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Resumo: Tendo como titulo e principal objeto a analise do Comportamento do Consumidor a partir das
caracteristicas dos empréstimos consignados que sdo ofertados pela instituicdo financeira brasileira Caixa
Econdmica Federal, a presente pesquisa explana a historia da introducéo do produto empréstimo consignado no
Brasil e seu desenvolvimento até os dias atuais, trazendo um grande marco do inicio das operagdes de crédito e
das instituicdes financeiras no pais. A modalidade de crédito financeiro disponivel para contratacdo por perfil
especifico de consumidor, cujo desconto das parcelas ocorre em sua fonte de pagamento e dessa forma possui
suas caracteristicas atrativas, como juros reduzidos, é estudada no presente trabalho, assim como é estudado o
comportamento desse consumidor, suas necessidades e perfil como contratante que passa a ser especificado. O
presente trabalho utiliza pesquisa quantitativa de reais clientes do produto e a técnica encontrada na psicologia
comportamental chamada Behavioral Perspective Model (BPM) a fim de entender o comportamento do
consumidor com base na existéncia da influéncia de variaveis situacionais e medidas diretas de comportamento.
Ao analisar os dados colhidos na forma de questionario, a pesquisa revela uma revolucdo nas operacfes de
crédito no pais ao aplicar agilidade e praticidade na contratagdo por seus clientes que, apesar de passarem por
uma breve negociagdo e avaliagdo do risco de concessdo do crédito feito pela instituicdo bancaria, deixam para
tras consumidores que assumem o risco de um endividamento.

Palavras-chave: Empréstimo. Consignado. CEF. Comportamento do consumidor. BPM.

Abstract: Having as its title and main object the analysis of Consumer Behavior from the characteristics of the
payroll loans that are offered by the Brazilian financial institution Caixa Econdmica Federal, this research
explains the history of the introduction of the payroll loan product in Brazil and its development until the present
day. today, bringing a major milestone of the beginning of credit operations and financial institutions in the
country. The financial credit modality available for contracting by specific consumer profile, whose installments
discount occurs at their source of payment and thus has its attractive characteristics, such as reduced interest, is
studied in the present work, as well as the behavior of this consumer, your needs and profile as a contractor that
becomes specified. The present work uses quantitative research of real customers of the product and the
technique found in behavioral psychology called Behavioral Perspective Model (BPM) in order to understand
consumer behavior based on the existence of the influence of situational variables and direct measures of
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behavior. By analyzing the data collected in the form of a questionnaire, the research reveals a revolution in
credit operations in the country by applying agility and practicality in contracting by its customers who, despite
going through a brief negotiation and assessment of the risk of granting credit made by banking institution, leave
behind consumers who assume the risk of indebtedness.

Keywords: Loan. Consigned. CEF. Consumer behavior. BPM.

Introducéo

O presente trabalho faz uma andlise do Comportamento do Consumidor a partir das
caracteristicas dos empréstimos consignados que sdo oferecidos pela instituicdo Caixa
Econdmica Federal nas agéncias de Caldas Novas, em Goias.

Mesmo tendo como tema principal o comportamento do consumidor de um dos
produtos ofertados pela institui¢do Caixa, o estudo introduz a histéria do crédito no Brasil,
com foco no crédito consignado, apresentando o inicio da oferta de crédito e evolucao para a
maneira como atualmente conhecemos.

O empréstimo consignado ¢ o empréstimo que possui suas parcelas cobradas
diretamente no pagamento do cliente, em seu contracheque e, por essa principal caracteristica,
¢ um produto bancario que oferece melhores taxas de juros aos seus contratantes.

Sendo uma das maiores instituicdes bancarias brasileiras, a Caixa Economica Federal
oferece crédito aos seus clientes com caracteristicas proprias, como aposentados, pensionistas,
beneficiarios e servidores publicos apos feita avaliagdo interna. Desta forma, a pesquisa
também aborda caracteristicas dos consumidores, demonstrando suas vantagens na obtenc¢ao
de crédito, bem como sua vulnerabilidade para o endividamento.

Os objetivos da pesquisa envolvem a identificagdo e andlise do comportamento do
consumidor dos empréstimos consignados, as caracteristicas desses empréstimos no mercado
financeiro, a distingdo dos consumidores aposentados dos servidores publicos, o
conhecimento do BPM (Behavioral Perspective Model) para a andlise do comportamento do
consumidor, bem como identificar e analisar as influéncias dos esfor¢os informativos no
comportamento do consumidor de empréstimos consignados.

Com a analise comportamental do consumidor de empréstimos consignados, o
presente trabalho contribui para a expansdo da teoria do Behavioral Perpective Model (BPM),
método de pesquisa comportamental de mercado, ao buscar entender os principais motivos

pelos quais o consumidor procura esse tipo de crédito junto aos bancos, em especial pela
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Caixa Econdmica Federal.

Para este estudo optou-se por uma pesquisa aplicada para gerar conhecimento pratico e
suprir interesses locais utilizando de uma abordagem quantitativa com a analise estatistica dos
dados coletados sobre o comportamento dos consumidores do crédito consignado em nichos e
setores de renda especificos.

Foi utilizada uma pesquisa exploratoria e descritiva com a aplicagdo de questionarios
dirigidos a 15 consumidores. A partir do tratamento desses dados colhidos, foi possivel obter
dados percentuais referentes aos motivos de contratagdo e principais problemas enfrentados
com as instituigdes, com foco na Caixa Econdmica Federal. Com as informagdes também foi
possivel interpretar pelo Behavioral Perspective Model (BPM) o comportamento do
consumidor sob a influéncia das consequéncias dos reforgos utilitarios e informativos e que
antecedem a decisdo de compra ou contratacao.

Esta pesquisa tem por questionamentos analisar os impactos das caracteristicas dos
empréstimos consignados ofertados pela institui¢do financeira da Caixa Economica Federal
no comportamento do consumidor. Para tanto, objetiva identificar e analisar o comportamento
do consumidor pelas caracteristicas de seus empréstimos consignados ofertados.

A pesquisa também visa a explanagdo do tema empréstimos consignados nao somente
como meio de aquisicdo valores monetarios emprestados de instituigdes financeiras, mas
possui relevancia informacional, uma vez que se trata de uma andlise do sistema de obtengdo
de crédito financeiro, apontando tanto as vantagens como os riscos das operagdes, uma vez
que denuncia a vulnerabilidade de seus consumidores por suas proprias caracteristicas com a

contribui¢cdo do uso do modelo Behavioral Perspective Model (BPM).

Caracteristicas dos empréstimos consignados ofertados pelo mercado financeiro

Necessario, inicialmente, conceituar o empréstimo consignado em si. O empréstimo
consignado, segundo Migot, (2008), ¢ um empréstimo na qual as prestagdes sdo debitadas
diretamente no pagamento do cliente e anotado em seu contracheque.

Ainda, segundo o autor, dentre os outros tipos de linhas de crédito oferecidas pela
instituicdo, o empréstimo consignado se mostra como um 6timo produto, para ambos os lados,

seja para o cliente ou empresa, isso porque o débito das parcelas ¢ automatico no valor do
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salario, causando paz ao cliente que nao precisa se preocupar com as datas dos pagamentos,
assegurando ainda taxas de juros menores que as praticadas em outras linhas de crédito como
se pode ver no CDC (crédito pessoal) ou cheque especial. Para a instituicdo bancaria, esta
modalidade de empréstimo confere baixo indice de inadimpléncia e alta lucratividade, mesmo

se utilizando de juros menores que em outras linhas de crédito (MIGOT, 2008).

Breve historico e evolucdo do crédito consignado

De acordo com Pereira (2020) houve grande inviabilidade e, portanto, fracasso nos
planos econdmicos Cruzado, Bresser, Verdo e Collor no Brasil no que diz respeito ao controle
de precos, juros € economia como um todo, sendo entdo necessaria uma reforma monetaria, o
que foi obtido somente no plano Real com a reducdo da inflagdo do mercado brasileiro.

Pereira (2020) comenta que, o plano Real alterou o comportamento do setor bancario
no Brasil de acordo com a estabilidade do mercado, tendo em vista que os bancos perderam
os grandes valores que recebiam durante as transferéncias realizadas por conta da inflagdo e
entdo precisaram compensar essa perda expandindo as operacdes de crédito, sendo assim, a
taxa de crédito deveria ser superior ao periodo anterior a criagdo do plano Real.

Segundo Pereira (2020), o plano Real foi estruturado em trés fases distintas, sendo que
na primeira fase acreditava-se que havia um grande desarranjo nas contas publicas, o que
precisava ser feito entdo seria estabelecer um equilibrio nas contas do governo. O principio
entdo foi combater a sonegacdo e remodelar as relagdes entre a Unido e os Estados. Pereira
(2020) continua explicando que a segunda fase do plano Real foi a criacdo da Unidade Real
de Valor (URV) objetivando maior estabilidade, sendo também o momento de reduzir o
reajuste de precos, para tal houve a elevacao da taxa de juros, por conseguinte foi possivel
controlar a inflacdo e barrar um aumento no consumo no consumo. Por fim, a terceira fase
tinha como objetivo garantir a estabilidade da nova moeda econémica brasileira via regras de
emissao e lastreamento dos valores, o que pode equiparar a oferta do Real na propor¢ao de um
dolar para um real. A fase final também proporcionou maior autonomia ao Banco Central.

Para Pereira (2020), baseado em Galeano e Feijé (2011), apos a implantagao do plano
Real e aumento da oferta de crédito nos anos 2000, houve um crescimento de mercado em

todos os setores da economia em compara¢ao ao Produto Interno Bruto (PIB), devendo ser
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destacado o setor de crédito as pessoas fisicas, traduzindo-se no que setor que mais expandiu.
Sendo assim, ainda sobre a evolu¢ao historica da oferta de crédito no Brasil, Pereira
(2020) conta que o modelo bancério que existe hoje se deve, em grande parte, as modificagdes
institucionais trazidas pelas reformas institucionais de 1965, pela criagdo dos bancos
multiplos em 1988 e entrada dos bancos estrangeiros no pais por meio da reducao das
barreiras legais impostas a institui¢des internacionais, marcando uma grande mudanca no

cenario econdmico nacional.

Regras do empréstimo consignado

Conforme conceitua 0 BACEN (2018), o empréstimo consignado ¢:

Uma modalidade de empréstimo em que o desconto da prestagado ¢é feito diretamente
na folha de pagamento ou de beneficio previdenciario do contratante. A consignagao
em folha de pagamento ou de beneficio depende de autorizagdo prévia e expressa do
cliente a instituigdo financeira concedente do empréstimo e da existéncia de
convénio entre a fonte pagadora e a instituigdo financeira que oferece a operagéo.

Portanto, segundo Collares (2019), o crédito consignado ¢ destinado a servidores
publicos, trabalhadores com carteira de trabalho assinada, aposentados e pensionistas em que
se autoriza o desconto das parcelas em seu saldrio. Collares (2019) evidencia que o
empréstimo consignado segue a Lei 10.820 do ano de 2003, a qual fora alterada pela Lei
13.172 de 21 de outubro de 2015, traduzindo-se na modalidade de empréstimo mais atraente,
porquanto possui taxas de juros menores que ao restante dos produtos ofertados no mercado,
tendo em vista que o desconto em folha de pagamento reduz e muito o risco de inadimpléncia,
sendo ainda ilicita a cobranga de quaisquer taxas administrativas.

Acerca do limite de contratacao dos empréstimos, Collares (2019) disserta que, com o
advento da Lei 13.172 de 2015, houve alteragdo na margem consignavel dos salarios e
proventos, podendo entdo os trabalhadores regidos pela CLT, servidores publicos,
aposentados ou pensionistas comprometerem até¢ 35% de sua renda com o consignado, sendo
no patamar maximo de 30% com empréstimo nessa modalidade e 5% com o cartdo de crédito,
destacando que cada estado ou municipio tem autonomia para apontar a margem consignavel
de seus servidores.

Sobre os juros das operagdes de empréstimo, Collares (2019) compara dados do Banco
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Central no ano de 2019, apontando no més de abril juros de 26,9% ao més para empréstimos
pessoais ndo consignados, enquanto os empréstimos consignados para beneficiarios do INSS
variaram de 1,5% a 2,13% ao més; entre 1,2% a 5% para empregados do setor privado; 1,2%
a 5,5% para os servidores publicos, deste modo reforcando a atratividade da modalidade de

empréstimo.

Perfil do aposentado e do servidor publico, clientes do empréstimo consignado

De acordo com Basso (2020), as operagdes mais realizadas pelas institui¢des
financeiras sdo os contratos de concessdo de crédito bancario, haja vista a necessidade de
obtencdo de crédito pelos consumidores. Esses contratos se caracterizam por serem termos de
adesdo, ou seja, as institui¢des bancarias impdem suas cldusulas, de forma que resta aos
consumidores apenas a aceitacao. Assim, esses contratos podem por muitas vezes trazer
consequéncias negativas aos seus contratantes por trazerem em seu bojo grandes vantagens
garantidas aos bancos em detrimento dos tomadores do crédito bancario, como altos juros
remuneratorios.

Nesse sentindo, os servidores publicos e aposentados, idosos ou ndo, sdo atraidos para
essas contratagdes financeiras por juros reduzidos se comparados a outros negocios bancarios,
no entanto, ainda sofrem abusividade diante das institui¢cdes financeiras, sendo que os 1dosos,
aposentados pelo INSS ou servidores se destacam como consumidores hiper vulnerdveis, em
razdo de sua idade avangada, necessidade de ajudar seus familiares ou por vezes em razao do
discernimento reduzido, tendo-se em vista uma possivel falta de educacdo financeira,

tornando-se alvos de fortes propagandas a instigarem a contratacdo desses servigcos

financeiros (BASSO, 2020).

Influéncias dos esforcos informativos no comportamento do consumidor: BPM

Rezende (2018) argumenta que, para a analise do comportamento dos consumidores,
pode ser utilizada uma técnica encontrada na Psicologia comportamental, fundamentada no
Behaviorismo Radial de Skinner (Skinner, 1953,1969, 1974), que enfatiza a existéncia da

influéncia de varidveis situacionais. Rezende (2018) complementa que, a andlise do
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comportamento enfatiza no estudo dessas variaveis situacionais e experiéncias reforgcadoras
vivenciadas historicas como fundamentais na determinagcdo do comportamento, em especial
0s eventos anteriores e 0s que se seguem das respostas das pessoas.

Nesse contexto, Rezende (2018) relata que, com o objetivo de unir os principios
comportamentais com as pesquisas de marketing sobre o consumidor, o pesquisador Foxall
(1990, 1997) desenvolveu um modelo muito eficaz na interpretagdo do comportamento do
consumidor chamado Behavioral Perpective Model (BPM). Este modelo de analise do
comportamento do consumidor criado por Foxall (1900) foi desenvolvido a partir da
abordagem behaviorista da contingéncia de trés termos que € o conceito central da teoria
operante, em que as respostas sofrem influéncia, sendo refor¢adas ou punidas diante de
situacdes ou estimulos discriminativos (SD: R — SR). Essa contingéncia é a base do
behaviorismo operante, observando-se o efeito do estimulo sobre uma probabilidade de
resposta. Toda essa abordagem sobre a anélise do comportamento ¢ utilizada para interpretar
acontecimentos, fendmenos advindos da aprendizagem e verbaliza¢do, em diversas areas
como saude, politica e religido, desenvolvendo pesquisas experimentais sobre a escolha e o
consumo.

Foxall (1990) propde que apds a criagdo de seu novo modelo (BPM) ¢ possivel entdo
fazer a analise do comportamento do consumidor sob a influéncia de diversas variaveis, sejam
elas ambientais e seu histérico de aprendizado e consumo. Assim, seguindo os estudos de
Foxall (2010) e Oliveira Castro e Schrezenmaier (2007), a técnica do BPM interpreta o
comportamento do consumidor a partir da jungdo do histérico de aprendizagem desse
individuo e do atual cenario de consumo. Ha entdo uma determinacdo do comportamento do
consumidor no momento que seu consumo se relaciona com sua oportunidade de engajamento
em novas atividades de consumo.

Nesse raciocinio, disserta Rezende (2018, apud FOXALL, 2010) que o
comportamento humano, inclusive o de consumo, ¢ resultado das experiéncias de consumo e
das varidveis situacionais fisicas, sociais, temporais e reguladoras. Sendo assim, determinado
estimulo anterior do ambiente, denominado estimulo discriminativo, seguido de um evento
reforgador, pode indicar um comportamento semelhante do organismo, produzindo resultados
utilitarios e informativos a favorecer uma fidelizacao desse cliente.

Continua Rezende (2018) que o resultado da ocasido de estimulo necessita de reforgos.
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Caso esse estimulo discriminativo, ou seja, a resposta na ocasiao de consumo, nao for seguida
por algum evento refor¢ador, ¢ possivel que haja consequéncias punitivas utilitarias e
informativas. Essas consequéncias podem levar o consumidor a um comportamento de
esquiva, o comportamento de evitar ou reduzir a amplitude do estimulo, sendo exemplo a nao
aquisicdo de produto ou servigo semelhante no futuro. Serd possivel também o
comportamento de fuga, como quando ndo ¢ evitado o estimulo, mas ¢ retirado depois
(exemplo: devolugao, troca do produto ou substituicao de produto defeituoso).

Explica Rezende (2018) que no inicio de qualquer situagdo de comportamento do
consumidor sé sdo relevantes as consequéncias (refor¢o € puni¢ao) que ocorreram no passado,
ao tempo de situagdes e comportamentos também semelhantes. Essas consequéncias passam a
incorporar o historico de aprendizado do consumidor e consequentemente em seu
comportamento, traduzindo-se na situagdo do consumo ou ndo. Sendo assim, na teoria do
BPM o comportamento do consumidor ocorre na unido do espaco e tempo, em que este
consumidor se depara com um produto, servigo ou marca a ser adquirido.

Foxall, James, Oliveira-Castro, Yani-Di-Soriano e Sigurdsson, (2006) corroboram com
Foxall (1990), de que o comportamento do consumidor possui, a0 mesmo tempo,
consequéncias refor¢adoras e punitivas, utilitarias e informativas. Os reforcos utilitarios se
traduzem nas consequéncias positivas para o aumento da probabilidade de ocorréncia das
respostas que produziram esse mesmo reforco utilitario e se referem a ganhos de utilidade, ao
resolverem as questdes, os problemas praticos enfrentados pelo consumidor e sdo também
relacionados aos beneficios econdmicos e funcionais desses produtos ou servigos.

Rosenthal (2009) complementa que, apesar de os reforgos utilitarios estarem ligados
ao valor do uso, do beneficio funcional, satisfagdo econdmica do bem ou servigo, eles
também derivam dos sentimentos associados a eles, satisfacdo direta e respostas prazerosas
para o consumidor, como por exemplo a satisfacdo do cliente ao usufruir de um produto
adquirido apds contratar o crédito consignado, ao passo que as punic¢des utilitdrias vdo no
sentido inverso, com o comportamento do consumidor sendo punido, no sentido do preco
pago, dinheiro gasto com o produto que poderia ter sido gasto numa melhor oportunidade.

Acerca dos reforcos informativos, como afirma Oliveira-Castro, Foxall e
Scherezenmaier (2005), tratam-se de consequéncias com valor simbolico, aumentando as

chances de ocorréncia das respostas que as produziram com base no status social alcangado
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pelo consumidor por meio da aquisi¢ao do produto ou servigo. De carater social, os refor¢os
informativos derivam das ag¢des e reagdes de outras pessoas, de feedback, demonstrando status
ou aceitacdo por pessoas ou grupos que exibem padrdes de consumo aprovados, como € o
caso da compra de um carro antigo que serve para levar o consumidor de um lugar a outro, no
entanto, a compra de um carro modelo novo e esportivo poderia carregar um feedback social
ainda mais reforcador. No caso da presente pesquisa, o crédito consignado possibilita ao
cliente adquirir bens e servicos indicando prestigio social, status ou aceitacdo por um grupo
de membros que exibem padrdes aprovados de compra e consumo.

Acrescenta Nalini, Cardoso e Cunha (2013) que, as puni¢des informativas também sdo
de carater social, porquanto sdao obtidas pelo comportamento de outros individuos, porém em
sentido contrario aos refor¢os informativos ao contribuirem para a diminuicdo da
probabilidade de ocorréncia futura das respostas de consumo, com feedback social negativo
sobre o produto ou servigco, podendo apresentar rejeicdo social e descrédito pelo compra e

uso, como por exemplo um carro popular que se faz mais poluente que os novos.

Materiais e métodos

A pesquisa foi aplicada em razdo de seu objetivo de gerar conhecimento pratico
observando interesses locais e verdades conhecidas. Para o presente estudo fora utilizada
pesquisa quantitativa ao analisar o comportamento do consumidor em nichos e setores de
renda especificos a partir da coleta de dados por pesquisa de levantamento (surveys), por meio
eletronico, respondido por 15 consumidos do produto credito consignado ofertado pela Caixa
Economica Federal da agéncia de Caldas Novas.

Neste estudo fez-se o uso de uma pesquisa exploratoria e descritiva. Com o tratamento
desses dados colhidos, foi possivel obter dados percentuais quantos aos motivos de
contratacdo e principais problemas enfrentados com as institui¢des, com foco na Caixa
Economica Federal. Com as informagdes também foi possivel interpretar pelo Behavioral
Perspective Model (BPM) o comportamento do consumidor sobre a influéncia dos reforgos

utilitarios e informativos.
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Resultados e discusséo
Ao caracterizar o perfil desses consumidores de uma das agéncias da Caixa Econdmica
Federal da cidade de Caldas Novas, nas faixas etarias contratantes do crédito consignado, ha

uma predominancia de pessoas acima de 30 anos de idade, conforme o0 Quadro 1:

Quadro 1 — Caracteristicas do perfil dos consumidores pesquisados

Estado Renda mensal
Idade % Sexo % . % - %
civil individual
18a29anos | 6,66% | Feminino | 40% Solteiro 46,7% Até R$ 2.000,00 0%
R$ 2.001,00 a
30 a45anos | 66,66% | Masculino 60% Casado 46,7% 26,7%
4.000,00
R$ 4.001,00 a
46 a 60 anos 20% Divorciado | 6,7% 53,3%
8.000,00
6la75anos | 6,66% Vilvo 0% | mais de R$ 8.000,00 20%
76a80anos | 0%

Fonte: autor (2022).

O Quadro 1 remete também ao estado civil do consumidor desse crédito consignado,
havendo uma paridade entre os consumidores solteiros e casados. Ainda sobre o perfil
demografico, os dados colhidos permitem visualizar onde residem esses clientes. Grande
parte dos consumidores fazem a contratacdo de forma pessoal apds prévia conversa com 0
atendente. Sendo assim, costumam morar no mesmo municipio da agéncia bancaria e
correspondentes ou em cidades vizinhas.

Ao continuar a identificacdo dos consumidores, nota-se uma maior aquisicdo do
crédito pela parcela masculina dos clientes, demonstrando uma maior disposi¢do para assumir
um compromisso financeiro.

Em anéalise a renda dos consumidores pesquisados, os dados coletados apontaram
renda superior ao valor de quatro mil reais mensais para a maior parte dos questionados,
sendo eles também servidores publicos, diferenciando-se dos clientes que recebem beneficios

previdenciarios, tendo em vista a variabilidade da causa de recebimento dos beneficios.
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Ainda sobre os dados demograficos dos participantes, em relacdo ao grau de
escolaridade dos consumidores, observou-se que a maioria possui a0 menos o0 ensino médio
completo, mas muitos ainda possuem nivel de escolaridade abaixo do fundamental, sendo em
sua maior parte beneficidrios do INSS ou com aposentadoria por invalidez ou tempo de
contribuicéo e trabalho, Grafico 1.

Grafico 1 — Nivel de escolaridade dos participantes

@ Ensine Fundamental incomplets

@ Ensino Fundamental completa
Ensine Médie incompleto

@ Ensino Médio completo

@ Superior incompleto

@ Superior completo

@ Pés-graduacho incompleta

@ Piés-graduacio completa

Fonte: autor (2022)

Em outro ponto da pesquisa do comportamento dos consumidores e suas motivacoes
para a contratacdo, o resultado da coleta de coleta de dados mostra que a maior parte dos
clientes enxergam o empréstimo consignado como a solucdo de seus problemas financeiros,
evidenciando o reforc¢o utilitario obtido com a contratacdo (FOXALL,1990), Grafico 2.

Como demonstra o Grafico 2, pode-se ainda notar que a maior parte dos consultados
se enxergam como responsaveis pelo sustento da familia, no entanto, ndo visam, em sua
maioria, a quitacdo de contas pessoais ou da familia.

Mesmo néo utilizando o crédito para a quitacdo de dividas, os dados revelam que esses
consumidores enxergam a possibilidade do uso desse creédito para adiar dividas em outras
instituicdes ou concentrar essas dividas em um sé local, como numa s6 institui¢ao financeira.

Outra particularidade que os dados da pesquisa expostos no Grafico 2, demonstram é
que o grande uso do crédito consignado € para 0 pagamento de remedios e gastos com
tratamentos de saude, o que pode significar a preocupacdo com a saude, perfil desse clientes.

A situacdo econdmica do pais também se faz presente como causa de incentivo para a

busca por crédito e consequente contratacdo do produto, pois com a inflagdo do mercado e a
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queda da renda e do poder de compra pelo aumento nos precos dos produtos e servicos, sendo
tudo isso somado aos gastos e despesas fixas do més, acabam sobrecarregando o orgcamento
do cliente, este que também é o possivel responsavel pelo sustento de um ndcleo familiar.

De acordo com o resultado da pesquisa, a maior parte dos clientes concordaram que
buscam o crédito consignado visualizando, por meio de publicidade, as menores taxas de
juros de mercado ofertados ao seu perfil e que sdo incentivados a contratar por ter um crédito
facilitado, Gréfico 2.

Gréfico 2 - Motivacao de uso do crédito consignado pelos pesquisados

Motivagao para usar o empréstimo consignado
A cobranga excessiva pelas demais dividas, r 66,7
coagindo-o a realizar um novo empréstimo. 33,3
FZGJ 73,7
Conhece o produto de seguro de vida que pode ser 37
embutido e os riscos do endividamento _463 ’
Ha a aquisi¢do de bens e produtos, mas com _G'Z
pagamento reduz o valor de seu saldrio. 3,3
A diminuigdo de politicas publicas que visem — 60
assegurar programas sociais tem acarretado o... 40
s
Com o objetivo de assumir uma posi¢do de vida — 60
melhor, conforto, status social e pessoal, passa a... 40
A partir da publicidade, despertou o desejo e o m
incentivo ao consumo com o facil acesso ao crédito. 60
A reducdo da renda em razdo do comprometimento — 60
com compras parceladas ou financiamentos e... 40
Falta de conhecimento dos mecanismos de crédito e F 73,3
estar com endividamento 26,7
Encontrar em dificuldade para renegociar outro r 66,7
empréstimo, divida. 33,3
Consequéncia de estar doente ou em estado de — 60
vulnerabilidade agravada. 40
Considera que ha possibilidade de adiar ou _ %3’3
suspender o débito de outra institui¢do financeira. 46,
Caso de desemprego, ou até de desemprego de um r 66,7
outro membro da familia. 33,3
Falta de planejamento das compras e descontrole — 60
das despesas. 40
Quitar divida pelo uso excessivo do cartdo de — 80
crédito, do cheque especial e de financiamentos... 20
Ser um dos principais responsdveis pelo sustento da m
familia. 60
Confia nas informagdes que lhe sdo prestadas e m
enxerga no crédito a solugdo de seus problemas. 60
0 50 100
W Motivagdo para usar o empréstimo consignado

Fonte: autor (2022).
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Desse modo, os dados coletados sobre o uso do crédito consignado e representados no
Gréfico 2 elucidam a presenca de estimulos discriminativos para o crédito consignado, sejam
reforcadores ou punitivos. Como a publicidade do banco Caixa Econémica Federal, é
amplamente conhecido pela venda do produto de crédito consignado com menores taxas de
juros, o que se traduz num reforco informativo pela maior aprovacdo social e um reforco
utilitario ao promover a sensacdo de economia e melhor investimento e solucdo dos
problemas financeiros, mesmo que de forma temporaria, ou mesmo a realizacdo de sonhos e
desejos.

O comprometimento da renda com outras despesas basicas ou mesmo a existéncia de
outras parcelas de outras dividas de consumo também se tornam motivos de contratacdo do
empréstimo, conforme dados do Grafico 3.

Dentre as op¢des apontadas, a compra ou troca de automével e compra ou entrada para
compra de imoOvel sdo as maiores motivacGes para a contratacdo do crédito consignado,
seguidas de investimento na abertura de negdcios proprios, compra de eletrodomésticos e
celulares, viagens, e tratamentos médicos, conforme o Gréfico 3, o que corrobora com Foxall
(1990) de que as influéncias dos reforgos informativos podem indicar status, ascenséao social.

Gréfico 3 - Uso do crédito consignado e a influéncia dos reforgos informativos

Uso do crédito oferecido

Comprar de celular

Drar entradaou comprar imawvel
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Fazer uma viagem
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Comprar mantimentos e comida para casa

Pagar contas rotineiras:agus, luz, telefone, aluguel, escola
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Pagar dividas em straso de outros empréstimos, contas em geral
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Fonte: autor (2022).
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A compra do seguro de vida que pode ser embutido no contrato (seguro prestamista), o
numero de contratacdes se mostrou equilibrado entre aqueles que adquirem ou ndo o servico,
demonstrando preocupacao, em caso de faltar em vida, por deixar dividas sem quitacdo ou
prejudicar seus herdeiros legais.

Sobre a avaliacdo do produto pelo consumidor, sobretudo sobre o periodo pandémico
(anos 2019 a 2022) e sobre a legislacdo vigente, apontaram, em sua maioria que, ndo sentiram
muita diferenga e tampouco grande violagdo dos direitos consumeristas durante o citado

periodo, Gréfico 4.

Gréfico 4 — Avaliacéo do produto

Avaliacdo do produto

A situacdo se agrava ainda mais por conta de
o crédito ser concedido, muitas vezes, por
via eletrdnica, de forma facil e rapida, o que
passa a vocé& uma falsa sensacdo de
seguranca, mas, na verdade, esta forma de
contratacdo coloca vocéd em posicdo de
extrem

Ma maior parte das vezes, vocé ndo recebe
previamente as informacdes basicas sobre o
custo do créedito, recebendo o contrato
somente depois da assinatura.

Com a idade, as atividades gque antes eram
carriqueiras acabam se tormando intensas e
dificultosas como na leitura, audicdo
prejudicada, raciocinio mais lento.
Prejudicando suas atividades de trato civil
como celebracdo de contrato.

Pensa ter recursos para quitar todas suas
dividas e acredita honestamente que
conseguird honra-las, mas acaba falhando ao
calcular seu orcamento, tormando-se incapaz
de quitar sem contrair nowvas dividas.

Auséncia de legislagd3o adequada a situacdo
de endividamento, pandemia COVID-19)
violagcao do direito de protecdo ao
consumidor humana.
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Fonte: autor (2022).
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Nota-se que a idade impacta nas tratativas do contrato, sendo que os consumidores
mais idosos normalmente sentem maior dificuldade no trato civil e consequentemente na
contratagdo. H& um numero de consumidores com dificuldade em administrar suas dividas, 0s
resultados mostram que muitos ainda passam pelo efeito “bola de neve”, em que uma divida
passa a ser sustentada por outras seguintes e novas adquiridas, gerando um ciclo. Entretanto, o
gue mais se destaca nos resultados é a opinido de que falta a disponibilizacdo de informacéo
sobre 0s custos reais e totais do empréstimo realizado, que por ser de forma eletrénica e agil,
consideram que ocorre uma falsa sensacdo de seguranca e que, em verdade, se veem
colocados numa posicdo de extrema vulnerabilidade na contratacdo do produto empréstimo

consignado.

Considerac0es finais

Na pesquisa, nota-se um grande avanco na contratacdo do crédito consignado no
Brasil, uma vez que a concesséo do crédito se tornou bastante informatizada e muita das vezes
automatizada, ndo mais sendo necessaria uma relacdo interpessoal para a formalizacdo do
contrato. Entretanto, essa maior agilizacdo na contratacdo do crédito consignado tem trazido
preocupacdo para parcela dos clientes por suas préprias caracteristicas, como é o caso dos
consumidores mais idosos e que apontaram diminuicao de sentidos, cognicao e dificuldade no
trato social, sentindo-se, portanto, mais vulnerdveis. Essa vulnerabilidade ndo alcanga
somente 0s consumidores idosos, tendo em vista que a maior parte dos contratantes do servico
consideraram os contratos eletrdnicos mais rapidos, praticos, mas também trai¢oeiros, uma
vez que ndo permitem ao consumidor ter conhecimento dos custos reais do contrato durante a
contratacao.

A presente pesquisa traz em seu bojo as caracteristicas do contrato que concede 0
crédito ao consumidor com juros mais baixos tendo em vista a garantia do recebimento das
parcelas ao efetuar o seu desconto direto no beneficio ou salario do contratante com
averbacdo do respectivo contrato junto a fonte pagadora do cliente.

Em analise aos dados colhidos, identificam-se 0s consumidores do empréstimo
consignado como pertencentes em sua maioria a faixa etaria dos 30 aos 45 anos de idade,

sendo equilibrados percentualmente em numero de casados ou solteiros. Os clientes, tendo em
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vista a necessidade de finalizacdo do contrato pessoalmente, vivem proximos ao
correspondente bancario ou agéncia da Caixa Econémica, sendo a maioria residente do
municipio de Caldas Novas no estado de Goias e se consideraram do sexo masculino. Grande
parte dos consumidores desse servico apresenta escolaridade a partir do ensino médio
completo, em especial os servidores publicos, em razdo do processo seletivo desses servidores
que exigem escolaridade minima no concurso. No entanto, essa escolaridade cai quando
olhamos para clientes aposentados ou pensionistas do 6rgdo de previdéncia social, ja que
esses clientes possuem critérios diversos de aposentadoria e seguridade, ndo impostando a
escolaridade, ja que podem incluir beneficios por idade, tempo de contribuicdo, invalidez ou
pensdes.

Os dados coletados demonstram que a maior parte dos consultados ndo notaram
grandes diferencas na contratacdo do crédito no periodo da pandemia do virus COVID-19 e
tampouco maiores violacdes a direitos do consumidor.

Uma informacdo de grande consenso entre os consumidores de tal servico € a sensacao
de falta de transparéncia acerca dos custos reais do contrato durante contratagdo, trazendo
uma inseguranca e sentimento de vulnerabilidade, principalmente pelos clientes mais idosos,
sensacdo que ¢é abafada diante do renome da instituicdo publica que oferece o crédito. Mesmo
diante desses fatos, a linha de crédito € bastante buscada prioritariamente para a compra de
automaveis, de imoveis, tratamento médico, viagens, compra de eletrodomésticos e celulares

e pagamento de outras dividas.
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