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RESUMO

O trabalho realizado estuda a baixa adesdo na compra do cartdo de
crédito por parte dos aposentados e pensionistas do INSS — Instituto Nacional de
Seguridade Social, na agéncia do Banrisul Borges de Medeiros, que possui
apenas 520 cartdes de crédito ativos para esse publico. A agéncia possui 2.114
clientes que recebem seus vencimentos do INSS na conta corrente e possui
mais 522 aposentados que recebem com o cartdo do INSS e nao tém conta
corrente. A metodologia usada foi da assimetria da informacdo que fala da
informacgao privilegiada de ambos os lados, tanto do banco como do cliente. O
banco deve acreditar nas informacdes fornecidas pelo cliente e o cliente deve
confiar nas informacdes que o contrato firmado junto ao banco favorece em seu
beneficio. A maioria dos clientes que responderam o questionario proposto tem
idades entre 70 e acima de 70 anos, sendo 81 clientes com até 70 anos e 73
clientes acima de 70 anos. Embora 104 clientes dos 182 entrevistados ja tenham
outros cartdes de crédito, nao ficou claro que esse seja 0 motivo da ndo adesao
ao cartdo de crédito do Banrisul. Constatou-se que desses 182 clientes 110
utilizam o Banricompras produto do Banrisul utilizado com o cartdo da conta que
permite compras a vista e a prazo, mas ndao tem nenhum custo imposto ao
cliente.

Palavras-chaves: Texto.



ABSTRACT

The work studies the low compliance in the credit card purchase by
retirees of the INSS - National Institute of Social Security, the agency Banrisul
Borges de Medeiros, Who has only 520 active credit cards to the public. The
agency has 2,114 customers who receive their salaries in the current account
and Social Security has more than 522 retirees Who receive Social Security with
thecard and have no bank account. The methodology used was the asymmetry of
information that speaks of inside information on both sides, both the bank and the
client. The bank must believe the information provided by the client and the client
must trust the information that the contract signed with the bank favors for their
benefit. Most customers who answered the questionnaireproposed is aged 70
and above 70 years, 81 to 70 clients and 73 clients over 70 years. Although 104
of the 182 interviewedcustomers already have other credit cards, it became clear
that this is the reason for noncompliance with credit card Banrisul. It was found
that 110 of these 182 customers use the product Banricompras Banrisul used
with the card account which allowspurchases to the spot and forward, but has no
tax cost to the customer.

Key words: Text.
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1 INTRODUCAO

O mercado de cartdes de crédito no Brasil tem crescido ano ap6s ano.
Com a estabilizagdo da economia e a bancarizacdo de uma parcela da
populacdo de baixa renda, as empresas de cartdes de crédito e os bancos
enxergaram nesse publico um potencial consumidor de bens e servigos. Os
bancos buscaram fazer convénios com as empresas para pagar os salarios
aproveitando a oportunidade para colocar seus produtos a disposicao dos
trabalhadores, entre esses produtos estdo os cartdbes de crédito que tem
facilitado a vida das pessoas. Tornou-se mais facil e agil comprar a vista ou a
prazo usando o sistema de pagamento de cartdo de crédito ou chamado de
dinheiro eletrénico. Outra facilidade no uso do cartdo de crédito € o controle das
compras através da fatura que é recebida em casa, extraida na internet ou paga
por débito em conta. Mas além do trabalhador assalariado, ha também um
publico que é crescente no Brasil, homens e mulheres acima de 60 anos que
estdo se aposentando e podem ter a sua disposicao a facilidade do uso dos
cartdbes de crédito. A colocagdo no Banrisul dos cartdes de crédito para os
aposentados e pensionistas do INSS ndo tem crescido na velocidade em que
cresce 0 numero de cartées. No ano de 2009, o numero de cartdes ativos era de
??? e no ano de 2010 de ???. Um percentual de apenas ??7% ao ano. A
Associacao Brasileira dos Cartdes de Crédito apresentou um crescimento de
9,42% do ano de 2008 ao ano de 2009, e 6,45% no ano de 2010 em relacédo a
2009. (buscar a informagao no Banco).

O presente estudo visa analisar os fatores de resisténcia e a nao
aderéncia aos cartdoes de crédito Visa e MasterCard por parte desses
aposentados e pensionistas do INSS. Para criar estratégias que permitissem um
maior volume de venda pelos funcionarios nas agéncias do banco, seria
necessario identificar se a resisténcia seria pela técnica de venda utilizada
inadequadamente ou poderia ser pelo desconhecimento do funcionamento e da

utilizacdo do produto.



13

1.1 CONTEXTUALIZAGCAO E PROBLEMA DE PESQUISA

Apéds o plano real, com a estabilidade econémica, o setor de prestagéao
de servicos vem crescendo principalmente nos bancos que tiveram uma perda
nos spreads com a queda da taxa de juros, desde 2005, conforme a Federacéao
dos Bancos tiveram significativas baixas. Em dezembro de 2005, a taxa Selic era
de 18,00% a.a. e, em marco de 2011, havia caido para 11,75% a.a., de acordo
com as instrugdes do Banco Central obrigava os bancos a diversificar o seu
portfélio de produtos com a criacdo de novos produtos e de vantagens para seus
clientes, como também voltar seu olhar para um publico que vem crescendo, tais
como os aposentados e pensionistas. O Banco Central informou no Relatério de
Economia Bancaria e Crédito que a taxa média de juros em operagdes com
recursos livres registrou nova queda em janeiro de 2006, de 0,4 p.p. atingindo
45,4% a.a. O resultado foi mais expressivo nas operagdes com pessoas fisicas,
com um recuo de 1,2 p.p. para 65,4% a.a. o que vem confirmar a necessidade
dos bancos se adequarem a queda das taxas de juros, praticando spreads

menores.

O segmento pessoa fisica tem sido o melhor setor para os bancos
de varejo como o Banrisul a ser explorado, pois oferece um

potencial de crescimento para 2011 de 17,00% e para 2012 de
16,6% a.a. (*)-

Para aumentar a rentabilidade e atender a uma necessidade do mercado
consumidor, os bancos tém desenvolvido produtos e servicos que cada vez mais
oferecem qualidade e conforto aos seus clientes. Entre esses produtos e
servicos, o cartdao de crédito teve um crescimento significativo de aderéncias
pela populacdo brasileira. No ano de 2005, havia no mercado brasileiro 67.902
milhdes de cartbes de crédito. No ano de 2006, o total de cartdes de crédito era
de 82.399 milhdes e, em 2007, de 104.466 milhdes de cartbes, o que mostra que
anualmente o mercado de venda de cartdes crescia numa media de mais de 20%
a.a. Segundo dados da Associacao de Cartdes de Crédito (ABECS), a venda de
cartdes de crédito teve um crescimento de 11,03% de junho de 2009 a junho de
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2010. O mercado de cartbes de crédito cresceu em trés meses: janeiro, fevereiro
e marco de 2011 o0 mesmo que em todo o ano de 2010, com uma elevacao de

18% no faturamento total e 16% no numero de transacgoes.

Esse crescimento teve seu auge na década de 90, periodo em que os
bancos entraram no mercado de dinheiro eletrénico oferecendo a seus clientes
vantagens nas compras com um prazo de até 40 dias pelo valor a vista e
parcelamento nas compras a prazo. O uso dos cartdes de créditos para compras
cresceu muito na medida em que foi oferecendo operagdes com mais seguranca

sempre buscando a protecdo e satisfacdo do consumidor.

Segundo o IBGE, a queda combinada das taxas de fecundidade e
mortalidade vem ocasionando uma mudanca nas estruturas etarias, com a
diminuicdo relativa da populagdo mais jovem e aumento proporcional dos idosos.
Em 1980, a populagédo brasileira se dividia, igualmente, entre os que tinham
acima ou abaixo de 20,2 anos. Em 2050, essa idade mediana sera de exatos 40
anos. Em 2005, as regides Norte e Nordeste tinham as maiores proporgcdes de
idosos que coabitavam com filhos e/ou outros parentes, 70,5% e 68,3%
respectivamente. Essa caracteristica foi observada nas regides com familias de
menor poder aquisitivo. Na regido Sul (47,7%), foi registrada a maior proporcao
de familias do tipo, “ninho vazio” (casais sem filhos e pessoas morando
sozinhas). No Rio Grande do Sul e na regidao metropolitana de Porto Alegre, esse
tipo de familia superava aquelas com filhos, indicando um grau mais elevado de
independéncia dos idosos.

Essa geracdo de aposentados tem uma sobrevida maior do que na
década de 1980. Segundo o IBGE, a expectativa de vida para os brasileiros que
nasceram a partir de 2009 sera de 73,17 anos, que representa um crescimento
de 10,6 anos em comparacdo a 1980 e trés meses e 22 dias em relagao as
informagdes apresentadas em 2008. Em 29 anos, a média anual de crescimento
da expectativa de vida do brasileiro foi de quatro meses e 12 dias. Até 2050, a
estimativa pode chegar aos 81,29 anos. Esses brasileiros sao futuros
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consumidores de muitos produtos, como também deverdao impulsionar o

crescimento do mercado de cartdoes de crédito.

Agora, com poder aquisitivo estavel, o aposentado se configura como
nova fonte consumidora, com a finalidade de concessao de crédito maior e mais
pulverizado. Na medida em que os valores das aposentadorias e pensdes sao
pagos nos bancos, os mesmos sao rapidamente identificados como um novo
mercado consumidor pelos bancos, para venda de produtos e de servicos. O
cartdo de crédito proporciona aos aposentados e pensionistas acesso para
aquisicao automatica de produtos e servicos em: supermercados, farmacias,
lojas de confecgdes, passagens aéreas, sem desembolso de dinheiro no
momento de sua contratacdo. Com a possibilidade de pagamento ao banco com
um prazo de até quarenta dias sem qualquer acréscimo de juros, este publico
tem sido alvo de pesadas campanhas e acdes de venda e marketing para
compra do cartdo de crédito. Na guerra travada pelos bancos, lojas e demais
segmentos do mercado de venda de produtos, surgiu um publico diferente e
exigente que foram os aposentados e pensionistas do INSS que passaram a
exigir uma atencao especial, pois sdo grandes consumidores de produtos. Nesse

sentido, o problema de pesquisa deste estudo é:

- Qual a percepcao dos aposentados sobre o ndo uso do cartdo de
crédito?

— Sob a perspectiva do cliente, quais seriam as dificuldades pelas quais,
o contrato de cartdo de crédito para correntista aposentados do INSS

nao esta acontecendo?
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1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo Geral

Identificar assimetria informacional na realizacdo do contrato de cartédo

de crédito, para correntista aposentado pensionista do INSS.

1.2.2 Objetivos Especificos

- Verificar se a venda de cartbes de crédito que € feita hoje, tem um
modo adequado de oferecimento aos clientes aposentados do INSS;

- Verificar se os aposentados do INSS tém conhecimento de como se
utiliza um cartao de crédito;

- O trabalho tem o objetivo de descobrir as razdes pelas quais o
contrato de cartdo de crédito tem baixa adesdo por parte dos
aposentados e pensionistas do INSS nas agéncias do Banrisul.

1.3 JUSTIFICATIVA E RELEVANCIA

Para CONCANESIE0T), presidente de uma conceituada financeira, a

previsdo é de que sua empresa faca a venda de 3 milhdes de cartdes de crédito
até 2014, fazendo uso desse publico para fidelizacdo junto ao Banco HSBC,
através de parcerias com grandes redes de lojas de varejo. Isso significa que ha
um grande filAo no mercado para colocacdo do produto, pois € um produto

diferente que mantém o cliente fidelizado ao banco ja que o crédito disponivel é

rotativo (CONGABVESH20M).

O cartdo de crédito hoje é uma forma pratica para o aposentado pagar
suas contas com planejamento, comodidade e seguranca, oferecendo inclusive a

possibilidade de ganho no prazo de pagamento da fatura, pois o cliente tem até



17

quarenta dias para pagar, se efetuar suas compras até dez dias antes do

vencimento do cartdo.

Nao foram localizadas publicacbes que analizassem os aposentados e
pensionistas do INSS como clientes bancarios de cartoes de crédito. Nesse
sentido, esta pesquisa possibilita maior entendimento das necessidades dos
aposentados e pensionistas do INSS sobre 0 uso do cartdo de crédito.

No préximo capitulo apresentar-se-a uma exposicao da revisao da
literatura mostrando a origem dos cartdes de crédito, seu crescimento ao longo
dos anos e tipos de cartdes de crédito. Far-se-a necessario o comentéario sobre o
contrato de adesdo que é assinado pelos clientes na contratacdo do produto

cartao de crédito.
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2 CARTAO DE CREDITO

O cartdao de crédito foi criado em 1950 nos Estados Unidos, em um
restaurante na cidade de Nova York, pelo executivo Franck MacNamara e seus
convidados, ap6s um jantar em um restaurante do centro da cidade. Quando
MacNamara precisou pagar a conta verificou que nao estava com seu taldo de
cheques ou com dinheiro. Nao havia outra saida do que postergar para o dia
seguinte o pagamento. O cliente assinou a nota de despesa com a aprovag¢ao do
dono do restaurante. MacNamara pensou que poderia criar um cartdo para
pagamento de despesas, o cartdo de crédito. O primeiro cartdo de crédito a ser
lancado foi o Diners Club Card, na cidade de Nova York e no inicio tinha
convénio com 27 estabelecimentos comerciais, a maioria era de restaurantes,
com um publico superior a 200 pessoas. O cartao era de papelao e continha de
um lado o nome do devedor e do outro lado os nomes dos estabelecimentos que
o aceitavam. Em 1952, foi emitido o primeiro cartdo de crédito internacional, ja

aceito em hotéis e restaurantes. Em 1955, o cartdo de crédito passou a ser

confeccionado em plastico (ABECSH20HE) .

No Brasil, o cartdo de crédito chegou na metade da década de 1950
introduzido pelo empresario Horacio Klabin. O cartdo Visa surgiu em 1977 e foi
introduzido pelo Bank of América. No Banrisul, o cartdo Visa foi lancado em
1995, no periodo de dezembro de 2010, atingiu um numero de 206.935 cartdes.
O Visa é uma empresa global de tecnologia de pagamentos que conecta
consumidores, empresas, bancos e governos em mais de 200 paises e territérios
no mundo, gerando 5.500 vagas de trabalho. Hoje sdo 15.700 clientes de
instituicbes financeiras, com 1.700 milhdes de Atms, (maquinas dos mais
diversos modelos e marcas, onde sdo passados os cartdes de crédito), atuando
em 200 paises com 1,8 bilhdes de cartdes (VISAN20THE).

A bandeira MasterCard iniciou suas atividades no final da década de 40,
em parceria com Bancos Norte-Americanos, que queriam oferecer a seus
clientes um servico de pagamento de despesas que pudesse ser cobrado
posteriormente. Em 1951 o Franklin National Bank langou o primeiro cartdo de
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crédito para uso em bares e restaurantes, trabalhando com franquias. Em 16 de
agosto de 1966 uma dessas franquias formou o Interbank Card Association
(ICA), que mais tarde passou a se chamar, MasterCard International. A
associacao nao era controlada por um unico banco. No final da década de 70, ja
possuiam associados na Africa, na Australia e, logo depois nos anos 80,
expandiu-se para a Asia e América Latina. A bandeira MasterCard, hoje esta
presente em 210 paises, promovendo o comércio mundial com transacoes
rapidas e seguras funcionando como um elo crucial entre empresas e clientes e
instituicbes financeiras. Em agosto de 2010, as rendas altas responderam por
42% das receitas com cartdo de crédito no Brasil, segundo estudo da
MasterCard. No terceiro trimestre de 2010, o volume de compras com cartdes
MarterCard aumentou em 22,6% em relacdo ao ano anterior no mesmo periodo

(MASTERCARD, 2005).

No Banrisul, a bandeira MasterCard foi introduzida no ano de 2000 e, em
dezembro de 2010, ja havia 99.993 cartdes vendidos. Hoje o banco oferece aos
seus clientes os cartdes na modalidade MasterCard Gold, MasterCard Classic,
MasterCard Standart , MasterCard Special, MasterCard Grémio, MasterCard
Inter, tanto na bandeira Visa como na bandeira MasterCard. Conta também com
um programa de milhagens recentemente langado em que o cliente pode utilizar
as milhas acumuladas para viajar e fazer abatimento na anuidade, oferecendo
uma série de servigcos aos clientes, tais como efetuar compras com segurancga na
internet, fazer uso de chaveiro, de encanador, de eletricista, na modalidade Gold,
entre outras vantagens. O cartdo de crédito hoje vem substituindo o uso do
dinheiro dando ao cliente mais agilidade nas suas compras com um prazo para
compras de até 40 dias sem juros ou mesmo a possibilidade de comprar com
pagamentos em parcelas. O cartdo de crédito € aceito em milhares de
estabelecimentos no Brasil e no exterior. Ha também a possibilidade do cliente

efetuar débitos programados no cartdo como contas de internet (BANRISUN

200

Segundo dados da Associacao Brasileira de cartdes de crédito do ano de
2000 a 2010 houve um crescimento de 438,80% passando de 28.466 milhdes de



20

cartdes em 2000 para 153.375 milhdées de cartdes de crédito, no ano de 2010.
No ano de 2000, foram 571.146 milhées de transacdes e, em 2010, foram
2.964.897 milhdes de transagdes nas maquinas credenciadas pela MasterCard e
pelo Visa, com um faturamento em 2010 de R$ 309.303 bilhdes de ddlares

(ABECS, 2011b).

Para o Bacen, na sistematica observada no pais, o titular do cartdo de
crédito ndo paga encargos financeiros quando as compras de mercadorias e
servicos sao pagas na primeira data de vencimento que é de cerca de 28 dias,
segundo informacgdes das empresas do setor. A quantidade de cartdes de crédito
evoluiu de 53,5 milhdes de cartdbes com média de um cartdo para cada 3,4
habitantes em 2004, para 137,8 milhdes em 2008 (média de 26,7% a.a). Em
2008, foram efetuadas cerca de 2,5 bilhdes de transagdes, no valor global de R$
217,9 bilhdes, com valor de cerca de R$ 86,00 por transacdo. No periodo de
2004 a 2008, as transacbes com cartdo de crédito cresceram 101,2% em
quantidade (média de 19,1%a.a). Tanto a Associacao Brasileira de cartdes de
crédito como o Bacen, indicam um forte crescimento nas vendas de cartées de

crédito principalmente pela facilidade de uso e pelo aspecto seguranca para

seus usuarios (BCBN20THE).

Segundo BIBEHIANEO07), pode-se dividir o pagamento com cartdes de

crédito nas redes on-line em trés categorias:

1) Pagamentos utilizando detalhes originais de cartdes de crédito. O
método de pagamento mais facil € a troca de cartbes néao
criptografados sobre uma rede publica, tal como linhas de telefone ou
internet. A falta de seguranca e de privacidade nao recomenda sua
utilizacao;

2) Pagamento utilizando detalhes de cartdes de crédito criptografados.
Esse tipo de sistema encarece muito o custo das transac¢des e também
nao atende aos requisitos de seguranca necessarios nas transacgoes,
tais como néao repudio, velocidade, protecao contra danos, privacidade
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e seguranca. Pagamentos utilizando verificagcdo de terceiros. Uma
solucdo para os problemas de seguranca e verificacdo é a introducéao
de um terceiro, tal como uma companhia que coleta e aprova

pagamentos de um cliente para outro.

Para BIBEHIANE007), uma transacdo realmente segura e confiavel deve
ter os seguintes passos sequenciais antes do fluxo de mercadorias, servigos e

fundos:

- Um cliente apresenta as informacdées de seu cartdo de crédito de

forma segura ao comerciante;

- O comerciante valida esse cliente como o proprietario da conta de
cartdo de credito;

- O comerciante envia as informacgdes de débito do cartdo de crédito e a
assinatura para seu banco ou para o processador de cartdo de crédito

on-line;

- O banco ou a parte que processa envia as informagdes para o banco

do cliente para autorizagédo e aprovacgao;

- O banco do cliente retorna os dados do cartdo de crédito, autenticacao
de débito e autorizacdo para o comerciante.

Nesse esquema, cada cliente e cada vendedor geram uma chave publica
e uma chave secreta. A chave publica é enviada para a companhia de cartao de
crédito e colocada em seu servidor de chave publica. A chave secreta é
recriptografada com uma senha e aversao nao criptografada é apagada. Esse
sistema eficiente e bem-entendido pelas equipes de vendas de um banco podem
auxiliar o vendedor a mostrar a seu cliente essas facilidades no uso de cartdes
de crédito. O modelo das transagdes eletrdnicas seguras (secure eletronic
transactions-SET) é um protocolo para transferéncias de pagamentos com cartao
de crédito criptografado. Anunciado em fevereiro de 1996, pela Visa e

MasterCard, o SET estabelece um padrdo técnico Unico para proteger as
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compras com pagamentos em cartdo realizadas na internet e em outras redes

abertas.

RIBEHIAN@E007 < Moura destacam os objetivos de seguranca de
pagamento que sao prover autenticacdo dos portadores de cartdo, vendedores e
adquirentes; prover confiabilidade dos dados de pagamento; preservar a
integridade dos dados de pagamento; e definir os algoritmos e protocolos

necessarios para esses servigos de seguranca.

2.1 TIPOS DE CARTOES DE CREDITO

Os cartdes de crédito mais conhecidos no Brasil sdo Visa e MasterCard,
em diversas categorias, de publicos mais exigentes, com perfil para os cartées
Gold, até o publico que possui um poder aquisitivo menor, com 0s cartdoes
Standard, Classic e Basico. Os Cartdes Gold possuem diversas vantagens como
seguro contra perda ou roubo e seguro de acidentes pessoais de US$
250.000,00 na compra de passagens aéreas. Também existe cobertura para
consultas médicas no exterior, chaveiro, eletricista, repatriacdo médico-

hospitalar, assisténcia odontoldgica, saques em dinheiro no Brasil e no exterior,

na rede Cirrus, etc (EANRISUENZ0H0).

— Cartbes Standard: Bandeira Visa e MasterCard, que possuem seguro
de acidentes pessoais de US$ 75.000,00 na compra de passagens
aéreas, saques em dinheiro no Brasil e no exterior, na rede Cirrus.
Desconto de 50% na primeira anuidade, primeiro cartdo adicional
isento de anuidade, central de atendimento 24 horas no Brasil e no
exterior com ligacdes gratuitas. Saque no Brasil em caixas 24 horas e
rede Cirrus, (banco 24 horas), como também em toda rede de

agéncias Banrisul (VIASHERCARDE0H) ;

— Cartées Classic: bandeira Visa e MasterCard que possuem seguro de
US$ 75.000,00 na compra de passagens aéreas, saques em dinheiro
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no Brasil e no exterior na rede Cirrus e rede de agéncias Banrisul. O
cartdo Visa Classic € o cartdo mais tradicional e que tem mais

portadores em todo o mundo, com 890 mil caixas eletrénicos da rede

Visa Plus (VISAN20H):

- Cartbes MasterCard e Visa Basico: cartdes aceitos no Brasil e exterior,
com seguro de US$ 75.000,00, na compra de passagens aéreas, com
possibilidades de saques na rede Cirrus, Visa Plus, caixas das
agéncias do Banrisul e pontos de atendimento no exterior, com senha
pessoal. Central de atendimento 24 horas. Garantia contra perda ou

roubo do cartdo, basta informar a central de atendimento e a reposicao

seré feita o mais breve possivel (BANRISUENZOTH ).

Todos os cartdes de crédito podem ter os pagamentos com débito na
conta corrente do cliente, o que gera maior comodidade. O pagamento pode ser
efetuado também pela internet de forma segura e facil com o cartdo da conta
com chip e senha pessoal.

Existe também a possibilidade do cliente solicitar o plastico do cartdo de
crédito com logo marca do Grémio de Futebol de Porto Alegre ou do Sport Clube

Internacional, ja o que o Banrisul € um dos patrocinadores desses clubes.

Para a ABECS a industria de cartbes tem dado uma contribuicao
importante na disseminacdo do crédito em todas as camadas sociais e para
todos os publicos, apesar da retracdo do mercado mundial em fung¢ao da crise
registrada em diversos setores econd6micos. O Brasil ndo ficou imune a crise
mundial disparada nos Estados Unidos da América em 2008. Apesar da crise, o
aumento médio na venda de cartdes de 2008 para 2009 teve um crescimento de
18%, considerando cartdes de crédito e débito. O cartdo de crédito oportuniza ao
cliente realizar seus desejos de compra antecipadamente, pois permite o
pagamento parcelado sem burocracia. Pensado em manter e aprimorar a
credibilidade do setor a ABECS, langa no inicio do ano de 2009 o codigo de ética

e autorregulacao, que zela pelas boas praticas comerciais.
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A industria de cartdes também colabora para o aumento da formalidade
da economia, pois desestimula a ilegalidade pelo simples fato de que os dados

de todas as transacdes nos estabelecimentos ficam a disposicdo dos 6rgaos de

fiscalizagéo (HEECSH20MNE).

2.2 O CONTRATO

Tradicionalmente conforme Timm, o contrato é definido como um acordo
de vontades que é capaz de gerar direitos e obrigagcbes para as partes
envolvidas no negécio. E o instrumento de que se vale a sociedade para a
circulacao de bens e servicos no mercado. O contrato teve sua regulamentacao
prevista no Cdodigo Civil de 1916, sofrendo influéncia principalmente do Direito
Romano Classico, ndo havendo interferéncia do Estado. O chamado Modelo
Liberal era um contrato que retratava o consenso, o acordo de vontades, mas
também individualista onde o interesse do contratante era predominante a
coletividade. A partir da constituicao de 1988, a funcao social do contrato mudou,
deixando de ser um instrumento que refletia apenas a vontade individualista dos
contratantes, passando a exprimir uma nova relagdo de harmonia dos interesses
dos mesmos com a coletividade. O modelo liberal foi revogado com a criacdo do
Novo Caodigo Civil, em 2003. O Estado tem como objetivo, proteger a sociedade,
ja que a condicdo social e econdmica das pessoas esta diretamente ligada ao
crédito que elas possam ter acesso. O legislador brasileiro transplantou a ideia
de dirigismo contratual pelo Estado, aumentando a carga de intervencao publica
na esfera da vontade dos contratantes, mediante normas imperativas ou de
ordem publica inafastaveis pelo desejo das partes (NMACAGNANNZ0H0). A
suposicdo de que o modelo liberal poderia proteger a liberdade e a justica nas
relagcbes privadas, independente de condicdo econbmica foi colocada em
cheque. Vejam essas diferengcas no quadro abaixo:
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MODELO LIBERAL

MODELO SOCIAL

CC/1916

CC/2003

Contrato = consenso

Contrato = fato social cooperativo

Justica = acordo de vontades

Justica = equilibrio entre as prestagdes

Principio maximo = liberdade contratual

Principio maximo = solidariedade social

Pacta sunt servanda

Ha regulacao legal e judicial dos negdcios
juridicos privados, ensejando revisao e
modificagdo da vontade das partes.

Estado liberal = direitos fundamentais de
primeira geracao

Estado social: wefare state - direitos
fundamentais de segunda geracéao

Individualista (interesse dos contratantes
livremente barganhado gerara ganho
coletivo)

Solidarista (preponderancia de interesses
coletivos normatizados por lei e pela
jurisprudéncia dos tribunais).

Fonte: [iN20H0NENSS)

Por isso, nem sempre a vontade considerada e validada no contrato sera

considerada nos tribunais brasileiros, mesmo que o modelo siga as premissas
das relacoes juridicas internacionais. No caso de contratos que se espelham na
legislacdo Norte-Americana serdo interpretados dentro da cultura juridica
nacional, assim que empresas que se estabelecam no Brasil terdo que se

reportar a legislacao e jurisprudéncia brasileira.

Timm relata que a partir da Revolugao Industrial, na segunda metade do
século XIX, o consumo de produtos manufaturados teve grande crescimento,
bem como as redes de distribuicdo desses produtos, oportunizando o surgimento
de um tipo de contrato homogéneo em seu conteudo, porém com Vvarios
contratantes. Ficava mais pratico para as financeiras, bancos e outras empresas

de crédito criar um contrato pré-redigido, com clausulas aplicaveis

indistintamente aos clientes independentemente de classe social, ou
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escolaridade, de modo que ao interessado restava apenas aderir ao contrato
para ter acesso ao crédito desejado. O que ainda ocorre em muitas situagdes,
pois 0 aderente ndo tem a oportunidade de negociar condi¢cées. Ao aceitar o
produto o cliente se sujeita as condicdes impostas no contrato mesmo sem ter
pleno conhecimento dessas condi¢des de uso e guarda do cartdo de crédito. Nao
ha negociacao das clausulas e dos termos do contrato.

Contrato por adesdo é aquele cujas clausulas sao estabelecidas
unilateralmente pelo parceiro contratual mais forte (fornecedor), sem que o outro
parceiro (consumidor) possa discutir ou modificar substancialmente o conteudo
do contrato escrito, limitando-se a um simples aceite. Nesse tipo de contrato ha a
auséncia da fase pré-negocial decisiva que determina as condi¢cdes que serao
efetuadas na negociacdo de aquisicdo do produto, restando ao contratante
apenas o aceite. O cliente passa a ser responsavel por tudo o que ocorrer com
uso do cartdo de crédito, pois quando assina o termo de adesdo aceita as
clausulas contratuais, as tarifas e demais obrigagcbes mesmo que nao tenha lido
o contrato na integra. O contrato por adesdao é oferecido ao publico em um
modelo uniforme, geralmente impresso, faltando apenas preencher os dados
referentes a identificacdo da parte, do objeto e do pregco. Assim que o cliente
receber pronta e regulamentada a relacdo entre ele e o contratante, néao
podendo modificar as clausulas impostas. Nesse tipo de negociacdo ndo ha uma
fase pré-negocial onde o cliente toma conhecimento do que esta adquirindo, pois
ele ndo tem o poder mudar as clausulas constantes no contrato, apenas podera

contesta-las judicialmente se no futuro ap6s o uso do cartdo de crédito se sentir

lesado (MIACAGNANN20T0)

O contratante submete ao contratado um contrato de bens e servicos
unilateral, onde aquele que tem o poder econémico mais forte estabelece como
se dara a relagcdo entre as partes, que passa a valer somente apos a
manifestacdo formal do adquirente do cartdo de crédito (NIACAGNANNZ0H0) .
Conforme o NCC, artigo 423, dispée no caso de clausulas dubias, que sera
levado em conta o direito da parte mais fraca, ou seja, aquele que contratou os
servigos, podendo inclusive conter correcdes feitas a mao por parte do cliente, o
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que nédo invalidara o contrato. Existe também uma preocupacao com clausulas
abusivas, que possam inviabilizar ao adquirente a impossibilidade de nulidade da
relagao contratual, disposto conforme o artigo 424 do NCC. Para Timm, no Brasil
o judiciario tende a proteger a parte mais fraca, o aderente, podendo invalidar
clausulas que nao estejam diretamente relacionadas com o consumo efetuado
pelo cliente. No Direito contratual brasileiro, existe uma diferenga técnica entre
existéncia, validade e eficacia do contrato. O plano da existéncia esta ligado aos
pressupostos que garantem o surgimento da categoria de um contrato. O plano
da validade esta associado a certos requisitos para que ato contratual existente
possa permanecer no mundo juridico, sem ser afastado por motivo relevante. O
plano da eficacia se compromete com os efeitos do contrato, que podera ser
desfeito pelo aderente ou pelo contratante, ou em caso de conflito, pelo
legislador. O requisito da existéncia esta ligado ao acordo de vontades que é
traduzido em oferta ou proposta mais a aceitacao conforme artigos 427 a 434 do

NCC. Existem alguns requisitos minimos para existéncia do contrato como:

a) Bilateralidade de pessoas (um sujeito ativo e outro sujeito passivo);
b) Objeto (obrigacao de dar, fazer ou nao fazer).

Para existir um contrato deverd haver duas ou mais pessoas que
manifestem suas vontades em assumir uma obrigagao para cada uma
delas ou para ambas, respeitando a validade do instrumento juridico
com o cumprimento dos requisitos legais dispostos nos artigos 104 a
166 do NCC. Para que se estabeleca essa relagdo é preciso que o
requerente seja maior de 18 anos (art. 44 do NCC), possa ser
representada em caso de necessidade por procurador que detera os
poderes inerentes a contratacdo em questdo, por curador conforme
artigo 1767 do NCC, com certidao lavrada por juiz de direito conforme
legislacao especifica, ou tutor obedecendo ao artigo 1728 do NCC, ou
inventariante nomeado pelo juiz do inventario. Quanto a formalidade
exigida em lei (arts. 104 e 107 do NCC), no caso de adesao ao cartdo
de crédito podera ser dispensada. Ha também a auséncia de caso
fortuito ou de forca maior que podem causar a extingao do contrato
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entre as partes. Os efeitos do contrato neste estudo de caso
dependem fundamentalmente ao que for acordado pelas partes, ja que

no publico estudado, o aderente assina o termo de adesao e passa a

utilizar o cartdo téo logo ele efetue sua liberacao (MIACAGNANNZ0H0).

O banco tem um publico potencial nos aposentados e pensionistas do
INSS, para vender seus cartées de crédito Visa e MasterCard, mas o numero de
cartdbes vendidos ndao aumenta na propor¢cao do numero de aposentados e
pensionistas que mensalmente passam a receber seus vencimentos no Banrisul.
O contrato por adesao usado pelo Banrisul, oferecido aos seus clientes, € um
modelo uniforme onde basta preencher as informag¢dées do adquirente do
produto. O cliente apds preencher o termo de adesdao que também ja esta
pronto, sendo necessario apenas preencher os dados individuais do cliente,
como nome, CPF e endereco, recebe uma cépia fiel do contrato que se encontra
registrado, no Segundo Registro de Titulos e Documentos de Porto Alegre, sob o

n. 1108496 em 10 de agosto de 1999 (BANRISUENZ0H0) .

2.3 ASSIMETRIA DE INFORMAGAO NAS RELACOES CONTRATUAIS

A teoria escolhida que melhor podera esclarecer os motivos da nao
aceitagcdo do contrato foi a assimetria da informacdo por que o contrato por
adesao usado quando o cliente compra o produto, tem caracteristicas proprias
para um produto massificado. A informacao é fator de extrema importancia para
0 sucesso na venda de produtos e servicos dos Bancos e demais empresas que
dependem do cadastro do cliente para efetuar suas vendas. A teoria da
informacao assimétrica vai auxiliar essa pesquisa mostrando que as informacdes
sao fontes importantes para a eficiéncia na venda de cartdes de crédito, porém
quando a informacao €& incompleta, ocorre uma imperfeicdo que resulta em
beneficio de uma das partes envolvidas na transagdo. E através das informacdes
que o banco realiza a triagem para oferecer seus produtos. Os intercambios se
estruturam por niveis diferenciados de informacado pelas partes envolvidas na
transacdo, ou seja, o cliente e o banco. Isso se reconhece como informacao

assimétrica, que é dizer que uma das partes tem melhor informacao do que a
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outra. As informacdes assimétricas sdo inerentes nas relagées de intercambio,

havendo uma ineficiéncia no mercado, permitindo a possibilidade de maiores

ganhos para alguns e menores para outros (MACAGNANNZ0H0).

Para ROCHENUERIGAN200M), outro fator a ser ressaltado na teoria da

informacao assimétrica € a incerteza, ou seja, ndo ha condi¢cbes de se prever
todas as formas de contingéncias que podem ocorrer ao longo do tempo em que
for estabelecido o contrato, de modo que serdo necessarias adaptacdes no
momento em que as contingéncias forem aparecendo, devendo ser negociadas
uma a uma pelas partes envolvidas. De fato, normalmente pela existéncia da
racionalidade limitada e do oportunismo, nao existe um contrato que seja
completo e capaz de salvaguardar as pessoas em todos 0s aspectos possiveis.
Sempre existira uma falha ou lacuna pela prépria complexidade dos contratos e

limitagdo do ser humano (ROCHANUNIORNIZ00T).

Segundo SHGIEZNE000) o reconhecimento que a informagao é imperfeita,
que a obtencdo de informagdo pode ser custosa, que as assimetrias de
informacao sao importantes e que a extensao dessa assimetria é afetada pelas
acbes das firmas e dos individuos, teve uma implicacdo profunda na ciéncia
econbmica e tem fornecido explicagdes concretas para fendmenos sociais e
econdmicos que de outra forma seriam mais dificeis de serem compreendidos.
Para ele, a questao central € como apropriar os retornos do investimento em
informacdo e conhecimento. A questdo da reputacdo e garantia por parte do
tomador pode fazer a diferenca no retorno do investimento. Toda a informacgao
que é conhecida por todos ou verificavel por todos é denominada como
informacao publica; em contrapartida, informacao privada é aquela que é
privadamente observada, ou seja, apenas alguns agentes tém conhecimento

acerca dela e outros nao (STIGEITZE2000).

SHGIEZNA988) diz que quando ha um excesso de demanda por recursos e
os agentes financeiros tém dificuldades na busca de informacdes perfeitas a
respeito dos tomadores, esses porém podem optar por uma reducao nas linhas

de crédito, ao invés de um aumento nas taxas, visto que um aumento nessas
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pode afastar os tomadores de melhor qualidade e baixo risco e, ainda. podem
incentivar as empresas a realizarem projetos de risco mais elevado. Os
fornecedores de crédito podem utilizar mecanismos diretos ou indiretos para
obter informagdes dos potenciais tomadores de crédito (STICEITZNI098) .

Para [FORSECaM@0M0) o risco de incumprimento ou insolvéncia dos
devedores dos bancos estd associado ao risco dos investimentos em que esses

aplicam os fundos ou recursos que obtém através do crédito bancario. Ele
entende que os devedores tém mais assimetria de informagcdo do que da
aplicacdo do dinheiro tomado em relacdo aos bancos sobre tal gasto. A
existéncia de assimetria de informacdo estd na origem de dois tipos de
problemas com os quais o crédito bancario se defronta: a selegcdo adversa e o
risco moral. A selecdo adversa pode ocorrer da dificuldade dos bancos
distinguirem os bons pagadores dos maus pagadores. Pode haver ainda risco
moral se o devedor realizar um investimento cujo risco seja superior ao que
declarou ao banco ou declarar informacdo que aumente sua condicdo de bom
pagador. A selecdo de devedores por parte dos bancos tem igualmente em
consideracdo o comportamento desses no passado. FONSecamE0i0) pondera
que o risco para os bancos aumenta quando a taxa de juros sobe e gera para o
devedor uma preocupac¢ao, pois sem elevar o gasto o devedor passa a dever

mais ao seu credor, o banco (FONSECAN20H0).

Na venda de produtos ou servicos a incerteza do recebimento do valor
alocado gera grande risco na transacao. Os impactos distributivos gerados pela
informagdo assimétrica podem ser analisados pela renda informacional
despendida, ou seja, 0 quanto deve ser pago para se proporcionar os incentivos
suficientes para superar as perdas geradas pelos riscos causados por essa

assimetria (IWIKIPEDIAN0H).

Quando se usar a teoria proposta estar-se-a usando de informacgoes
privilegiadas para a venda do produto de cartdo de crédito, informagdes que o
banco tem de seu cliente e que pode estabelecer um perfil de consumo gerando
o oferecimento do tipo cartdo adequado a aquele potencial consumidor. Para
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Guégue, o comprometimento para fins de influéncia do comportamento de
consumo pode ser utilizado de muitas maneiras, valendo-se o vendedor hoje do
que chamam de mensagem sedutora. Fala-se assim de comunicacdo sedutora,
que através de uma mensagem provoca a realizacao de um ato, a tomada de
uma decisdo ou ainda a ativacao do sentimento de liberdade de decisdo. Dessa
forma, com a liberdade de decidir o aposentado ou pensionista podera ser
abordado pelo vendedor, que fara uso das informacdes privilegiadas para fechar
a venda do cartdo de crédito. (GlIEIgUEnM20M0) diz que por meio de palavras,
portanto, através de uma mensagem, o comprador podera ser seduzido com o

sentimento de que teve livre escolha.

2.4 APOSENTADOS E PENSIONISTAS DO INSS COMO CONSUMIDORES DE
PRODUTOS E SERVICOS

No inicio da década de 90, os problemas relativos a aposentadoria e a
Previdéncia Social ganharam nova visibilidade politica no Brasil. Os grandes
responsaveis por isso foram os proprios aposentados e pensionistas, que
ocuparam as ruas (e a midia) ndo s6 com suas costumeiras filas diante de
bancos e agéncias do INSS, mas também com caravanas, congressos e
manifestagcdes de protesto. Reivindicavam 147% de reajuste sobre os valores
pagos. Em 1991 e 1992, a mobilizacdo era contra o arrocho dos beneficios
pagos pela Previdéncia Social e, mais recentemente, contra o projeto de reforma
da Previdéncia Social. Essas manifestacdées deram certa notoriedade a um
movimento que, desde a década de 80, através de intervencdes publicas
significativas vém agindo de forma decisiva para fazer com que as discussées

acerca da Previdéncia Social saiam do dmbito técnico e académico e voltem a
ocupar posicéo central no debate politico no pais (EARROSH2008).

A disputa pelos aposentados e pensionistas, a partir da década de 90,
tornou-se acirrada pelos bancos. Principalmente os maiores bancos de varejo
que viram nesse publico um grande potencial de compra de seus produtos e
servicos. A principio, os grandes bancos apenas efetuavam o pagamento das
aposentadorias e pensdes, sem dar uma atencdo ao poder aquisitivo e as
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necessidades da categoria de aposentados e pensionistas que tem crescido ano
a ano com o aumento da expectativa de vida dos brasileiros. O Brasil tem hoje
??? milhdes de aposentados e pensionistas do INSS, que recebem seus
vencimentos nos bancos, em conta corrente ou cartdo de conta do INSS. No ano
de 2010 foram concedidos 6.177.737 novos beneficios, sendo 4.780.024 urbanos
e 1.397.713 rurais envolvendo um total de R$ 4.854.918,00 que transitaram nos

bancos, sendo que muitos desses aposentados recebem com o cartao do INSS

e, ainda, ndo tém conta bancaria (ERASIEN20HE) .

Para Guéguen existem nas pessoas um condicionamento ao crédito que
pode ser acionado por uma simples pesquisa ou mesmo uma propaganda se for
bem explorada. As pesquisas que foram feitas sobre cartdes de crédito pouco se
interessaram pelo efeito do cartdo de crédito como antecedente ao
comportamento de compra das pessoas. Elas se concentraram mais nos perfis
dos usuarios dos cartdes de crédito e nas consequéncias econémicas que eles
implicavam. No plano comportamental as pesquisa se detiveram primeiro sobre o
usuario para saber quem era ele e quais eram suas atitudes para com o crédito.
Também pesquisaram o comportamento dessas pessoas com relacdo ao cartao
de crédito. As pesquisas indicaram em sua maioria que os cartées facilitam as
compras, mas nao investigaram a causa direta dessas compras. Guéguen afirma
que algumas pesquisas verificaram que a simples referéncia ao cartdo de crédito
cria uma ilusdo que induz avaliacbes e comportamentos especificos. Ele cita
dois pesquisadores americanos NiGGGINCHBEIMONONEIOS8), mostraram que a
generosidade dos clientes para com um garcom num restaurante podia ser
influenciada pela referéncia a um cartdao de crédito. No momento que o garcom
apresentava a conta num pires, colocava junto a representacao de um cartao de
crédito de uma companhia conhecida. Media-se a taxa de gorjetas que os
clientes destinavam ao garcom. Nessa situacédo, o garcom recebia um quarto a
mais de gorjeta quando a representacdo do cartdo era colocada no pires, o que
indica que havia uma resposta condicionada ao estimulo. O cartdo de crédito
ativou nos clientes um sentimento de disponibilidade financeira. Os clientes
foram mais generosos no momento de conceder a gorjeta, conforme se verifica

abaixo:
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Grafico 1: ???
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Fonte: ElSGNSHN20N0NENGH)

Guéguen chegou a conclusdo que o cartdao de crédito associado as
despesas ativa certos comportamentos ou cognicbées que conduzem a querer
gastar, a gastar mais ou a aumentar a probabilidade de gastar. Ora, a
consequéncia direta desse efeito € a diminuicdo do tempo consumido na tomada
de decisdo. A visao de uma representacao de cartdo de crédito parece agir nao
somente como um sinal desencadeador da motivacao de compra e da percepc¢ao
de seu poder de despesa, mas também como um estimulo condicional. O
pagamento por cartdo de crédito €, com efeito, reforcado por estados afetivos
elementares em geral positivos, o que favorece uma busca desse prazer

posteriormente. A visdo do cartao de crédito permitiria a obtencédo desse reforco.

Os consumidores deste estudo sdo os aposentados e pensionistas do
INSS, que tém vaérias necessidades de comprar os mais variados produtos, tais
como alimentos, remédios, gastos com diversao, viagens e roupas. Sugere-se
que no Banrisul tem que descobrir a abordagem correta, que atenda a demanda
desse publico seleto e exigente. Para verificar a baixa aderéncia ao produto
cartdo de crédito pelos aposentados e pensionistas sera utilizado o método
cientifico de estudo de caso.
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3 METODOLOGIA

Esta pesquisa desenvolver-se-a como base na metodologia de estudo de

caso. O estudo de caso

¢ uma forma de fazer pesquisa social empirica ao investigar-se
um fendbmeno atual dentro de seu contexto de vida-real, onde as
fronteiras entre o fendbmeno e o contexto ndo sao claramente
definidas e na situagcdo em que multiplas fontes de evidéncia sao
usadas (VINNZO00SNEN20).

3.1 COLETA E TECNICA DE ANALISE DOS DADOS

Neste capitulo, descrever-se-a a coleta e a técnica de analise dos dados,
a fim de atingir os objetivos propostos.

A coleta de dados foi realizada a partir da elaboracdo de um questionario
aplicado no periodo entre 01 de marco de 2011 e 30 de maio de 2011 aos
aposentados e pensionistas do INSS. O questionario compreende 20 perguntas

com multiplas escolhas e respostas simples, conforme anexo.

O questionario foi aplicado a 200 aposentados e pensionistas do Banrisul
que se utilizam da agéncia Borges de Medeiros para o recebimento de sua
aposentadoria ou pensdo do INSS. Na agéncia Borges de Medeiros, ha dois
caixas que atendem separadamente, em ambiente préprio, os aposentados e
pensionistas do INSS. Os questionarios também foram aplicados na sala de

autoatendimento da mesma agéncia.



3.2 LIMITACOES DO METODO

Texto.
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4 APRESENTACAO E ANALISE DOS DADOS

4.1 BREVE HISTORICO SOBRE O BANRISUL

Em maio de 1927, fazendeiros, reinem-se no 12 Congresso de Criadores
de animais, oportunidade em que reivindicam a criacdo de uma casa bancaria
para protecao de sua atividade dando como garantia de empréstimo suas terras.
No dia 12 de setembro, em resposta a reivindicacdo dos fazendeiros nasceu o
Banco do Estado do Rio Grande Sul - BRGS, autorizado pelo entdo presidente
do pais Washington Luiz, conforme decreto 18.734 de 28 de agosto de 1928 com
capital inicial de 50,0 mil contos de réis, para operar com empréstimos a longo
prazo. Os beneficiados dariam em garantia a hipoteca de seus imoveis. Criado
com a vocacao de impulsionar o crescimento da economia gaucha, o Banco
formou, em sete décadas e meia, um capital muito superior aos 50 mil reis
iniciais; uma clientela confiante e fiel de milhées de pessoas. Primeiramente, o
banco comecga a funcionar com duas carteiras: a Hipotecaria e a Econémica. A
expansao do banco foi rapida, pois com um ano de funcionamento ja possuia 23
agéncias, 32 subagéncias e 51 correspondentes (BANRISUBNZ004). Apesar da
quebra da Bolsa de Valores de Nova York, em 1929, o banco teve um bom
desempenho e conseguiu se manter. Mais da metade dos empréstimos se
destinava ao financiamento direto do charque. O BRGS integralizava seu capital
com a emissdo de letras hipotecarias. Com dez anos de funcionamento e
instalado na Praca da Matriz, no centro da cidade de Porto Alegre, o banco ja
necessitava de uma nova sede. Foram adquiridos dois prédios na Rua Sete de
Setembro onde funcionou de 1941 a 1964, quando se mudou para o prédio

construido na Pracga da Alfandega, préximo ao Memorial do Rio Grande do Sul e

Museu de Artes (BENRISUIN2004).

Ao longo dos anos, o Banrisul fez cinco incorporagdées que ajudaram a
alastrar o seu poder econdmico. Apenas trés anos depois de sua fundacéo,
ocorreu a primeira, a do banco Pelotense, em 1931. Passaram-se 38 anos até
que fosse feita a segunda, a do Banco Real de Pernambuco em 1969. Um ano
mais tarde foi a vez do Banco Sul do Brasil. Em 1992, foi incorporado o Banco
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de Desenvolvimento do Estado do Rio Grande do Sul (Badesul) e, em 1998, a
Distribuidora de Titulos e Valores Mobiliarios do estado do Rio Grande do Sul
(Divergs). Em 1931, a rede de agéncias é ampliada com a instalagdo de novas
agéncias. O estatuto do banco é reformado. Em 1934, o banco comecga a fazer
depdsitos semestrais de 100 contos de reis destinados ao Instituto de
Aposentadorias e Pensdes dos Bancarios. Em 1939, mesmo com ecloséo da Il
Guerra Mundial, o Banco do Rio Grande do Sul cresce. Com 190 funcionarios na

matriz, a diretoria decide ampliar o espaco e compra o prédio que fora do Banco

Pelotense na Rua Sete de Setembro (EANRISUENZ0H0).

Em 1943, o banco admite as primeiras mulheres como funcionarias. A
pioneira foi Sylvia Montin Teixeira que passou a atuar, na agéncia Central,
seguida por Diva Scharamm na agéncia Pelotas. Em 1949, o Banrisul fecha a
década com grande contribuicdo ao desenvolvimento do Estado como o
programa do Plano de eletrificacdo e na construcdo de estradas. Em 1957, o
banco se expande e lanca o fundo imobiliario para constru¢cao do prédio atual,
onde funciona a atual sede em Porto Alegre. Em 1958, a carteira de cambio
comecga a funcionar colocando o banco no cenario internacional. Em 1960, o
banco passa a se chamar Banco do Estado do Rio Grande do Sul. Em 1968, o
banco passa a operar com uma carteira de crédito imobiliario (BANRISUEN20H0).

Em 1970, o banco se moderniza e incorpora o Banco Sul do Brasil S.A,
criando a carteira de desenvolvimento Industrial. Em 1971, o banco passa a se
chamar Banrisul. Em 1981, é aberto um escritério em Nova York, que mais tarde
se transforma em agéncia, para dar suporte a empresas de importacdo e
exportacao gauchas. Em 1983, é instituido o Programa de Crédito Pré-Emprego,
para alavancar abertura de microempresas e criacdo de novas vagas de
trabalho. Em 1990, o Banco Central autoriza o Banrisul a atuar como banco
multiplo, com carteiras de crédito Imobiliario, Comercial, Financiamento de
Crédito e Investimentos. No ano de 1992, ocorre a unificagdo do sistema de
crédito estadual. No ano de 2001 é dado o inicio ao Programa Reciclar, voltado

para conscientizacdo da populacdo na importancia da reciclagem do lixo

(BANRISUL, 2010).
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Em 2004, o banco faz uma readequacado de seus de produtos e servicos
para proporcionar um maior crescimento do Banco, com vistas a promover o
desenvolvimento do Estado. Em 2005, o banco recebe varios prémios pelo seu
desempenho e colaboracdo no desenvolvimento econdmico do Estado, na
promocao de acbes que atendam as necessidades da sociedade. No ano de
2006, o Banrisul alcangou um lucro liquido de R$ 361,7 milhdes e finalizou o ano
com patriménio liquido de R$ 1,3 bilhdo. O banco langca um novo modelo de
gestdo que objetiva cumprir com padroes adequados de gestdo corporativa,
baseado em trés premissas: meta comercial, resultado e remuneracdo variavel.
Em 2007, o banco adquiriu o nivel 1 de governanca corporativa na Bolsa de
Valores de Sao Paulo (BOVESPA) e cria a geréncia de relacbes com
investidores e mercado de capitais. Em 2008, o banco completa 80 anos e
promove o | Forum Internacional de Tl com total sucesso. No mesmo ano ganha

o prémio de melhor banco publico do pais, pela revista da conjuntura econémica
da FGV, estando entre 5 melhores bancos do pais (EANRISUENZ0H0).

O banco, em 2004, completou 76 anos com uma linha de produtos que
privilegia todos os segmentos da economia galucha e cidadaos de todas as
camadas sociais. Seus clientes ndo sdo apenas os pecuaristas como previa ha
76 anos. Sao também agricultores, industriais, comerciantes, grandes,
pequenas, médias e microempresas, profissionais liberais, funcionarios publicos,
autbnomos, professores, estudantes, aposentados e pensionistas. No ano de
2010, o Banrisul langou o programa Banriclube de vantagens nos cartdes de
crédito onde o principal beneficio € o programa de milhagens que os clientes
poderdao utilizar para viajar, fazer descontos na anuidade, trocar pontos por

prémios conforme catalogos de prémios, visualizado na pagina do Banrisul, em

Banriclube de vantagens (EANRISUENZ010) .

A expansdo de agéncias e postos, uma exigéncia mercadologica e uma
imposi¢ao do papel oficial de banco social que o Banrisul desempenha, ja é fato
concreto. Atualmente o banco conta com mais de 9000 funcionarios, ampla rede
de agéncias, promovendo o desenvolvimento do Estado. Atualmente o Banrisul é

um banco de varejo, que possui ??? agéncias no Rio Grande do Sul e ??? em
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outros Estados. Atende uma grande quantidade de pessoas diariamente sendo
clientes e usuarios, dentre esse publico muitos aposentados e pensionistas do
INSS, inclusive aqueles que se dirigem ao banco apenas para pagar suas
contas, pois recebem os vencimentos em outro banco. Hoje a competitividade
entre os bancos é forte e uma forma de atrair mais clientes é a venda do produto
cartdao de crédito, j4 que para a venda desse produto é necessario a confeccao

de um cadastro com dados completos do solicitante de cartio.

O Banrisul podera utilizar esse publico para melhorar seu desempenho
na venda de cartdes de créditos, bem como no aumento de sua base de clientes.
Segundo o Anuario Estatistico da Previdéncia Social, em dezembro de 2009,
havia cerca de 27 milhdes de beneficios ativos em cadastro, dos quais 84%
eram previdenciarios, 2,9% acidentarios, 13,1% assistenciais. Com 69,7%
desses beneficios pertencentes a clientela urbana e 30,3% a clientela rural,
comparando com 2008 o estoque de beneficios aumentou 3,3% em 2009. As
espécies que representaram maior niumero na concessao de beneficios foram os
previdenciarios, com aposentadoria por idade representando (29,3%), pensao
por morte (24,1%) e aposentadoria por tempo de contribuicdo (15,8%). Percebe-
se que € um publico grande para ser explorado pelo setor de servicos no qual se
incluem os bancos. Muitas dessas pessoas ndo sdo bancarizadas pois recebem

seus salarios diretamente nas empresas em que trabalham. Anuario Estatistico

da Previdéncia Social 2009 (ERASIENZ0THE) .

Hoje o Banrisul tem trés milhdes de clientes ativos e apenas 317.926
cartdes de crédito sendo 194.892 da bandeira Visa e 123.034 da bandeira
MasterCard, que representa 12,8% destes clientes com cartées de crédito,
incluindo os aposentados e pensionistas do INSS que recebem sua folha de
pagamento mensalmente nas agéncias e pontos de atendimento do banco.

O Banrisul tem um publico potencial nos aposentados e pensionistas do
INSS para vender seus cartdes de crédito, mas o numero de cartdes vendidos
nao aumenta na propor¢cdo do numero de aposentados e pensionistas que

mensalmente passam a receber seus vencimentos no Banrisul. O numero de
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beneficios pagos pelo Banrisul, conforme dados do més abril de 2011, foi de
6.177.737, (considerando que ha um grande percentual de pessoas que recebem
com cartdo do INSS e nao tém conta corrente). Desse total, 4.780.024 sao
beneficios urbanos e 1.397.713 séo beneficios rurais. Nesse total, também estao
incluidos os beneficios temporéarios, ja que ndao houve uma separacdo na
divulgacdo por parte do banco daqueles que tém conta corrente. Pode-se
verificar que ha um numero grande de pessoas a ser fidelizado com a abertura
de conta e o oferecimento do produto proposto neste estudo que é o cartdo de

crédito (EANRISUINIZ0H0)

O Banrisul tem um publico potencial nos aposentados e pensionistas do
INSS para vender seus cartdes de crédito, mas o numero de cartdes vendidos
nao aumenta na propor¢cdo do numero de aposentados e pensionistas que
mensalmente passam a receber seus vencimentos no Banrisul. Conforme a
ABECS, o mercado de cartdes de crédito esta em franco crescimento com uma
elevagao no faturamento em 18% nos cartdes de crédito em relagdo do primeiro
trimestre do ano de 2010. O setor bancario vem investindo em produtos e
servicos para a classe de baixa renda, que estda entrando no mercado
consumidor de cartdes de crédito e débito, principalmente pessoas com mais de
60 anos que tém a oportunidade de se inserir no mundo, com as novas

tecnologias oferecidas pelos bancos em geral.

O Banrisul podera fazer uso desta pesquisa para aprimorar a venda do
produto cartdo de crédito em suas agéncias para aposentados e pensionistas do
INSS e que ainda nao utilizam os meios de pagamentos e de compras com
cartdes eletrbnicos. O Banrisul precisa fidelizar seus clientes com produtos e
servicos que atendam suas necessidades, evitando a busca por esses produtos
no concorrente. O comércio varejista tem lancado mao de propagandas em
abundancia para venda de produtos e servicos com pagamento por meio de
cartdes de crédito, por entender que é uma venda sem risco de recebimento do
valor do produto ou servico vendido e com prazo para pagamento.
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5 CONSIDERACOES FINAIS

5.1 TRANSCRISSAO DOS DADOS

Para a analise dos dados coletados foram desprezados 18 questionarios
que tinham informagdes duplas em uma mesma pergunta, outros nao
apresentavam respostas completas e nao sendo possivel determinar o status do
cadastro, pois 0 CPF nao identificou o cliente por ter sido transcrito ou informado

incorretamente.

Quadro 2: Avaliacao da movimentacao bancaria (cadastro)

1- Avaliacao da movimentacao bancaria (cadastro)
Bom 42,50%
Razoavel 37,91%
Ruim 19,59%

Fonte: Pesquisa da autora

Quadro 3: Faixa Etaria

2- Faixa Etaria
Até 50 anos 03 clientes
Até 60 anos 25 clientes
Até 70 anos 81 clientes
+ de 70 anos 73 clientes

Fonte: Pesquisa da autora
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Quadro 4: Tempos de conta

3- Tempos de conta
Até 5 anos 28 clientes
Até 10 anos 36 clientes
Até 20 anos 42 clientes
+ de 20 anos 76 clientes

Fonte: Pesquisa da autora

Quadro 5: Qual sua escolaridade?

4 - Qual sua escolaridade?
12 grau incompleto 42 clientes
12 grau completo 35 clientes
2° grau incompleto 11 clientes
2° grau completo 54 clientes
Nivel superior 32 clientes
Mestrado ou doutorado 08 clientes

Fonte: Pesquisa da autora

Quadro 6: Faixa salarial

5- Faixa salarial
1 salario minimo 74 clientes
2 salarios minimos 45 clientes
3 salarios minimos 23 clientes
+ de 3 salarios minimos 40 clientes

Fonte: Pesquisa da autora




Quadro 7: Qual era sua profissdo?

6 - Qual era sua profissao?
Doméstica 24
Técnico em enfermagem 07
Secretaria (0) 03
Comerciante 19
Advogada 08
Auxilia de fisioterapia 01
Representante comercial 04
Faxineira 01
Professora 08
Marceneiro 01
Costureira, auxiliar costureira. 02
Auxiliar de enfermagem 02
Bancério 05
Auxiliar de escritério 01
Cabelereira 03
Funcionério publico 09
Motorista 02
Servente de obras 06
Perito contabil 1
Industrial 02
Técnico em elétrica-eletricista 05
Estudante 01
Engenheiro 04
Corretor da bolsa 01

Fonte: Pesquisa da autora




(continuagéo)

Quadro 7: Qual era sua profissao?

6 - Qual era sua profissao?
Zeladora 01
Balconista 02
Arteséo 01
Manicure 03
Pensionista 01
Gerente 01
Modista 02
Funcionario publico federal 01
Pedreiro 02
Auxiliar de servigos gerais 05
Auxiliar laboratorio 01
Auxiliar administrativo 02
Monitora 01
Dentista 02
Jornalista 01
Pedagoga 01
Mineiro 01
Vendedor 02
Jornaleiro 01
Portuério 01
Administrador de empresa 01
Economista 01
Operador de empilhadeira 01

Fonte: Pesquisa da autora




(continuagéo)

Quadro 7: Qual era sua profissao?

6 - Qual era sua profissao?
Médico 03
Cozinheira 02
Radialista 02
Técnico em contabilidade 03
Alfaiate 01
Auxiliar costureira 01
N&o informaram 11
Do lar 06

Fonte: Pesquisa da autora

Quadro 8: Vocé possui casa prépria?

7 - Vocé possui casa propria?
Sim 145
Nao 37

Fonte: Pesquisa da autora

Quadro 9: Vocé possui automoével?

8- Vocé possui automével?
Sim 62
Nao 120

Fonte: Pesquisa da autora



Quadro 10: Vocé tem o habito de usar o celular?
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9- Vocé tem o habito de usar o celular?
Sim 124
Nao 58

Fonte: Pesquisa da autora

Quadro 11: Vocé usa a Internet?

10 - Vocé usa a Internet?
Sim 66
Nao 116

Fonte: Pesquisa da autora

Quadro 12: Com quem vocé mora?

11 - Com quem vocé mora?
Com os filhos 53
Sozinho (a) 52
Com a familia 00
Com outra pessoa 19
Com esposa (0) 58

Fonte: Pesquisa da autora

Quadro 13: Vocé tem conta em outro banco?

12- Vocé tem conta em outro banco?
Sim 91
Nao 91

Fonte: Pesquisa da autora




Quadro 14: Vocé tem cartdo de crédito? / Qual cartdo possui?
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Vocé tem cartao de crédito?

13- 1415~ Qual cartao possui?

Sim 104

VISA 29
MASTER 32
OUTRO CRATAO 43
Néo 78

Se a resposta foi nao, sabe como funciona o
cartao de crédito?
Sim 36
Nao 42

Fonte: Pesquisa da autora

Quadro 15: Vocé compra a crédito?

16 - Vocé compra a crédito?
Sim 111
Néo 71

Fonte: Pesquisa da autora

Quadro 16: Vocé tem o Banricompras

17 - Vocé tem o Banricompras
Sim 110
Nao 72

Fonte: Pesquisa da autora
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Quadro 17: Vocé usa o Banricompras?

18 - Vocé usa o Banricompras?
Sim 92
Nao 18

Fonte: Pesquisa da autora

Quadro 18: Vocé gosta de viajar de aviao?

19 - Vocé gosta de viajar de aviao?
Sim 109
Nao 73

Fonte: Pesquisa da autora

Quadro 19: Que beneficios gostaria que o cartdo de crédito tivesse?

20 -

Que beneficios gostaria que o cartao de crédito

tivesse?
Milhas 23
Desconto na farmacia 54
Desconto no supermercado 77
Troca dos pontos por outros
, 21
tipos de produto
07

Outros- especificarem

Posto de gasolina (03)
Reduzir tarifas (04)

Fonte: Pesquisa da autora
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5.2 COMENTARIOS DOS DADOS

Apds analise dos dados coletados e a exploracdo a respeito da teoria
escolhida, pode-se observar que existem alguns fatores que colaboram para que
a venda dos cartdes de crédito do Banrisul aos aposentados e pensionistas nao
tenha sucesso.

A teoria escolhida mostrou que a assimetria de informacéo existe em
nosso cadastro, pois apenas 42,50% dos cadastros foram classificados como
bons, e 37,91% foram considerados razoaveis, sendo que 19,59% dos cadastros
obtiveram cadastro ruim. A ficha cadastral € o espelho das informacdes dos
clientes e para que se obtenha sucesso é necessario um correto preenchimento
com o0 maior numero possivel de informacdes a respeito dos clientes.
Especialmente na questdo da renda que é fundamental para concessado de
crédito, o Banrisul tem acesso via internet a pagina da Dataprev, para verificar o
extrato de renda do INSS do beneficiario, o que facilita a comprovagdo, mas
essa informacdo sozinha ndo consegue ser determinante para que se possa
vender o produto estudado. Considerando-se que dos 182 clientes estudados, 74
ganham um saldrio minimo e 45 clientes ganham dois salarios minimos, as
demais informacdes se tornam de grande importancia para se fechar uma venda
de cartdo de crédito, ou seja, € importante que os clientes tenham conhecimento

de como funciona o produto.

Quanto ao objetivo de verificar se os aposentados tém conhecimento de
como se usa o cartdo de crédito, 104 pessoas responderam que sim, tém
conhecimento e 78 responderam que ndao conhecem o funcionamento do cartao
de crédito. Pode-se dizer que ha a necessidade por parte do banco em divulgar o
produto perante esse publico que mensalmente vem na agéncia para pagar suas
contas e efetuar saques em dinheiro, assim que somente mantendo uma

comunicagéao direta com os clientes o banco poderd aumentar suas vendas.

O objetivo mais importante proposto foi o de estabelecer os motivos
pelos quais a venda de cartbes de crédito para aposentados e pensionistas nao
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tem grande adesdo na agéncia Borges de Medeiros do Banrisul. Segundo a
posicao do Sr. Rocha Junior sobre a assimetria de informacao, verificou-se que
os clientes ndo se preocupam com as clausulas do contrato e que o cadastro
deve ser melhorado para nao perderem clientes quando houver inadimpléncia.
SHGIitZNH888) reconhece que as informagdes podem ser imperfeitas e prejudicar
a relacao banco e cliente. Ele diz que € dificil para o banco ter a percepcao da
reputacao do cliente, se sera bom ou mau pagador. Verificou-se nas respostas
das perguntas do questionario que 37,91% dos clientes tiveram seu cadastro
analisado como razoavel e, 19,59% analisados como sendo cadastros ruins, com
poucas informagdes que ndo permitem oferecer o produto ao cliente. Nidcagnan
[20H0) afirma que o contratante estabelece na relagdo com cliente uma postura
unilateral em se tratando do contrato do produto, pois é o contratante que
estabelece como funcionardo os direitos e deveres do contratado, nao
possibilitando modificacées. Dos 182 clientes entrevistados, 78 ndao possuem
cartao de crédito e desses 42 afirmaram desconhecer como funciona o produto,
0 que representa 23,08% dos clientes pesquisados, o que pode justificar a ndo
venda do cartdo de crédito.

Foi verificado nas respostas dos questionarios que ha mais de 35
diferentes profissbes entre os aposentados, o que os qualifica como
consumidores de produtos e servicos. Dentre os beneficios escolhidos como
retorno de compra de um cartdo de crédito, houve 54 clientes que escolheram
descontos em farmacias, e 77 clientes, optaram por descontos no supermercado,
0 que demonstra que sdo consumidores e por isso poderiam ter um cartdo do

Banrisul.

Dos 182 clientes entrevistados 110 utilizam o produto Banricompras, que
esta presente no proprio cartdo da conta corrente do cliente e que nao tem
tarifacdo. Funciona como crédito rotativo podendo o cliente parcelar suas
compras em ampla rede de lojas, supermercados, farmacias e muitas outras
empresas que tém esse convénio. Isso pode indicar que ha uma preferéncia dos
clientes por esse produto em detrimento ao cartdo de crédito pela sua
praticidade e facilidade de uso ja que nao exige grande conhecimento técnico e
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nao gera fatura para o cliente porque os valores gastos sdo descontados na
conta corrente.

O préprio INSS vem sinalizando que os bancos devem ter uma maior
preocupacao com esse publico de aposentados e pensionistas que cresce ano a
ano e que tem sido consumidor principalmente de servigos que podem facilitar
suas vidas. Entdo, cabe ao Banrisul, estudar politicas apropriadas, com métodos
adequados de abordagem para obter sucesso na venda de produtos e servigos
demandados pelos aposentados e pensionistas.
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ANEXO A — QUESTIONARIO PARA PESQUISA ABERTA

Questionario aplicado aos aposentados e pensionistas do INSS que
utilizam a agéncia Borges de Medeiros do Banrisul para movimentar suas contas
correntes.

1) Avaliacao da movimentacao bancaria
( ) bom — movimenta a conta e faz pagamentos

( ) razoavel — movimenta a conta apenas 2 vezes por més

() ruim — retira todo valor referente sua aposentadoria

2) Faixa etaria

( ) até 50 anos ( ) até 60 anos ( ) até 70 anos ( ) mais de 70 anos

3) Tempo de conta

( )até 5anos( )até 10 anos ( ) até 20 anos ( ) mais de 20 anos

4) Qual sua escolaridade?
( ) primeiro grau incompleto () primeiro grau completo
( ) segundo grau incompleto ( ) segundo grau completo

( ) nivel superior () mestrado ou doutorado

5) Faixa salarial
() um salario minimo ( ) 2 salarios minimos ( ) 3 salarios minimos

() mais de 3 salarios minimos



6) Qual era sua profissao?

7) Vocé possui casa prépria?

( )sim( )néo

8) Vocé tem automovel?

( )sim( )nao

9) Voceé tem o habito de usar o celular?

( )sim( )néo

10) Vocé usa internet?

( )sim( )nao

11) Com quem vocé mora?

( )sim( )néo

12) Tem conta bancaria em outro banco?

( )sim( )nao

13) Vocé tem cartao de crédito?

( )sim( )néo

14) Se a resposta for sim: Qual cartao de crédito possui?
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15) Se a resposta for nao: Sabe como funciona o cartao de crédito?

( )sim( )nao

16) Vocé compra a c rédito?

( )sim( )néo

17) Vocé tem o Banricompras?

( )sim( )nao

18) Vocé usa o Banricompras?

( )sim( )néo

19) Vocé gosta de viajar de aviao?

( )sim( )nao
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20) Se vocé pudesse escolher, que beneficios gostaria que o cartao de

crédito tivesse?

( ) milhas ( ) desconto na farmacia (

) desconto no supermercado

( ) troca dos pontos por outros tipos de produtos

( ) outro beneficio (especificar)




