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O que aprendemos sobre
endividamento em estudos passados®

Principal gatilho Ofertas estdo em aplicativos
para endividamento financeiros e de servicos.
sao ofertas digitais Fintechs e apps de comércio

e servicos adotam
estratégias mais incisivas

e

Usuarios relatam aceitar ofertas
e contratar crédito mesmo
sem estar procurando/precisando

*Estudos realizados pela PlanoCDE em parceria com FGVCemif entre maio e agosto/2025. Foram realizados grupos focais com 34 entrevistados \*FGV EAESP ] p|C] nocde
e survey nacional entre classes CDE, com 1000 respondentes.



Neste levantamento.
procuramos
entender

A0S USUaArios

:: O que fizemos

Imersao em ofertas digitais dos
principais bancos/instituicoes financeiras
utilizados pelos brasileiros em 2025%;

:: Em quais apps

Fintechs
Apps de comércio e servicos
Bancos tradicionais publicos e privados

*Dados coletados em janeiro/2026 ~ “TF&Y ;&,Efﬁm‘ Q) planocde
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Como ofertas

sao apresentadas
aos usuarios?




APRENDIZADOS

Todas as instituicoes estao ofertando crédito por meio
de canais digitais - principalmente aplicativos

O que muda ¢ a forma de abordagem

Fintechs Bancos tradicionais

Apps de comércio e servicos

4 o ] ) 4 )
I ntrastant mativ . .
Cores contrastantes e chamativas Menos contrastes visuais

L. Comunlca(;ao Visual f’op—ups em destaque [cones menos chamativos
lcones frequentes

\ AN J
4 ) 4 )
Contratagdo com menos etapas Maior clareza sobre juros e opgdes

2. Clareza 690 : . . Juros € opg
Ofertas ja pré-montadas para o usuério Caminhos de contratagdo mais longos
. J \. J
4 N\ )

: : . : Linguagem mais sébria e explicativa
Enfatiza parceria, agilidade e novidade guag ~ P!
2 Chama atencéao para oportunidades,
Termos pouco explicativos :
mas em menor medida
\ /L J

5. Linguagem

\* FGV EAESP (&) plQﬂOCde



DETALHAMENTO DE APRENDIZADOS - COMO OFERTAS SAO APRESENTADAS AOS USUARIOS?

Comunicacao
Visual

Fintechs
Apps de comercio e servicos

Pop-ups estdo em diferentes se¢des do app.
Costumam utilizar cores contrastantes e emojis.
Pop-up pode tomar toda a tela de visualizacdo
do usuério (obrigando-o a clicar para fechar o
pop-up ou entrar na oferta) ou ser mais
“discreto” como banners coloridos ao lado de
determinados icones, direcionando o olhar do
cliente.

Mais de uma oferta de empréstimo logo na tela
inicial, destacadas em cores diferentes, que
direcionam o olhar do usuério.

Notificagdes sdo enviadas ao cliente e encurtam
a jornada de contratagdo: ao clicar, o cliente é
levado ao app e, logo apds o login, cai direto no
fluxo de contratacao.

Bancos tradicionais

« Comparados as fintechs, pop-ups costumam ser
menos chamativos: ndo tomam toda a tela de
visualizacdo do usuério e utilizam menos cores
contrastantes.

« Cliente também recebe notificacdes constantes
que induzem a entrar no aplicativo.
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DETALHAMENTO DE APRENDIZADOS - COMO OFERTAS SAO APRESENTADAS AOS USUARIOS?

Clareza

Fintechs

Apps de comeércio e servicos

» Ao fazer um pagamento, fintechs estimulam o parcelamento,
adicionando pequenos pop-ups e cores diferentes nos icones de
“parcelas”. O usuério é levado a considerar o parcelamento, porque
opcdes em 12x, 18x, 36x surgem em primeiro lugar, mostrando
valores mensais pequenos, ainda que com juros. Valores pequenos
costumam ser o principal critério para contratar uma oferta, pois
clientes observam “se cabe no bolso” mais do que o valor total com

juros.

* Avisualizagcao é pouco explicita quanto ao valor total pago pelo
cliente. Em determinados casos fica pouco evidente de que se trata
de um empréstimo.

+ Ofertas podem estar préximas a outros servigos, como visualizagado
do saldo em conta, que podem confundir o usuéario.

+ Termos pouco explicativos como “converter limite” ou “conferir
opgdes”, induzem a clicar na oferta.

* "Pré-aprovado” faz com que clientes suponham que esse valor ja esta

disponivel para uso, como um dinheiro extra, mesmo que ainda

precise de analise e aprovacdo da instituicdo. Propostas ja montadas,

sugerem facilidade do crédito.

Bancos tradicionais

Usuarios geralmente percorrem caminhos
maiores para chegar a ofertas.

Ao fazer um pagamento, bancos tradicionais
mostram o pagamento com saldo em conta
como primeira opg¢ao. De modo geral, ndo ha
pop-ups ou banners que direcionem o cliente a
optar por parcelamentos.

Avisualizagdo de um pagamento parcelado é
mais explicita e faz com que o cliente note com
mais clareza que, ao parcelar, estd pagando
valor acrescido de juros, com montante
superior ao total a vista.

\* FGV EAESP (&) plQﬂOCde



DETALHAMENTO DE APRENDIZADOS - COMO OFERTAS SAO APRESENTADAS AOS USUARIOS?

Linguagem

Fintechs

Apps de comeércio e servicos

Aplicativos estimulam a simulagdo de empréstimo,
ainda que o cliente ndo almeje pelo valor total
disponibilizado ou ndo tenha todo o crédito aprovado.

Fintechs estimulam solucdes financeiras ligadas a
crédito, como a mudang¢a manual de limite do cartéo ;

Incorporam linguagem e formato de redes sociais, com
féruns de discussdo que procuram auxiliar a vida
financeira do cliente - sem uma mediacdo de gerente,
por exemplo.

Uso de emojis e textos “descontraidos”. Constrdi-se um
cenario de disponibilidade latente, em que a oferta
expira em breve e o usuario é induzido a pensar que
estd perdendo uma boa oportunidade a sua espera.

Bancos tradicionais

Valores pré-aprovados podem ser
visualizados com facilidade, mas s3o menos
chamativos (geralmente ndo estdo em
destaque na tela inicial) e contém mais
explicacdes quanto a cada tipo de crédito.

Solugdes financeiras sao tratadas como
"dinheiro extra”, “dicas” ou “conquista”, com
vocabulario mais préoximo ao ja utilizado por
bancos, mas que ainda assim direciona para

simulacdo de empréstimos dentro do app.
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Comunicacao
Visual
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Comunicacao Visual

Fintech e Banco Tradicional

As duas imagens mostram a tela
inicial do aplicativo.

-
Enquanto tradicional apenas =
distingue o icone “oferta” de . -
demais textos no 2pp, fintech [N LS
logo mostra um montante peca o seu

significativo.

O valor significativo logo
chama a atengéo para que
O usuario ao menos clique no
icone, ainda que néo
contrate nenhuma proposta,
ou ndo peca o valor total
sugerido.

©

Crédito
transferir Pagar disponivel

| )

Cliquei nesse recadinho, tinha um
valor disponivel na minha conta.
Cliquei e contratei.”

® 8 B8
R$50.000 115% CDI

Area Pix e Pagar Pegar Caixinha
Transferir emprestado  Turbo

E] Meus cartoes

Aumente seu limite do cartao hoje
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Comunicacao visual

Fintech

Logo na tela inicial do app
fintech, opcgdes de empréstimo
surgem em 4 formas diferentes

Pra mim os aplicativos sdo quase
sempre iguais, mas eu creio que

esse especifica mais, ja me da as
opc¢oes. Tem muitas opc¢oes,
disponibilidade de crédito ja fica
na cara do aplicativo.

1. "Pegar emprestado”

FGTS ~ Saldo em conta
icones de empréstimo estao ;
localizados junto a op¢oes de
pagamento, como & o Jo) S a

transferéncias e Pix B FGTS 5%t

AreaPix e Pagar Pegar Converter =/ Zaixing
Transferir emprestado  limite Turbo

Dinheiro adicional

2. Conver550 de Iimite = Opgdes de crédito disponivel
do cartdo para saldo na conta

4. Pix no crédito

bancéria 51 o eréelto fog8 pagamentos sericec AU Com cores chamativas, usuario é direcionado a ler
o seldo dacents; i do que se trata o Pix no crédito, modalidade que

junta duas formas de pagamento conhecidas e

desperta curiosidade: “pagamentos sem usar saldo

em conta”

3. Dinheiro adicional
que estimula usuério a clicar no
icone para encontrar quais as
opgodes disponiveis

W FGV EAESP [ 3] plQﬂOCde



Comunica

Banco Tradicional

Como exemplo de
banco tradicional, app
organiza a tela inicial
do app em trés
icones basicos:

Pix, Empréstimos

e Investimentos

Todos estdo na
mesma importancia
de "acbes rapidas”,
sem destaque para o
icone de
empréstimos

cao visual

:<>:

Emprésti...

Pix

Investir

Mais acoes
rapidas

Beneficios e parcerias

Empréstimo com até 40 dias p/
comecar a pagar

Voceé ja conhece o Crédito Pessoal? E dinhei...

(CLIQUE PARA CONHECER\)

Ao rolar a tela inicial
para baixo, ofertas
de empréstimo mais
personalizadas sédo
mostradas ao usuério

N\ FGV EAESP [ 3] plgﬂocde



Comunicacao visual

Banco Tradicional

Bancos tradicionais também utilizam pop-ups
em diferentes secbes de navegacéo do app,
mas com cores menos contrastantes

e chamativas

Nao ha diversas ofertas de uma so vez na
tela inicial do usuario

— =

C C O tradicional o aplicativo
tem muita queda, se vocé

abre as vezes da erro.
Eles sdao bons pra saque,
que ai ndo cobra taxa.”

1317 © N0 =i €D

{ Empréstimos
em folha. Confira as condicoes.

Saiba mais

Conquiste seus bens

= ®

Quero um veiculo Quero um imovel

Gerencie seus empreéstimos

8o &

Portabilidade de Portabilidade de
Consignado Crédito

Open Finance

K, Aumente suas chances de ter
'.J melhores ofertas de crédito

Conecte contas via Open Finance

As opgdes apresentadas s3o sujeitas 3 analise de crédito, margem
consignavel e convénio entre Bradesco e o 6rg3o/empresa e demais

13:21 © o=

{ Cartdes

crédito Débito

Pega um novo cartdo de crédito!

—o-

{75 ™|
= i,

Fatura do Limite do Pagamento
cartao cartao de fatura

Pagamentos digitais

[Novo) o :
== Cartao virtual (& Pay

SAMSUNG Pay [ cClick to Pay

Configuragoes

/ Opgoes da
3] Desbloqueio B fatura

Aviso de Bloqueio
viagem temporario

Compras por
aproximagao

. FGV EAESP
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Comunicacao visual

App de comércio e servicos

Apenas ao entrar
no aplicativo para
pediruma
corrida,

O usuario e
recebido com
uma oferta de
crédito ou escolha
de almoco.

O pop-up fornece
até mesmo motivos
frequentes pelos
quais se costuma
pegar um
empréstimo, dando
sugestoes ao
usuario.

J& neste outro app, ao consultar um
produto o usuario recebe ao mesmo
tempo uma oferta de crédito, com

e e o pop-up que estimula contratacao do
cartao

O]

®

o '

O icone “pedir” confunde o usuério: ndo se
- trata prosseguir com o pedido o produto,
Oiote sk i » Branco mas sim contratar o cartdo de crédito,
=3.628 — tornando-se cliente da fintech associada ao

app

R$ 19%

Cartdo de Crédito

Vantaoens na sua corrida

N\ FGV EAESP [ ] plQﬂOCde






Clareza

Fintech

Em quantas vezes vocé
gostaria de parcelar?

1 parcelade RS 12271

2 parcelss de RS 6.00

3 parcelas de RS 4.58

4 parcelas de RS 3,56

S parcelas de RS 2.96

Fintech ndo deixa de assegurar que, mesmo parcelado, ainda
se trata de um Pix - j& que o receptor recebe imediatamente

App permite parcelar no crédito mesmo
valores pequenos, como o montante de
R$12 ao lado.

O aplicativo ja mostra a oferta pronta,
com parcelamento em 12x

A fintech joga com o valor das parcelas: ao
mostrar montante, torna atrativo o parcelamento.
Parcelas “baixas” sdo um dos principais pontos
considerados para se contratar crédito.

Valor total s6 aparece muito abaixo e com
pouco destaque, sem explicitar qual o
percentual de juros aplicado sobre o
parcelamento.

CC Na necessidade

considerei
o valor da parcela,

foi o que eu ia
encarar todo més,
se eu ia aguentar
pagar ou nao

N\ FGV EAESP [ 3] plgﬂocde



Clareza

Fintech

Como vocé quer pagar?

Vocé vai pogor RS 6000
<

Saldo
Volor disponivel

C Eu fiz um comparativo com a taxa
de juros de cada banco. No caso,
eu colocava as parcelas em cada
banco. Vamos supor, parcelei dois

mil reais em dez vezes. Ai eu
peguei cada banco e via qual o
valor de cada parcela. E ai, no valor
total, eu verificava qual era a
menor taxa.”

Ao invés de mostrar o valor total de imediato,
app sugere a data de vencimento das
parcelas, tipico de um empréstimo, mas sem
nomea-lo diretamente.

A oferta também induz a optar pelo
pagamento em mais parcelas, sem dizer
que essa opc¢ao tem, possivelmente, juros
mais altos.

N\ FGV EAESP [ 3] plQﬂOCde



Clareza

App de comércio e servicos U =0 -
€ Parcelado

Parcele o que vocé
tanto quer sem
o cartao

Aty . <lovin da araca
PG Comprar 0gora & pagar depols

Loja online recomenda o parcelamento maximo
permitido (12x), apresentando o valor da parcela - & Método de Pagamento
tentador para o consumidor - ao invés do valor -

total, com crédito préprio da instituicao.

B Cartdo de Crédng

O parcelamento sem cartdo de crédito também se
coloca como uma vantagem, especialmente para
consumidores desorganizados, que geralmente estdo
sem limite ou com dividas a pagar no cartao.

B Combinar 2 Candes 2D

e
20 % de moedas em
coshback

SR Parcelado
Parcele sisas

Frete Gritis

=

R$30,78 Beneficios

" Pagamento em parcelas sem
N[# ) complicagoes
)

Parcalar am 2x RE15 98/ més

Parcelar em 3x RE11.17/més

Compre agora, pague depois!

RE3.70/
Parcelar em 12x : p—

A propria [loja] me da a
possibilidade de comprar zilhées de
coisas porque ela atende tudo sem

B Saldo! Pay

Google Pay

a necessidade de eu usar o meu
cartao, ja que ela mesma
disponibiliza o crédito dela..."

W FGV EAESP [ 3] pl(]ﬂocde




Clareza

Fintech

Apenas na tela inicial, opgdes de empréstimo surgem
de trés formas diferentes

Ver extrato > Empréstimos

o e . . Limite pré-aprovado
1. Proximidade de visualizacao = até R$ 1.217,40

Opc¢odes de rolagem da tela inicial deixam lado a Rendendo 102% do CDI baeclatitiiichat i

lado saldo em conta e valor disponivel para —
Guardar ‘

empréstimo, eventualmente confundindo usuérios
. o LXK X J
pela proximidade de uso no app ecce

Saldo em conta

Pro dia a dia

Pro dia a dia

2. Secao “dia a dia”
De forma similar a outras fintechs, esta secéo
agrupa tanto opc¢des de pagamento quanto
empréstimos

ER, &

onstrua seu  Empréstimo
Crédito com garantia

Pagamentos

3. icone no menu principal

Além disso, icone empréstimo também
aparece como parte do menu principal
do app, proximo a outros produtos de uso
quase diario, como cartao

W FGV EAESP (3] plQﬂOCde



Clareza

App de comércio e servicos

Esta instituicao nao-
financeira oferta 4 meios
possiveis de pagamento

e recomenda, em primeiro

lugar, a sua linha de crédito

propria que, a principio,
nao é nomeada como

empréstimo j

X

é

Como posso usar a Linha de
Escolha como pagar

Crédito

Combinar 2 meios de pagamento

Vocé pode usar a Linha de Crédito para

Recomendados fazer compras ou pagamentos sempre que
ela estiver disponivel na sua conta.
/) Linha de Crédito
. isponivel: R314.552 Apenas em OUtra telal Siga esses 3 passos simples para usar a
-~ Linha de Crédito:
e somente se o0 usuario
buscar por ela, explica-se
1. Escolha o que quer comprar ou

[ ¢ Mastercard ** > q ue as pa rce |aS sSerao pagar, dentro do seu limite

disponivel. Vocé pode conferir o

pagas na secao
"Empréstimos” do app.

valor

. Selecione a Linha de Crédito
. como meio de pagamento e
Cartdes : )
escolha o nimero de parcelas até
12x.

% Novo cartdo de crédito
. Pague as parcelas todo més pela

secdo "Empréstimos". Confir

QOutros meios de pagamento
1S parcelas

Inserir codigo do cupom

Vocé pagara

N\ FGV EAESP [ ] plQﬂOCde



Linguagem
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Linguagem

Fintechs

“Receba agora

na sua conta” estimula

o cliente a clicar na
oferta, como
possibilidade rapida de
receber dinheiro - levado
a pensar que se trata de
uma antecipacao e
menos de um
empréstimo

O pop-up “novidade”
em cores contrastantes
também chama a
atencéo, levando
clientes a testarem
essa modalidade de
crédito.

1621 = & X

Empréstimos

Home Financ Fnanc Antecepacg so Mais
Equiny Imobediar o Veloule de FOTS

Consignado ZLT

| Meu Crédito | Mais com seu i

Antedpagso FGTS

Empréstimo Consignado

D Simular consignado

<
Empréstimos
Para voceé realizar seus objetivos.

Temos 3 opc¢des para vocé

Novidade

[bh <onsignado CLT Simular

Simule até Taxas a partir de
2,20% ao més

Saiba até quanto pode simular autorizando a
consulta de dados

£, Empréstimo Pes. oal Simular

Simule até

R$ 50.000,00

£ Antecipacdo FGTS Simular

Antecipe até Taxas a partir de
5 parcelas 1,38% ao més

Esta fintech estimula que
o cliente simule para
realizar seus objetivos.

O Consignado CLT ou
Crédito do Trabalhador,
aparece como novidade
levando clientes a testarem
essa modalidade de crédito.

C Peguei o crédito do

trabalhador para fazer
a festa do meu filho.
Cliquei, abri [para
contratar] e desconta
direto do meu salario.

N\ FGV EAESP [ ] plQﬂOCde



Linguagem

Banco Tradicional

Bancos tradicionais publicos sao mais
explicativos

Nos dois bancos, é preciso navegar mais pelo
app para encontrar o montante pré-aprovado
disponivel

Cores e quantidade de texto nos dois apps néo
estimulam a tomar empréstimo, ao contrario
das fintechs

C C Sou correntista desse [banco tradicional]
ha mais de 15 anos e nunca me
ofereceram a mesma coisa
que me ofereceram no banco digital

15:25

= Fonfc Corrente PF

Meus Limites de Crédito

Limites de créditos disponiveis

Visualize e selecione uma das opgdes de crédito
disponiveis para contratagdo.

Crédito do Trabalhador

Disponivel para quem tem carteira de trabalho
assinada. Acesse e verifique se atende aos critérios
para contratar.

Acessar >

Cartao de Crédito

RS 8.829,00
Contratar >

Empréstimo Pessoal - CDC

Valor Disponivel

R$ 9.510,00
R$ 0,00

Valor Disponivel

Valor Contratado

Contratar >

Cheque Especial

(1) No momento n&o temos limite de crédito
liberado para vocé contratar. Atualize seus

dados cadastrais para aiudar a obter novos

Do que vocé precisa?

Ty

10:46 @ &

o N ES . 81%m

Empréstimos

Crédito do Trabalhador

Crédito consignado com desconto
em folha, juros reduzidos e prazos
flexiveis para trabalhadores com

carteira assinada.

Renove seus empréstimos

Junte seus empréstimos ou reduza
sua parcela. Além disso, vocé também
pode solicitar um troco.

Ao contrario de
fintechs, linguagem
nao sugere
proximidade e
parceria, mas
disponibilidade
para atendimento
ao cliente

Dinheiro na conta

Dinheiro direto na conta para vocé
como e quando quiser.
——————————

Antecipar dinheiro
Antecipe hoje seu 13° salario,

festituicao de IRPF ou saque

aniversario do seu FGTS.

Portabilidade de crédito

Renegocie e traga seu crédito de
outra instituicdo para o BB.

Financiar bens e servigos

Adquira seu bem ou contrate servigos
sem precisar desembolsar o valor
total de uma vez.

[
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