correlacdo, adotando-se o nivel de significancia de 5%. Assim, um resultado ¢ estatisticamente
significativo quando o p-valor ¢ menor que 0,05.

Para verificar o grau de correlacdo entre as variaveis foi utilizado o mesmo critério
adotado por Escarce, Lemos e Carvalho (2017), ou seja: fraco quando 0 < | Corr | < 0,40,
moderado quando 0,40 < | Corr | < 0,70 e forte quando 0,70 < | Corr | < 1.

A Tabela 6 indica correlagdes de Spearman entre o score de Educacao Financeira e

os itens que avaliam o uso de vieses comportamentais na oferta de produtos bancérios.
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Tabela 6 - Correlagdo entre grau de Educacdo Financeira e caracteristicas comportamentais dos bancarios - Geral

19. Cliente que confiava em mim, ja
adquiriu produto mais por afinidade, e
ndo necessariamente pela necessidade
do produto.

Negativa

~0,22 0,024 Fraca/Significativa

21. Ao apresentar um produto, ja
destaquei apenas beneficios para
aumentar a chance de aceitagao,
citando a aprovacao de outros clientes.

Negativa

0,26 0,007 Fraca/Significativa

23. Ao se apresentar para um cliente,
ja destaquei minha formacdo, ¢ a
capacidade  para  propor  algo
interessante.

0,02 0,829 Nao significativa

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Os resultados apresentados na Tabela 6 indicam correlagdes fracas e
predominantemente negativas entre o nivel de Educacdo Financeira e as praticas
comportamentais analisadas. Constatou-se significancia estatistica nos itens 19 e 21, indicando
que niveis mais elevados de conhecimento financeiro estdo associados a uma reducido na
concordancia com estratégias persuasivas. Este achado pode ser interpretado a luz de estudos
como os de Rogers, Favato e Securato (2008), que indicam que a educacado financeira contribui
para decisdes mais estruturadas, embora nao elimine a influéncia de fatores comportamentais.

Entretanto, a baixa magnitude dessas correlagdes indica que essa relagdo ¢ limitada,
o que reforca a perspectiva de Garcia (2013), ao destacar que a informacao financeira, por si
s0, ndo ¢ suficiente para garantir decisdes racionais, sendo necessario considerar elementos
cognitivos e contextuais no processo decisorio.

Por outro lado, os itens 20, 22 e 23 apresentaram auséncia de associacao
estatisticamente significativa com o nivel de Educacdo Financeira. Esse resultado converge
com Falcao (2019), que sugere que vieses cognitivos em contextos de negociacdo sao
influenciados nao apenas por fatores individuais, mas também por pressdes situacionais e
contextuais.

A Tabela 7 indica correlagdes de Spearman entre o score de Educagdo Financeira e
os itens que avaliam o uso de vieses comportamentais na oferta de produtos bancarios,

limitando os bancarios que exercem fung¢do gerencial.
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Tabela 7 - Correlacdo entre grau de Educagdo Financeira e caracteristicas comportamentais dos bancarios — Cargo
erencial

19. Cliente que confiava em mim, ja
adquiriu produto mais por afinidade, e
ndo necessariamente pela necessidade
do produto.

-0,17 0,157 Nao significativa

21. Ao apresentar um produto, ja
destaquei apenas beneficios para
aumentar a chance de aceitagdo,
citando a aprovacao de outros clientes.

Negativa

-0,34 0,004 Fraca/Significativa

23. Ao se apresentar para um cliente,
ja destaquei minha formacdo, ¢ a
capacidade  para  propor  algo
interessante.

0,05 0,684 Nao significativa

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Conforme a Tabela 7, entre os bancarios que ocupam cargos gerenciais, as
correlagdes de Spearman também se mostraram fracas e majoritariamente negativas, com maior
destaque para os itens 21 e 22 cujas associacdes mostraram-se estatisticamente significativas.
Esses resultados indicam que, nesse grupo, maiores niveis de Educagdo Financeira estio
associados a menor adesdo a estratégias persuasivas baseadas em aceitagdo social e escassez.
Esse resultado indica que o maior dominio técnico pode contribuir para uma postura mais
criteriosa na utilizacdo dessas praticas, ainda, que ndo seja suficiente para elimind-las,
condizente com Rogers, Favato e Securato (2008).

Por outro lado, os itens 19, 20 e 23 ndo apresentaram associa¢do estatisticamente
significativa, sugerindo que tais praticas ndo estdo relacionadas ao nivel de Educacdo
Financeira dos gestores. A auséncia de relacdo estatisticamente relevante nos itens 19, 20 e 23
indica que essas praticas nao sdao condicionadas pelo nivel de Educacao Financeira, o que
reforga a ideia de que o comportamento dos gestores ¢ influenciado por fatores que extrapolam
a dimensdo técnica, mostrando total alinhamento com os achados de Murdock et al. (2021)
onde se evidencia que a atuacdo profissional € fortemente influenciada por diretrizes
organizacionais e praticas de mercado.

A Tabela 8 indica correlagdes de Spearman entre o score de Educagdo Financeira
e os itens que avaliam o uso de vieses comportamentais na oferta de produtos bancarios,

limitando os bancarios que nao possuem cargo gerencial.
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Tabela 8 - Correlacdo entre grau de Educagdo Financeira e caracteristicas comportamentais dos bancarios — Cargo
ndo gerencial

19. Cliente que confiava em mim, ja
adquiriu produto mais por afinidade, e
ndo necessariamente pela necessidade
do produto.

-0,26 0,145 Nao significativa

21. Ao apresentar um produto, ja
destaquei apenas beneficios para
aumentar a chance de aceitagdo,
citando a aprovacao de outros clientes.

-0,01 0,935 Nao significativa

23. Ao se apresentar para um cliente,
ja destaquei minha formacdo, ¢ a
capacidade  para  propor  algo
interessante.

0,02 0,902 Nao significativa

Fonte: Elaborado pelo autor (2026).

Na Tabela 8, os resultados obtidos revelaram um cendrio de completa auséncia de
associagao estatistica entre os itens ¢ o nivel de Educacao Financeira. Com excecao do item 19,
todas as praticas analisadas (20 a 23) apresentaram coeficientes de correlacdo proximos a zero
e p-valores maiores que 0,05. Embora o item 19 tenha obtido um coeficiente de -0,26, sua
associacdo com o nivel de Educacdo Financeira também ndo ¢ estatisticamente significativa.

De modo geral, os resultados apontam que, entre os bancarios sem cargo gerencial,
a Educagdo Financeira ndo se configura como varidvel explicativa relevante para o
comportamento de oferta de produtos financeiros, evidenciando a auséncia de uma relagao
direta entre conhecimento técnico e praticas comerciais.

Essa evidéncia pode ser compreendida a luz de estudos como os de Falcdo (2019),
que destacam que vieses cognitivos em contextos de interacao e negocia¢ao ndo sao eliminados
pelo conhecimento, sendo influenciados por fatores situacionais e pela forma como as decisdes
sdo estruturadas.

Adicionalmente, pesquisas como as de Iglesias e Damasceno (2013) indicam que
estratégias de influéncia e construcao de relacionamento fazem parte da dinamica das interagdes
comerciais, sendo mobilizadas independentemente do nivel de formagao dos profissionais.

Sob essa perspectiva, os resultados sugerem que o comportamento dos bancérios
sem cargo gerencial pode estar mais associado as rotinas operacionais, aos scripts comerciais e

as praticas institucionais do ambiente bancario do que ao dominio técnico individual, conforme
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também discutido por Murdock et al. (2021), ao evidenciar a influéncia das diretrizes
organizacionais na atuagdo profissional.

Nesse sentido, a auséncia de correlagdes relevantes nao deve ser interpretada como
inexisténcia de relacdo entre as variaveis, mas sim como indicativo de que essa relagdo ocorre
de forma indireta e multifatorial, sendo influenciada por aspectos cognitivos, contextuais e
organizacionais. Tal interpretacdo encontra respaldo em Kuhl, Valer e Gusmao (2016), ao
destacarem que o comportamento financeiro ¢ resultado da interacdo entre conhecimento,
experiéncia e ambiente. A literatura ainda sugere que educacdo financeira pode reduzir
vulnerabilidade a vieses, mas os resultados deste estudo indicam que a relagdo ndo é simples e
pode depender de contexto organizacional e da natureza das interagdes (presenciais vs.

Digitais).
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5 CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo avaliar o efeito da educacdo financeira e dos
vieses comportamentais na percepcao dos bancarios sobre a oferta de produtos financeiros, por
meio de uma pesquisa exploratoria e descritiva, desenvolvida com bancérios de uma institui¢ao
financeira brasileira no municipio de Fortaleza. A andlise dos dados permitiu o alcance do
objetivo geral, evidenciando que a percepgdo e a atuagdo dos bancarios na oferta de produtos
nao sao determinadas exclusivamente pelo nivel de educacao financeira, sendo influenciadas
também por fatores comportamentais e contextuais.

No que se refere ao primeiro objetivo especifico, medir o grau de educagao
financeira dos bancarios, os resultados foram atendidos integralmente, e indicaram elevado
nivel de educacao financeira, evidenciados por estatisticas descritivas (média, mediana e moda)
e pela baixa dispersdao dos dados, com concentragao das respostas nos niveis superiores da
escala Likert usada. Esse resultado esta alinhado a literatura, que aponta maior dominio técnico
entre profissionais do setor financeiro.

Quanto ao segundo objetivo especifico, aferir a utilizacdo dos vieses
comportamentais pelos bancarios na oferta de produtos financeiros, foi atendido integralmente,
realizado a partir da analise das respostas obtidas no questiondrio estruturado, mensuradas em
escala Likert, utilizou-se estatistica descritiva para identificar padroes de frequéncia e
intensidade. Os resultados mostraram a presenca de vieses, com destaque para a contabilidade
mental e a aversdo a perda, indicando a atuacdo desses fatores de forma automatica no processo
decisorio dos bancarios, mesmo em individuos com elevado nivel de conhecimento técnico.

Quanto ao terceiro objetivo especifico, mensurar a ativagdo dos vieses
comportamentais através da aplicagdo dos principios de persuasdo na oferta de produtos
financeiros, foi atendido de forma integral, os dados foram tratados por meio de estatistica
descritiva, com célculo de médias e frequéncias relativas, permitindo avaliar o perfil de atuagao
comercial dos bancarios e identificar a presenca de estratégias potencialmente influenciadoras
do comportamento de consumo dos correntistas. Os resultados indicaram que os bancérios
utilizam, de forma ativa, estratégias relacionadas a Reciprocidade, Afinidade e Escassez,
demonstrando que esses mecanismos sao mobilizados no processo de oferta e podem
influenciar a decisdo dos clientes.

No que diz respeito ao quarto objetivo especifico, relacionar as estratégias de oferta
de produtos financeiros as caracteristicas comportamentais dos bancarios, foi atendido de forma

parcial. Os dados foram tratados por meio do coeficiente de correlacdo de Spearman, e as
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analises evidenciaram correlagdes fracas e consequentemente, uma associacao fraca entre as
varidveis, nivel de educag¢ao financeira e a utilizagao de estratégias comportamentais, indicando
que o conhecimento técnico ndo atua como fator determinante na adogdo de estratégias
comportamentais na oferta de produtos financeiros.

De forma geral, a pesquisa evidencia que a atua¢do do bancério na oferta de
produtos financeiros emerge da interacdo entre conhecimento técnico, influéncia subjetiva de
vieses cognitivos, intengao de propor a oferta com base no contexto organizacional, revelando
a natureza multifatorial do processo decisorio no ambiente bancario. Embora a educagdo
financeira seja fundamental, ela ndo assegura decisdes plenamente racionais nem praticas de
oferta livres de influéncia comportamental; os vieses (como contabilidade mental e aversdo a
perda) e gatilhos persuasivos (reciprocidade, afinidade e escassez) que atuam ativamente,
variando conforme o cargo, por exemplo. Em termos praticos, os resultados subsidiam a
constru¢do de programas de formagdo integrada (educagdo financeira, ética na persuasido e
governanga de comunicacdo) e de politicas que promovam transparéncia, equidade e protegao
ao consumidor, fortalecendo a confianga da comunidade no sistema financeiro Por fim,
propoem-se dire¢des para pesquisas futuras que ampliem a amostra, adotem desenho
longitudinal e explorem mediadores como cultura organizacional e canais de atendimento, para
aprofundar o entendimento da relagdo entre educacdo financeira, vieses comportamentais €
praticas comerciais no setor bancario.

Sob a perspectiva teorica, o estudo amplia a literatura ao analisar o bancario como
agente ativo no processo de oferta, destacando seu papel na mobilizacdo de estratégias de
influéncia e na construcao das decisdes dos clientes. Ao propor um arcabougo tedrico que
integra educacdo financeira, finangas comportamentais e persuasio, este estudo aponta para
uma leitura mais rica da pratica de venda: a formacao, aliada a governanca de comunicagdo e a
treinamentos éticos, ¢ capaz de reduzir riscos de uso indevido de gatilhos e de melhorar a
qualidade da orientagdo financeira. Nesse contexto, os principios de persuasdo, podem ser
instrumentos de influéncia que, quando utilizados de forma estratégica, potencializam o
processo de convencimento e aceitagcdo de produtos financeiros. A interagao entre os principios
de persuasdo e os vieses comportamentais cria um ambiente propicio a influéncia das decisdes
dos clientes, especialmente em contextos de oferta de produtos financeiros.

Apesar da consisténcia dos resultados, o estudo apresenta limitacdes inerentes a
metodologia adotada, especialmente no que se refere as condigdes de coleta de dados, como a
disponibilidade dos respondentes, restri¢cdes institucionais e delimitacdo da amostra a uma

unica institui¢cdo e localidade, o que pode limitar a generalizagdo dos achados.
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Diante disso, recomenda-se que pesquisas futuras ampliem o escopo da
investigacdo, incorporando diferentes regides, instituicdes e abordagens metodoldgicas, a fim
de aprofundar a compreensdo da interagao entre educacao financeira, vieses comportamentais
e oferta de produtos financeiros.

Por fim, ressalta-se a importancia da constru¢do de um mercado financeiro mais
consciente e ético, no qual a educacdo financeira esteja associada a compreensdo dos vieses
comportamentais € ao uso responsavel dos mecanismos de persuasdo. Neste contexto, a
formagao dos bancarios deve ir além do conhecimento técnico, incorporando reflexdes sobre o
impacto de suas decisdes na vida financeira dos clientes, contribuindo para relagdes mais

equilibradas, transparentes e sustentaveis.
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ANEXO A - TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Vocé esta sendo convidado(a) a participar, de forma voluntaria, da pesquisa
intitulada “Efeito da Educacdo Financeira e dos Vieses Comportamentais na Percepcao
dos bancarios sobre a Oferta de Produtos”, conduzida por Danilo do Vale Ximenes Mélo,
discente do Mestrado Profissional em Administracdo ¢ Controladoria da Universidade Federal

do Ceara (UFC), sob orientagdio da Prof* Dr.* Jackeline Lucas Souza.

Esta pesquisa tem como objetivo investigar de que forma a educacao financeira e determinados
vieses comportamentais (como afeto, enquadramento, contabilidade mental e aversao a perda)
influenciam a percepcao de colaboradores sobre a oferta de produtos financeiros. A participagao
consiste no preenchimento de um questionario semiestruturado, com perguntas relacionadas ao

seu perfil, experiéncias, conhecimento financeiro e percepgao sobre sua pratica profissional.

O questionario possui perguntas simples e deve tomar entre 15 e 20 minutos do seu tempo. Os
seguintes procedimentos serdo respeitados:
1. Seus dados pessoais e outras informacdes que possam lhe identificar serdo
mantidos em segredo;
2. Voceé esta livre para interromper a qualquer momento sua participagdo na
pesquisa sem sofrer qualquer forma de retaliagdo ou danos; e
3. Os resultados gerais da pesquisa académica serao utilizados apenas para
alcangar os objetivos e podem ser publicados em congresso ou em revista cientifica
especializada.
Se vocé tiver dividas ou desejar informagdes adicionais, podera entrar em contato com o

pesquisador ou com o Comité de Etica em Pesquisa da Universidade Federal do Ceara (UFC).

Pesquisador Responsavel:

Danilo do Vale Ximenes Mélo

Universidade Federal do Ceara — Programa de P6s-Graduacao em Administragao e
Controladoria

E-mail: danilomeloconsultoria@gmail.com

Telefone: 85 - 996179806
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Comité de Etica em Pesquisa — UFC:

Rua Coronel Nunes de Melo, 1000 — Rodolfo Teéfilo — Fortaleza/CE

Telefone: (85) 3366-8346 | E-mail: comepe@ufc.br

Declaro, abaixo-assinado, que fui informado(a) sobre os objetivos e procedimentos desta
pesquisa e que autorizo minha participacao de forma livre, voluntaria e consciente, estando
ciente de que posso me retirar da pesquisa a qualquer momento, sem penalizagdes. Estou

recebendo uma copia deste termo.

Nome do participante:

Idade: RG:

Assinatura;

Data: /]

Assinatura do Pesquisador Responsavel: Danilo do Vale Ximenes Mélo

Data: /]
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APENDICE A - QUESTIONARIO APLICADO AOS COLABORADORES DE

QUESTIONARIO APLICADO AOS COLABORADORES SOBRE EDUCACAO

FINANCEIRA, VIESES COMPORTAMENTAIS
FINANCEIROS
Bloco 1 — Perfil Socioecondmico
N° | Questao Tipo de Questiao Fonte
1 | Sexo Objetiva Autor do estudo
2 | Idade Objetiva Autor do estudo
3 | Cargo Atual Objetiva Autor do estudo
4 | Tempo de banco Objetiva Autor do estudo

Bloco 2 — Educacao Financeira

E OFERTA

DE PRODUTOS

(Escala Likert de 1 a 5, sendo 1 = Discordo totalmente e 5 = Concordo totalmente)

N° Questio Tipo de Fonte
Questao
5 | Meu conhecimento financeiro ¢ suficiente para minha vida pessoal e | Likert1 a5 Chen & Volpe
profissional. (1998)

6 Nas operagdes de empréstimos, todos os custos sdo apresentados de Likert1 a5

. Bacen (2022)
forma transparente ao cliente

7 Nas operagdes de investimentos, vocé apresenta de forma clara os Likert1 a5

. Bacen (2022)
riscos e retornos de cada produto.

8 Sinto-me motivado, pela instituicdo no qual trabalho, a facilitar o Likert1 a5

) ) ) ) Bacen (2022)
entendimento financeiro dos clientes com uma comunicagio clara.

9 Os colaboradores devem receber formagao continua em educagio Likert1 a5

) ) ) Bacen (2022)
financeira e seguir cédigo de conduta.

10 Quanto maior a transparéncia da institui¢do, maior a confianca dos Likert1 a5

) Bacen (2022)
clientes

11 Informar para o cliente que o uso do limite do cartdo e da conta Likert 1 a5

c . Bacen (2022)
corrente constitui divida € essencial.

12 | Ao ofertar crédito ao cliente, destacar a real necessidade do recurso Likert1 a5

. . Bacen (2022)
financeiro € evitar o consumo supérfluo.

13 Oferecer renegociacao de dividas ao cliente em dificuldade é uma Likert 1 a5

. Bacen (2022)
pratica responsavel.
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Bloco 3 — Vieses Comportamentais / Principios de persuasao

(Escala Likert de 1 a 5, sendo 1 = Discordo totalmente e 5 = Concordo totalmente

N° Questiao Tipo de Fonte
Questao

14 | Eu costumo poupar parte do meu salario mesmo quando minha | Likert 1 a5 | Kahneman & Tversky
renda estd comprometida. (1979)

15 | Entendo o impacto de pagar apenas o valor minimo da fatura do | Likert 1 a5 | Kahneman & Tversky
cartdo de crédito a longo prazo. (1979)

16 Antes de contratar um empréstimo, eu pesquiso ¢ comparo Likert 125 | Kahneman & Tversky
diferentes institui¢des. (1979)

17 | Tomo decisdes financeiras impulsivas, especialmente diante de | Likert 1 a5 | Kahneman & Tversky
promocdes atrativas. (1979)

18 | Ja mantive um investimento com prejuizo apenas para evitara | Likert 1 a5 | Kahneman & Tversky
frustrag@o de ver saldo negativo. (1979)

Cialdini (1984)

19 | Cliente que confiava em mim, ja adquiriu produto mais por | Likert1 a5 | Kahneman & Tversky

afinidade, e ndo necessariamente pela necessidade do produto. (1979)
Cialdini (1984)

20 | Ja resolvi um problema do cliente, pensando no que posso | Likert 1 a5 | Kahneman & Tversky

oferecer em um futuro. (1979); Kuhl et al.
(2016)
Cialdini (1984)

21 | Ao apresentar um produto, ja destaquei apenas beneficios para | Likert 1 a5 | Kahneman & Tversky
aumentar a chance de aceitagdo, citando a aprovagdo de outros (1979); Kuhl et al.
clientes. (2016)

Cialdini (1984)

22 | Considero que apresentar um produto como “oportunidade | Likert1a5 | Kahneman & Tversky

unica” aumenta a chance de aceitagdo, mesmo sem urgéncia. (1979); Kuhl et al.
(2016)
Cialdini (1984)

23 | Ao se apresentar para um cliente, ja destaquei minha formagéo, e | Likert 1 a5 | Kahneman & Tversky

a capacidade para propor algo interessante (1979); Kuhl et al.
(2016)
Cialdini (1984)
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APENDICE B — CATEGORIZACAO DAS QUESTOES DO QUESTIONARIO

Tabela-resumo das questdes aplicadas, com suas respectivas dimensdes e categorias de analise,

com o objetivo de apoiar a sistematiza¢ao da analise dos dados.

Bloco 1 — Perfil Socioecondémico

Perfil
Questao (resumida) Dimensao Categoria de Analise
Socioeconémico
1 Sexo Perfil Socioecondémico Demografica
2 Idade Perfil Socioecondmico Demografica
3 Cargo Atual Perfil Socioecondmico Profissional
4 Tempo de banco Perfil Socioecondmico Profissional

Bloco 2 — Educagao Financeira

Educacio Categoria de
Questao (resumida) Dimensao
Financeira Analise
5 Conhecimento financeiro suficiente para vida pessoal e Educagio Autopercepgao
profissional Financeira | de conhecimento

6 Custos de operagdes automaticas sdo transparentes ao cliente Educagio Transparéncia e
Financeira comunicagao

7 Clareza nos riscos e retornos dos produtos Educagdo Transparéncia e
Financeira comunicagdo

8 Uso de linguagem clara nas comunicagdes com clientes Educagéo Acessibilidade
Financeira da informacéo

9 Formagdo continua em educagdo financeira Educacao Capacitagao de
Financeira colaboradores

10 Transparéncia aumenta a confianga Educagao Confianga na
Financeira instituicao

11 Limite de conta/cartdo constitui divida. Educagio Orientagdo ao
Financeira cliente

12 Publicidade de crédito informa riscos e condigdes. Educagio Comunicagao
Financeira responsavel

13 Propor renegociacao em dificuldades de pagamento. Educagdo | Responsabilidade
Financeira na oferta
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Categoria de

Questao (resumida) Dimensao
Analise
14 Poupar mesmo com renda comprometida Viés comportamental/ Contabilidade
Mental
15 Impacto de pagar apenas o minimo do cartdo Viés comportamental/ Contabilidade
Mental
16 Pesquisa e comparagdo antes de contratar Viés comportamental/ Contabilidade
empréstimo Mental
17 Decisdes impulsivas diante de promogdes Viés comportamental/ | Aversdo a perda
18 Vender investimento com prejuizo para evitar Viés comportamental/ | Aversdo a perda/
frustrag@o. Principio de Persuasdo Consisténcia
19 Oferta por confianga ou afinidade Viés comportamental/ Viés afetivo/
Principio de Persuasio Afinidade)
20 . Ser resolutivo pensando em uma futura venda Viés comportamental/ Viés afetivo/
Principio de Persuasio reciprocidade
21 Destacar apenas beneficios para aumentar Viés comportamental/ Framing
aceitagao Principio de Persuasdo | (enquadramento)
/ aceitac¢do social
22 Oportunidade Gnica” aumenta aceitagéo Viés comportamental/ Framing
Principio de Persuasdo | (enquadramento)/
Escassez
23 Enaltecer a formag@o profissional para destacar a Viés comportamental/
Framing
exclusividade no atendimento Principio de Persuasio
(enquadramento)/

Autoridade)
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