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RESUMO

O objetivo deste estudo foi analisar os desafios da inclusdo bancéria a partir das dimensoes:
produtos e servicos; canais de atendimento; comunicacdo. Os fatores criticos que impactam o
sujeito da base da piramide social, em especial, 0 microempreendedor, no acesso e utilizagéo
dos produtos e servicos oferecidos pelas instituicdes bancarias sdo apresentados ao leitor, com
base nos depoimentos de 37 entrevistados, todos micro-empreendedores que mantém suas
atividades no Aglomerado da Serra, em Belo Horizonte — MG. Suas falas foram submetidas a
uma analise de contetdo e os resultados evidenciam, como pontos criticos para uma inclusdo
bancaria eficiente: canais de atendimento alternativos e fisicamente mais proximos;
tecnologia segura, de facil acesso e com uso intuitivo; custo dos produtos e operacdes
financeiras compativel com a populacdo; atendimento de qualidade em todos os canais de
atendimento; propaganda especifica direcionada para esse publico e, por fim, uma politica
constante de promocao de educacdo financeira. Segundo os resultados da pesquisa, essas
acOes poderiam reduzir o distanciamento entre as instituicdes bancarias e o sujeito objeto do

estudo, evidenciando o papel do marketing como potencial instrumento de incluséo.

Palavras-chave: Inclusdo bancéria; Microempreendedor; Marketing.
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ABSTRACT

This study aimed at analyzing the challenges of banking inclusion from the dimensions:
product and services; service channels; communication. The critical factors that impact the
subject at the base of the social pyramid, especially the micro-entrepreneur, when accessing
and using financial services and products offered by banking institutions, are presented to the
reader based on the statements of 37 interviewees, all of them micro-entrepreneurs who run
their businesses in the so-called Aglomerado da Serra, Belo Horizonte — MG. Their responses
were submitted to content analysis and the results provide evidence on critical points for
effective banking inclusion: alternative and physically closer service channels; user-friendly
and easily accessible technology; cost of products and financial operations affordable by the
population; good quality customer care in all service channels; specific advertising directed to
this target audience and, last but not least, a sustainable policy towards promoting financial
education. According to the research results, these actions could shorten the distance between
the banking institutions and the subjects under study, which provides evidence on the role

played by marketing as a potential inclusion instrument.

Keywords: Bank inclusion; Micro-entrepreneur; Marketing.
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INTRODUCAO

Mundo, mercado, reducdo da pobreza, organizacGes financeiras, acesso aos Servicos e
produtos e consumo sdo termos cada vez mais presentes no cotidiano das pessoas. Dois
aspectos principais fundamentam a atencdo que esses temas tém recebido. O primeiro se
refere as consequéncias da exclusdo bancaria para o0 agravamento da pobreza, como comenta
Yunus (2010). Economista laureado com um Prémio Nobel, em 2006, Muhammad Yunus
defende que a pobreza é um obstaculo a paz. Tido como o criador do microcrédito, confere
tanta relevancia a servigos financeiros como este que chega a afirmar: ninguém deve ter
recusado o acesso a eles, que merecem status de um direito humano, por serem tao vitais para
a autorrealizacdo das pessoas, ao lhes proporcionar inclusdo e desenvolvimento (YUNUS,
2010). No caso do Brasil, por exemplo, com o éxito da estabilizacdo monetéria de 1994, a
importancia de combater a pobreza tornou-se consenso, a partir da idéia de que ela reflete e
sintetiza a face mais critica dos varios problemas nacionais. Lutar contra a pobreza tornou-se
diretriz essencial para diferentes segmentos da sociedade e passou, assim, a envolver diversas
iniciativas, dentre as quais aquelas de inclusdo bancaria para a populacdo de baixa renda
(COSTA, 2010).

O segundo aspecto que baseia a relevancia desse tema reside na importancia da base
da piramide para a rentabilidade de varias organizacdes. Nesse sentido, a grande massa
populacional que a compde pode se tornar, muitas vezes, um indicador do tamanho das
oportunidades de mercado que representa. E por isso, dentre outros fatores, que paises como
China, India, Indonésia, México, Brasil e outros ainda so citados por autores como Prahalad
(2008) como potenciais mercados emergentes. Negligenciar essa parcela da populacdo
significaria, para as empresas, perder negocios e a oportunidade de lucros.

Com base nesses dois fatores, os setores publico e privado consideraram a necessidade
de operar, no ambito das instituicdes bancérias, publicas e privadas, com essa parcela da
populacdo. H&, portanto, um constante incentivo para que as organizacdes financeiras se
tornem parceiras singulares na promocdo do microcrédito, além de outros produtos ou
servicos, com o objetivo de ampliar, de forma expressiva, as opera¢fes bancérias e,
conseqiientemente, a inclusdo desses individuos no sistema financeiro.

No caso do Brasil, varias sdo as acdes dirigidas a populacdo de baixa renda, conforme
relatério publicado pelo Banco Central do Brasil (2011, p.6), como: Programa Nacional de
Fortalecimento da Agricultura Familiar — PRONAF (BRASIL, 2014a); Programa Crescer
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(BRASIL, 2014b); Minha Casa Minha Vida; e o Projeto de Inclusdo Bancéria para
Beneficiarios do Programa Bolsa Familia (PBF) (BRASIL, 2014c). Mas, apesar desses

esforcos, o resultado desses projetos ainda € incipiente, considerando dados do Ministério do
Desenvolvimento Social (MDS, 2011), que apresenta, dentre outros dados, o nimero de
Familias do Projeto de Inclusdo Bancéria em relacdo ao total de familias envolvidas no PBF:
apenas 14,71% possuiam conta simplificada, em abril de 2011. (BANCO CENTRAL DO
BRASIL — BCB, 2011, p. 103).

No Brasil, encontram-se alguns trabalhos sobre consumo dos pobres (CASTILHOS,
2007; MATTOSO, 2013), como também sobre inclusdo bancaria (ROCHA e SILVA, 2008;
RIBEIRO, FURRIER e ACEVEDO, 2010). Entretanto, a abordagem da inclusdo bancéria a
partir da Gtica do individuo que compde a base da piramide, por meio de informacdes obtidas
em pesquisa de campo, refere-se a um tema ainda novo e pouco investigado.

Diante de constatacbes como essas, surgiu o interesse de compreender melhor o
fendmeno. Para tanto, este estudo se prop0s a identificar quais as variaveis que impactam a
inclusdo bancaria do sujeito empreendedor que compde a base da piramide social. 1sso foi
feito por meio da analise dos desafios da inclusdo bancaria a partir das dimensdes: produtos e
servigos; canais de atendimento; comunicacgdo, pensadas para que se identifique a percepgéo
desse sujeito quanto a alguns aspectos que a literatura j& apontou como relevantes, nesse
contexto (ROCHA e SILVA, 2008; BADER e SAVOIA, 2013).

Este artigo encontra-se estruturado em cinco secOes, incluindo esta introducdo. A
seguinte apresenta a fundamentacéo teorica da pesquisa, e as demais tratam da metodologia

utilizada para desenvolvé-la, da interpretacdo dos dados e das conclusdes do estudo.

FUNDAMENTACAO TEORICA

O referencial tedrico deste trabalho foi dividido em dois temas: a base da piramide

social, exclusdo e inclusdo bancéria.
A base da piramide Social
Muito se discute sobre classes sociais, base da piramide ou mesmo estrutura social.

Nesse debate, uma importante contribuicdo para a conceituacdo das camadas sociais foi a

classificacdo de pobreza proposta por Sachs (2005), ao perceber que ndo podem, essas
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pessoas, ser incluidas num mesmo grupo e tratadas de forma idéntica. O autor estabeleceu trés

grupos de pobreza, sendo: (i) extrema pobreza, constituida pelas camadas com necessidades
basicas de alimentacdo e moradia que ndo alcancam nenhum atendimento; (ii) pobreza
moderada, que inclui as camadas com necessidades basicas sendo atendidas, mas sem,
necessariamente, acesso a educacdo e a saude, e que, diante de vicissitudes, podem ser
levadas a extrema pobreza; (iii) pobreza relativa, que se caracteriza pelas camadas com a
renda inferior a média nacional, em que o individuo tem acesso aos servicos de educacdo e
salde de baixa qualidade e sua capacidade de ascender socialmente € limitada.

Castilhos (2007) também nota a falta de homogeneidade dessa parcela da populacao e
descreve a existéncia de trés classes de grau de pobreza, a partir da Otica do sujeito que
compde a base da piramide: o pobre-pobre, que ndo tem onde dormir ou comer, o pobre que
tem um pouco mais de condicdo (tem onde dormir e o que comer) e a elite do morro,
constituida pelos bem-sucedidos comerciantes locais. Diante disso, pela limitacdo de espaco
que este artigo impde, cabe, aqui, apenas lembrar que este estudo focou o subgrupo que
envolve microempreendedores, por motivos que serdo expostos posteriormente.

E importante, também, chamar a atencdo para a idéia de pobreza como uma nogao
relativa: o pobre é sempre o0 outro ao qual a pessoa de outra classe se compara (MATTOSO,
2013). Assim, ha formas sutis de distingdo entre os iguais, como “emprestar 0 nome” para
mostrar que “se estd podendo mais que o vizinho” e a adogdo de costumes da patroa pelas
empregadas domésticas, com a finalidade de se distinguir dentro de seu meio social
(MATTOSO, 2013; BARROS, 2006). Como exemplo disso, Sarti (1996), em seu estudo de
campo, ndao encontrou ninguém que se definisse como pobre. Nos bairros da periferia de Séo
Paulo, os pobres eram os que moravam na favela; ja na favela, os pobres eram os que
moravam embaixo da ponte. Portanto, a pobreza é “uma categoria relativa. Qualquer tentativa
de confina-la a um Unico eixo de classificacdo, ou a um unico registro, reduz seu significado
social e simbolico” (SARTI, 2003, p. 42).

Vaérios estudos contemplam o comportamento desse publico como consumidor. Por
exemplo, para Anderson e Markides (2007) citados por Rocha e Silva (2008), os
consumidores pobres sdo sensiveis a quatro fatores: aceitabilidade do produto, preco
acessivel, sistemas inovadores de distribuicdo e formas criativas de comunicacdo. Ribeiro,
Furrier e Acevedo (2010), no que se refere a tomada de decisdo de consumo por individuos de
baixa renda, conforme afirmado por Bertrand, Mullainathan e Shafir (2006), citam a

existéncia de fatores de canal, ou facilitadores, como a distancia de um ponto de venda, e 0s
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fatores intervenientes, sobre a resisténcia ao risco e a cautela de perdas/ganhos. Cunha, Santos

e Cerqueira (2013), por sua vez, afirmam que esses consumidores de baixo poder aquisitivo
tém minimo grau de instrucédo escolar, dificuldade com a pronlncia correta das palavras, além
de recursos financeiros limitados. Segundo os autores, o local da compra é aspecto muito
importante para esse publico. Enquanto isso, Parente e Barki (2005) apontam, como aspecto
fundamental para essas pessoas, no momento do consumo, a flexibilidade de crédito, j& que,
por ndo participarem do trabalho formal, ndo tem ganhos regulares.

Assim, diferentes pesquisas abordam aspectos distintos do comportamento de compra
dessa parcela da populacdo. Nesse contexto, o presente estudo busca compreender,
especificamente, os desafios da inclusdo bancaria, na percepcdo do microempreendedor da

base da pirdmide social.

Exclusao e inclusdo bancéria

Segundo Gloukoviezoff (2006, p. 215), a primeira definicdo de exclusdo financeira
apareceu com Leyshon e Thrift (1995, p. 314), para quem a expressdo se referiria aos
“processos que servem para prevenir que determinados grupos sociais e individuos tenham
acesso ao sistema financeiro”. Essa defini¢do parece restringir 0 conceito a praticas bancarias
excludentes, como localizar agéncias em areas com alto nivel de renda ou restringir a oferta
de produtos devido a custos elevados (CROCCO, SANTOS e FIGUEIREDO, 2013). Por
outro lado, o conceito de Gloukoviezoff (2004) se mostra mais amplo. Para o autor, exclusdo
financeira é o processo em que os individuos estdo desamparados ou encontram limitagdes em
suas realizacdes financeiras, de forma que estejam impedidos de desfrutar dos beneficios que
estas praticas propiciam na vida diaria. Essa visdo transcende o debate sobre 0 acesso e 0 uso
de servigos financeiros, pois envolve também as conseqléncias sociais desse fenémeno
(CORDOVA, DINIZ e GONZALEZ, 2013).

Diferentes autores apontam razdes distintas para esse tipo de exclusdo, seja por
motivos relacionados a acdes das empresas desse setor, seja por caracteristicas desse publico,
seja por politicas governamentais. Prahalad (2008), por exemplo, afirma que mediadores
financeiros formais, como os bancos comerciais, normalmente negligenciam essa parcela da
populacdo por causa do alto custo das negociacdes, a auséncia de ativos a receber como
garantia, o isolamento geografico e o preconceito social. Como outros exemplos de fontes de

exclusdo bancaria, citam-se as informacdes fornecidas sobre os produtos e o design desses
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produtos — relacionados a decisGes mercadologicas das instituicGes financeiras — ou ainda

barreiras regulatdrias, tecnoldgicas ou de mercado (HONOHAN, 2005).

Apesar dessas dificuldades que enfrentam, Yunus (2010) lembra que os pobres sdo
pessoas plenamente providas de destrezas e inteligéncia indispensaveis para se emanciparem
da pobreza — desde que tenham a oportunidade de fazé-lo. A partir desse principio e da
vivéncia numa aldeia de Chittagong, em Bangladesh, ele implantou uma metodologia de
microcrédito, criou 0 Grameen Bank e passou a defender que ninguém deve ser excluido do
acesso aos servicos financeiros. A inclusao financeira seria, portanto, matéria de importancia
global em razdo de sua alta virtude social e de seu potencial econébmico (BADER e SAVOIA,
2013).

O conceito de inclusdo financeira encontra-se associado ao de inclusdo econdmica;
ambos se relacionam aos esforcos publicos ou privados que visam promover 0 acesso dos
consumidores ainda ndo integrados aos servigos econdmicos, efetivado por meio do
alargamento da disponibilidade de produtos e servi¢os financeiros, seguros e, também, pela
elevacdo do nivel de qualidade da educacdo dos consumidores com vista a sua conexao aos
sistemas bancarios. A inclusdo bancaria se refere a existéncia de cinco areas, dentro da
inclusdo financeira, a serem analisadas: (i) propriedade, ou seja, o individuo detém uma conta
bancéria; (ii) pagamentos, ou a forma como o sujeito paga suas despesas; (iii) crédito, que se
refere a forma de empréstimo; (iv) poupanca, ou a capacidade do sujeito de poupar e (v)
seguros (VERISSIMO, 2012, p. 48). Em meio as estratégias de combate a pobreza, esse
acesso ao crédito e a outros servi¢os financeiros deve ser planejado como um tema primordial,
notadamente pelo seu papel no estimulo a atividades econémicas (FREITAS, 2013).

O Brasil registra iniciativas que visam a inclusdo bancéria ja ha algum tempo, como o
Projeto Democratizacdo do Crédito, desenvolvido a partir de 1990 (SOARES e MELO
SOBRINHO, 2008), além de outras acdes posteriores, como as mencionadas na introducao
deste artigo. Contudo, os resultados parecem incipientes e, como afirmam Ribeiro, Furriei e
Acevedo (2010), em paises com amplos contingentes populacionais e uma classificacdo
urbana desigual em um territorio vasto, ha dificuldade adicional no tocante a democratizacao
de acesso aos bens e servigos por populagdes menos privilegiadas. Assim, o0 tema permanece
demandando atencdo por parte de governos e empresas, devendo ser visto ndo sé como algo
que implica necessarias politicas publicas, mas também como diretriz rentdvel para as

instituicOes financeiras.
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METODOLOGIA

A investigacdo envolveu uma pesquisa de campo de carater exploratorio. Quanto a
abordagem, esta foi qualitativa e teve como instrumento de coleta de dados a entrevista
semiestruturada, realizada com 37 empreendedores residentes no Aglomerado da Serra — Belo
Horizonte, escolhidos pelo critério de acessibilidade, nos meses de julho e agosto de 2014.

A escolha por esse publico reflete uma visdo segundo a qual o empreendedor € visto ndo
s6 como aquele que exerce papel fundamental no desenvolvimento econdmico (DOLABELA
e FILION, 2013), mas também como a forga que age em milhares de pequenas e médias
empresas, na colaboracéo e na melhoria social (OLIVEIRA et al., 2014). Além disso, autores
como Albagli e Maciel (2002) entendem novos negdcios, caracteristicamente dirigidos por
proprietarios-gerentes ou empreendedores-proprietarios, como uma configuracdo alternativa
de inclusdo social, de geracdo de trabalho e renda, no combate ao desemprego e a pobreza —
em coeréncia com a perspectiva adotada neste trabalho. Nessa mesma linha, Vale (2014) vé o
empreendedorismo ndo como fenémeno de elite, mas como algo associado as classes média-
baixa e baixa. O autor afirma que é possivel perceber o papel relevante dos grupos sociais
marginalizados, na tentativa de inser¢éo social: na medida em que ndo conseguiram se engajar
previamente em profissdes e carreiras tradicionalmente prestigiadas, muitas pessoas dirigem
seus interesses para um espaco possivel, cada vez mais difundido: o empreendedorismo. Tudo
isso aponta para a relevancia do empreendedor no processo de combate a pobreza e remete a
discussdo sobre inclusdo bancaria, tema deste artigo. Afinal, essa figura necessita do acesso
ao servico prestado pelas instituicdes financeiras que, no entanto, muitas vezes lhes é negado.
Merece, assim, especial atencdo e, por esses motivos, foi escolhida como alvo deste estudo.

Utilizou-se, como técnica de interpretacdo de dados, a analise de conteddo de Bardin
(2011). Os cbdigos da analise foram as falas inteiras obtidas, a cada pergunta da entrevista,
nos relatos. Utilizou-se, para registrar as respostas desses individuos, o gravador (de audio),
com permissdo dos sujeitos de pesquisa, como também documentacdo fotografica da regido
investigada. Outro ponto a se destacar foi a observacdo ndo participante, usada como técnica

complementar de coleta de dados para a obtengédo de informagGes.

Trajetdria de pesquisa - amostra e coleta de dados
Com planejamento prévio, o estudo dessa regido ocorreu a partir das informagdes

obtidas ao longo dos trabalhos realizados desde 2011, com microcrédito, no Aglomerado da
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Serra, em Belo Horizonte. Com éarea de 150 hectares e populacdo de 46 mil habitantes, o

Aglomerado é constituido por vilas que comegaram a se formar ha cerca de 50 anos. Mesmo
apresentando uma série de caracteristicas comuns, estas sdo diferenciadas entre si, do ponto
de vista social, por um conjunto de varidveis, tais como: tempo de ocupacdo, nivel de
identidade com o espago fisico-social, nivel de organizacdo interna e condicdes
socioecondmicas, varidveis estas determinantes da dindmica social do Aglomerado (URBEL,
2000). Situado na encosta da Serra do Curral, o Aglomerado €, segundo a Prefeitura
Municipal de Belo Horizonte, formado por sete vilas: Margola (também conhecida como
Favela Cabeca de Porco), Nossa Senhora de Fatima, Nossa Senhora Aparecida (conhecida
como Favela do Pau-Comeu), Nossa Senhora da Conceicdo, Santana do Cafezal, Novo S&o
Lucas e Fazendinha. Essas vilas estdo inseridas na Regional Centro-Sul da cidade, principal
local de residéncia das parcelas mais ricas da populacdo belo-horizontina e regido de
concentracdo maxima de atividades econémicas, especialmente terciarias, além de empregos,
equipamentos e servicos publicos. O comércio diversificado, aliado aos servicos disponiveis a
populacdo do Aglomerado, tem chamado a atencdo de organizagdes governamentais e ndo
governamentais, em especial, pelas caracteristicas empreendedoras locais. Diferentemente da
regido em que se insere e com pouca infraestrutura, o Aglomerado da Serra sofre com a falta
de acesso as redes de atendimento aos servicos bancarios. Com uma populagdo equivalente a
uma cidade de porte médio, a comunidade conta apenas com dois servicos de “Caixa Aqui”.
Relne, portanto, caracteristicas adequadas para se tornar objeto de estudo de uma pesquisa
como esta.

A partir da entrevista-piloto que constituiu uma tentativa de coleta de dados sem
intermediarios ou facilitadores locais, verificou-se a necessidade do uso de um guia, morador
do Aglomerado. O facilitador escolhido 1a reside e atuou no Projeto BH Negdcio, cujo
objetivo foi formalizar empreendedores e prepara-los com cursos de gestdo, em parceria com
a Federacdo das AssociacOes de Micro Empresas e Empresas de Porte de Minas Gerais
(FEMICRO) e o Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas (SEBRAE-MG).
Esta pessoa, remunerada por cada entrevista realizada, foi parceira da equipe de microcrédito
da institui¢do financeira que desenvolveu o BH Negocio, nos anos de 2012 e 2013.

Posteriormente, estabeleceram-se as principiais caracteristicas dos entrevistados,
considerando as condic¢des do empreendedor do Aglomerado, com base nos relatérios do BH
Negdcio e no relato dos seus agentes sobre o empreendedor local, sendo também pré-

agendados datas e horérios para a realizacao dessas entrevistas.
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A amostra foi composta por individuos empreendedores que possuiam seus negocios no

Aglomerado da Serra, em Belo Horizonte, incluindo atividades que envolviam desde
lanchonete, acougue, mercearia, saldo de beleza, servicos de costura, até venda de mdveis,
pecas intimas, celulares, roupas, presentes, espetinhos etc. As entrevistas foram aplicadas até
que se atingisse a saturacdo, 0 que ocorreu apos o contato com 37 empreendedores. Elas
foram realizadas sempre com a presenca do facilitador, que conduziu o pesquisador até o local
onde os sujeitos de pesquisa mantém suas atividades profissionais. Foram entrevistados
empreendedores de todas as vilas do Aglomerado da Serra. Posteriormente, 0s depoimentos

foram transcritos pelo préprio pesquisador e categorizados conforme detalhado a seguir.

Quanto a técnica de interpretacdo dos dados — analise de contetdo

Seguindo as etapas prescritas para a analise de contetudo de Bardin (2011), os dados das
entrevistas foram analisados e classificados em categorias, criadas a priori com base na
pesquisa de Rocha e Silva (2008), que destacam fatores sensiveis aos consumidores pobres, e
no estudo de Bader e Savoia (2013), no que se refere aos fatores criticos para o
desenvolvimento de uma nova logistica bancéria no Brasil.

Ressalta-se que, na transcricdo dos trechos das entrevistas, procurou-se conservar o
registro linguistico utilizado pelos entrevistados, de modo a reproduzir o mais fielmente
possivel suas peculiaridades expressivas. Registra-se também que, na identificacdo das falas,
os sujeitos sdo nomeados como “Entrevistado”, independentemente de seu género.

Na fase de classificacdo das falas nas categorias de andlise, foram elaboradas seis
planilhas com identificacdo dos sujeitos da pesquisa e a sequéncia de perguntas e respostas. A
primeira planilha referia-se a caracterizagdo do entrevistado; a segunda descreveu o contetido
das entrevistas na integra, organizado por colunas representando as perguntas, e pelas linhas,
identificando os entrevistados; a terceira planilha continha a compilacdo das categorias que
subsidiavam a resposta da pergunta problema. A resultante desta planilha foi a sintese do que
traziam os relatos a respeito de: i) produtos e servicos, ii) canal de atendimento, iii)
comunicacdo; a partir do estabelecimento de frequéncia para cada categoria, surgiu a quarta
planilha, que ilustrava essa coletanea na analise dos resultados em todas as suas dimensoes; a
quinta planilha revelava, por sua vez, os entrevistados participantes da pesquisa, numa sintese
elaborada dos dados da primeira planilha, com o objetivo de compor com maior assertividade
a andlise deste resultado. Por fim, a Gltima planilha se referiu a reunido de criticas distribuidas

aos bancos, aos produtos, ao atendimento, ao prego e a propaganda.
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Essa estratégia de utilizar o Excel®, separando as informag®es obtidas nas entrevistas

por planilha, foi um fator de sucesso, agilidade, precisdo e confiabilidade na analise de

conteudo para a elaboracao do resultado final.

APRESENTACAO E ANALISE DOS RESULTADOS DA PESQUISA

Este topico esta dividido em secGes que remetem as categorias que impedem ou
favorecem 0 uso e 0 acesso aos servigos e produtos bancarios. S&o elas: Produtos e Servicos
(com as subcategorias: grau de conhecimento, critérios de avaliagdo de concessdo de
empréstimo e financiamento, preco e tarifa), Canal de Atendimento (com as subcategorias:
proximidade, qualidade do atendimento, servigo call center 0800, mobile banking, caixa

eletrbnico e acesso a servicos), e Comunicacao.

Categoria: Produtos e Servicos

Percepcao do sujeito em relacéo aos produtos e servi¢os bancarios

Os resultados obtidos para a categoria “Percepgdo do sujeito em relagdo a produtos e
servigos bancarios” buscaram compreender as dimensdes: grau de conhecimento do sujeito
em relacdo aos produtos e servicos ofertados por instituicGes bancérias e critério de avaliacdo
para contratacdo de empréstimos ou financiamentos, considerando o0 que seria mais
importante para a avaliacdo do individuo: juros, prazo ou facilidade. Por fim, buscou-se
conhecer sua percep¢do em relacéo ao custo das operaces e tarifas cobradas pelos bancos.

O sujeito desta pesquisa, em sua maioria, percebe o banco como uma instituicdo Util
apenas para 0 pagamento de contas, pequenos depoésitos e também para viabilizar alguns
empréstimos. Mesmo considerando a permanente presenca desse publico no ambiente
bancéario, como em: canais parceiros (por exemplo, Correspondente lotérico e Caixa Aqui,
agéncias bancérias, internet banking, mobile banking, bancos 24 horas), ele ndo é acolhido, o
que impossibilita a efetividade de sua inclusdo por meio do acesso a servicos e produtos
disponiveis pelas instituicdes bancérias. Cordova, Diniz e Gonzalez (2014) afirmam que o
desenvolvimento de uma nacéo tem um grande desafio a enfrentar quanto a construcéo de um
sistema inclusivo, associado a um sistema financeiro saudavel e funcional, o que significa
avaliar seu acesso e uso pelas pessoas, ressaltando que a exclusdo financeira permanece

consideravel no Brasil. Conforme Relatério do Banco Central do Brasil (2011), é possivel
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identificar uma evolugéo da inclusdo financeira (passando de 9% em 2005 para 21,7%, em

2010), mas ainda insuficiente e deficiente. Confirma-se essa exclusdo por meio do
depoimento concedido pelo Entrevistado 1 “o que sei € que recebe conta de agua, luz agora
tem uns bancos que ndo estdo recebendo, mas s6 de cliente, dificultando as coisas, tipo

assim, tirando vocé de banco colocando vocé na loteria. ”

Grau de conhecimento

Bader e Savoia (2013) ressaltam a importancia da educacéo financeira no processo de
inclusdo bancéria, assim como a necessidade de ensinar aos entrantes da bancarizagdo' como
usar os produtos e servicos bancarios. Confirma-se o baixo conhecimento da populacdo
pesquisada a respeito dos produtos e servicos dessas instituicoes.

O objetivo da pergunta “Vocé sabe me dizer quais produtos ou servigos sdo vendidos
em um banco? Qual vocé tem necessidade de adquirir?”, presente no roteiro da entrevista, foi
identificar o conhecimento do pesquisado a respeito de quais produtos e servigcos s&o
comercializados ou ofertados pelos bancos. O Entrevistado 29 identificou o financiamento e o
empréstimo como sendo os produtos mais significativos das instituicbes financeiras,
conforme o relato: “produto que o banco te oferece no caso é, que vem ao meu entendimento,
é empréstimo né, é o produto principal que o banco tem pra vender, no caso empréstimo,
financiamento.” Outros depoimentos confirmam a impressdo de que a maioria dos
entrevistados desconhece o universo de produtos e servicos que esse tipo de instituicdo

poderia lhes oferecer, como mostram as falas a seguir:

“Ainda ndo... tem que descobrir, né..." (Entrevistado 11)

“Olha, assim, é, €, é que, as vezes, pra depositar um dinheiro, né, algum
lugar, ou pra pagar uma conta, conta de luz, conta de energia, conta de
agua, cartdo, né, tirar um dinheiro, sacar um dinheiro se tiver, né (risos)...”
(Entrevistado 5)

Critério de avaliacdo de concessdo de empréstimo e financiamento

Este tdpico demonstra a percepcdo do sujeito da pesquisa em relagdo aos produtos,
empréstimo e financiamento, isto €, no momento em que precisa de recurso, qual fator é
considerado para financiar sua atividade produtiva e o que ird influenciar a sua escolha ao
contratar o produto: juros, prazo ou facilidade.

Nesse contexto, retoma-se Ohanyan (2003), para quem o0 progresso do setor de

microfinanciamento nos paises em desenvolvimento € mais que desejavel, pois constitui uma
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fonte de crescimento sustentavel do ponto de vista econémico, sendo uma ocupacao a ser

dividida entre entes privados e publicos. Assim, inclusdo bancaria, microfinancas e
microcrédito sdo vertentes de uma direcdo que busca trazer a populacdo mais pobre
instrumentos de manejo de poupanca, crédito, seguro e outros servicos financeiros. No relato
do Entrevistado 5, observa-se a importancia de um produto que atenda a demanda desse
publico (no caso desse microempreendedor, 0 microcrédito atende):

“Hoje, o meu ponto de vista hoje, mas ¢ o juros, né, mas é o juros,
porque Ojul"OS do banco mesmo... esse negécio mesmo. Como chama
o financiamento? Microcredito com o0 juros € mais acessivel entdo
isso ai ajudou muito, muito, e também o parcelamento é bem, eu tomei
foi 20 vezes o total que eu paguei foi 20 vezes. Mas agora 0 juros

normal assim que o pessoal, eu nunca tomei ndo.” (Entrevistado 5)
Segundo Anderloni et al. (2006), um dos fatores de exclusédo financeira é a eliminagéo
por preco, quando o impedimento de determinados grupos de individuos terem acesso a
servicos é motivado pelo valor de comissdo, pela tarifa e pelos juros cobrados. Como
demonstrado no depoimento anterior, o publico-alvo desta pesquisa tem consciéncia de que 0
fator critico para o sucesso de seus negocios esta intrinsecamente relacionado as taxas de
juros cobrados. Essencial registrar, nesta pesquisa, que o microempreendedor do Aglomerado
da Serra tem um nivel de esclarecimento significativo quanto a importancia de pesquisar as
melhores taxas de juros e tarifas, apesar da baixa escolaridade e do pouco conhecimento sobre

produtos e servigos bancérios, como relatados, também, pelo Entrevistado 35:

“Taxa de juros... os juros... porque hoje tem locais que ta com juros
bem abusivos, né. Nao puxando o saco pra Caixa, mas em vista assim.
Eu nunca peguei empréstimo ndo... Mas ja dei algumas olhadas e os
juros mais baixos sdo da Caixa mesmo... Até agora esse programa
que eles estdo fazendo agora de empréstimo empreendedor... uma
coisa assim, né... microcrédito... as taxas sdo bem mais baixas...”

(Entrevistado 35)
Preco e tarifa
Anderson e Markides (2007) afirmam que os consumidores pobres sdo sensiveis a
quatro fatores: aceitabilidade do produto, prego acessivel, sistemas inovadores de distribuicdo
e formas criativas de comunicacdo. Neste topico, analisa-se a percepcdo do sujeito da

pesquisa em relacdo aos precos e tarifas praticados pelos bancos.
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O publico alvo deste estudo confirma a afirmativa de que é sensivel a precos cobrados

por servigos e produtos dessas instituicdes. Destaca-se, nos depoimentos dos Entrevistados 10

e 33, essa percepcao do microempreendedor pesquisado quanto as tarifas bancarias.

“O, mas é o Jjuros, eu tenho medo, eu tenho muito medo do juros, eu
ja pensei varias vezes, sabe, de pegar o dinheiro emprestado, mas eu
fui parar e pensar, é melhor eu esperar, porque as vezes eu vou pagar
duas casas em uma s6, entendeu, ai eu prefiro esperar, na hora certa
de Deus.” (Entrevistado 10)

“Poderia ser menor, porque... Como é uma empresa pequena, igual
eu te falei, ndo é uma empresa de grande porte... Igualzim... Eu pago
4,5 na maquina de juros... Fora o do banco... Entdo, em soma total,
td saindo ai em 7 e 8% ... Que eu ndo posso repassar pro meu cliente,
entdo o que quer dizer que, pra mim, que tem um preco,
principalmente aqui no Aglomerado, que eu ndo posso colocar...
Vamos supor... Uma escova de 25 reais pra passar no crédito, 10% ja
fica praticamente com o banco.” (Entrevistado 33)

Essa micro-empreendedora evidencia sua capacidade de focar em resultados ao
estratificar seus custos e precos a serem repassados aos clientes. A partir de uma analise
financeira numa equacdo simples e correta, € possivel compreender o que Bader e Savoia
(2013) afirmam a respeito da necessidade de produtos e servigos serem customizados para

atender o publico que compde a base da piramide.

Categoria: Canal de atendimento

Percepcado do sujeito em relacéo a canal de atendimento

Os resultados obtidos para a categoria “Percep¢do do sujeito em relacdo aos canais de
atendimento” envolveram as dimensfes: proximidade, isto é, se 0s canais de atendimento
estariam proximos ou afastados do sujeito; a qualidade do atendimento prestado; a relagcdo do
entrevistado com o call center; se 0 sujeito da pesquisa utilizaria novas tecnologias para
acessar e movimentar sua conta bancaria, como o mobile banking. Em relacdo ao caixa
eletrénico, avaliou-se também a facilidade desse microempreendedor na utilizacdo da
tecnologia. Além disso, foi observado se esse publico tem facilidade de acesso, de forma

geral, para consumir servigos e produtos bancarios.
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Proximidade

Bader e Savoia (2013) afirmam que a inclusdo financeira ocorre de maneira sinérgica,
que combina canais fisicos e virtuais, numa perspectiva de viabilidade econémica e
financeira, satisfazendo o requisito de possibilidade de uso por parte do consumidor final.
Nessa Otica, verifica-se o distanciamento que ainda ocorre entre as instituicdes bancarias e o
sujeito da pesquisa.

Um fator relevante que impacta na inclusao bancaria e, consequentemente, propicia esta
exclusdo é o distanciamento das agéncias bancarias do Aglomerado. O Entrevistado 5
confirma, em seu relato, a importancia desse fator: “o0 banco mais proximo é a Caixa, 14 na
Contorno". L4 é um pouco meio longe. Ali é muito assim meio cheio de gente, né, entdo muito
assim um pouco dificil pra gente ir 14, né, mas por necessidade a gente é obrigado a ir la
mesmo.”

O depoimento a seguir revela o sentimento de excluséo por acesso geografico conforme
descrito por Crocco, Santos e Figueiredo (2013), que afirmam que uma das causas da
exclusdo financeira relaciona-se a existéncia ou ndo de agéncias e/ou postos de atendimento
em uma determinada regido. Ressalta-se que, na data da entrevista, o parceiro da Caixa no
local estava com suas atividades paralisadas, mas atualmente voltou a seu funcionamento
normal. Também se percebe, neste relato, o grau de importancia conferida a instituicdo
bancéria federal, no caso, a Caixa Econémica, lamentando que nem com esta se podia contar

na regido, conforme cita o Entrevistado 20:

“O banco da regido mais proximo daqui é a Caixa, me facilita porque
tem banco la perto da rua do Ouro", a gente desce, posso sacar meu
dinheiro, alguma coisa. S6 que facilidade aqui perto do Aglomerado,
banco ndo tem nenhum n&o, aqui nem Caixa Econdmica tem, nem
Caixa Econdmica, a populacdo ndo tem acesso a Caixa Econbmica,
ou ela desce la na Mem de S& ou na Capivari, entdo aqui dentro do
Aglomerado ndo tem, tinha um Caixa Aqui, saiu, entdo banco aqui,
praticamente aqui, ndo tem nenhum, facilidade nenhuma aqui
dentro.” (Entrevistado 20)

Qualidade no atendimento

O relacionamento é importante na dindmica entre banco e clientes. Ao adquirir as
informagdes sobre seu publico em tempo real a cada novo intercambio, independentemente do
meio de relacionamento que empregar (internet, autoatendimento, agéncia, mobille banking,
call center), ter-se-d0 recursos de efetividade na consolidacdo do aprendizado sobre suas
demandas e costumes de utilizacdo (BADER e SAVOIA, 2013). A partir desse aprendizado, a
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organizacdo pode se preparar para atender melhor as necessidades do cliente, como apregoa

qualquer manual bésico de Marketing. Nesse sentido, um fator que favorece a inclusdo
bancéria envolve, portanto, a qualidade no atendimento a populagéo objeto desta pesquisa.

Os depoimentos obtidos traduzem a percepgdo dos sujeitos entrevistados quanto ao
atendimento dos bancos, considerado como de pouco caso e caracterizado pelo desinteresse,
envolvendo mau tratamento, funcionérios estressados, atendimento rude e demorado. Na
visdo da maioria deles, € possivel perceber que ainda falta muito para que se sintam acolhidos

e respeitados pelas instituicGes bancarias, como relevam as falas a seguir.

“Ja... mau atendimento... trata com indiferenca, né, igual assim, eu
fico vendo a diferenca do microempreendedor pra uma
microempresa, pra uma empresa maior... A gente vé que ndao tem um
crédito... A gente se sente, até mesmo... um rejeitado, né, vamos dizer
assim.” (Entrevistado 27)
O depoimento do Entrevistado 20 evidencia sentimentos de segregacao e exclusdo, que
favorecem a impressao de estar a margem dos servicos e produtos ofertados pelos bancos. Ele
foi dado pelo entrevistado, quando questionado se ja havia sido abordado por algum

funcionario, dentro de agéncia bancéria, com o objetivo de oferta de produto e servico:

“Ndo, ndo... E que a classe média pobre eles ndo tém aquela questio
assim de querer dar informacgdo, de querer dar ndo... Agora, se eu
fosse uma classe média mais alta assim, com certeza eles ia me
abordar, mas como sou de classe média baixa, ndo é tdo lucro pra
eles querer dar informacéo, querer colocar a populagdo carente no
titulo de capitalizacdo, no titulo disso daquilo, ndo compensa, néo é
valido, vamos pegar quem tem dinheiro, pra poder investir, porque
pobre investir pra qué, ndo tem dinheiro.” (Entrevistado 20)

Esses depoimentos indicam que os bancos agem de forma contréria a ideal,
considerando que, segundo estudos desenvolvidos pela Fundacdo Getdlio Vargas - FGV
(2011), os consumidores de baixa renda buscam adquirir produtos que facam com que se
sintam incluidos na sociedade e que despertem sensacBes de pertencimento. Por isso,
valorizam o relacionamento face a face e atitudes que demonstrem respeito. O sentimento

relevado pelas falas demonstra, assim, que muito ainda precisa ser feito nesse sentido.

Servico call center — 0800
Um importante canal de atendimento bancario é realizado por call center. A pesquisa

revela que o investimento dos bancos quanto aos servigos 0800 tem uma variavel de falta de
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seguranca percebida por uma parcela do publico pesquisado. Nota-se também, em algumas

das falas, certa indignacao pelos precos cobrados, conforme diz o Entrevistado 20:

“Eles oferecem... 0800... Mas tem a taxa, né, a taxa de adesdo, a taxa
pra sair, entdo isso é pega trouxa, pega otario. Vocé nunca deve, né,
deve aceitar: Vocé acabou de entrar numa promocao gratuita, vai que
é um trote, vai que é alguém da cadeia la. Banco nédo oferece nada de
graca pra ninguém ndo, nem agua, nem café, ndo so6 o banco, mas
nenhuma instituicdo fisica oferece nada de graca pra ninguém, néo
existe essa instituicdo que da cafezinho ou que vai ligar e vai te
oferecer promogé&o gratuitamente ndo, néo existe. ” (Entrevistado 20)
Mobile banking

Quanto ao mobile banking, observa-se o receio do sujeito da pesquisa em relacdo a
utilizacdo de novas tecnologias. Esse receio € expresso pela palavra medo e pelo sentimento
de inseguranga, presente em diversos depoimentos. Assim, mesmo com todo o investimento
realizado nesse canal de relacionamento como facilitador de acesso facil e rapido, o cliente
ndo o percebe como uma ferramenta segura, o que evidentemente dificulta a aproximacéo
entre esse tipo de cliente e as instituicBes bancarias.

Nesta pesquisa, a maioria dos respondentes relata que ndo utiliza o0 mobile banking por
ndo confiar no processo, como afirma o Entrevistado 2: "nédo, ainda ndo, essa tecnologia néo
me pertence ndo. Até ha pouco tempo ndo usava nem a internet para fazer uma transacao
bancéria. Eu tinha medo, né. Ja vi casos que teve pessoas que utilizou inclusive em lan house,

que deu problema, entéo eu nédo usava ndo.”

Caixa eletronico

O caixa eletrdnico é um recurso bastante utilizado, até mesmo, pela imposicdo ja
constituida pelo racionamento de custo das instituicbes financeiras, porém fica claro, nos
depoimentos, que seu emprego ainda é bastante dificil para a maioria dos entrevistados, haja

vista a complexidade do uso da tecnologia para eles, conforme revelado pelo Entrevistado 5:

“O, como sou meio analfabeto, se for para so pra sacar dinheiro, ndo é néo,
a gente tem a senha anotadinha, ai nao é muito dificil ndo, se for assim. Ja
pra depositar, ai tem dificuldade, depositar ou pegar cheque, vocé entende,
ai ndo mexo ndo.” (Entrevistado 5)

Também foram observadas situagdes em que 0s respondentes da pesquisa necessitavam

de ajuda de terceiros, principalmente, de familiares mais jovens, para superar obstaculos
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encontrados na utilizacdo de uma tecnologia que nédo favorece os menos esclarecidos e mais

velhos, como revela o Entrevistado 6:

“Eu, geralmente, quando vou, vou com minha filha, esses jovens de hoje
sabem tudo... As vezes a gente, como ndo utiliza muito, ndo acessa muito
computador, essas coisas, as vezes a gente, 0s nossos filhos vai bem mais
rdpido, né.” (Entrevistado 6)
Acesso a servigos
Essa categoria contempla um fator que aparece como outro empecilho, além do preco,
dificultando o acesso do micro-empreendedor aos produtos e servigos bancérios. Ele se refere
a burocratizacdo na concessao de crédito, evidenciando que ndo é sé o valor desses produtos e
servigos que pode impossibilitar seu consumo, conforme afirmam alguns autores, a exemplo
de Rocha e Silva (2008) e Honohan (2005), ao elencarem outros aspectos determinantes da
exclusdo financeira. Pela fala a seguir, nota-se que esse problema é um dos fatores que 0s

bancos precisam, ainda, considerar a fim de melhorarem sua relagdo com esse publico:

“Ultimamente eu t6 querendo fazer um empréstimo maior, né, mas na
Caixa, porém eu t6 tendo um pouco de difiliculidade, né, porque €
muita coisa, é muita papelada que eles pede, sabe! Eles pede muito
papel, a gente leva... eles falaram pra mim que esse ano vai liberar
pra mim... Eu quero fazer investimento, eu to pensando em abrir mais
uma loja aqui nessa rua, né... Eu 5o té esperando o mogo decidir,
terminar la... Eu fiz microcrédito, tinha que ser seis, né, mais cinco,
né... Menos ndo faz ndo, seis pessoas, a gente fez, né... Foi bom...
Ajudou bastante, né, subir na vida um pouquinho.” (Entrevistado 30)

Categoria: Comunicacéo

Percepcdo do sujeito em relagdo a comunicacao

Uma das causas de exclusdo financeira citada por Anderloni et al. (2006) refere-se a
exclusdo por marketing, isto é, uma situacdo em que alguns segmentos do mercado sdo
excluidos pela forma como vendas e publicidades séo direcionadas. Bader e Savoia (2013)
destacam, igualmente, a relevancia da utilizacdo do marketing apropriado ao publico,
considerando seus interesses e sua localizagéo.

A partir das citagdes desses autores e das entrevistas realizadas, € possivel perceber o
distanciamento entre a propaganda e os microempreendedores pesquisados. A maioria dos
entrevistados traduz uma indiferenca em relacdo a propaganda, declarando ndo se lembrar do

contetdo das pegas publicitarias, nem do produto divulgado, afirmando que esta comunicagao
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ndo o conduziu a consumi-lo. A declaragdo do Entrevistado 18, apesar de simples, € direta e

retrata essa indiferenca em relacdo a propaganda, “Passa varias propaganda ai, mas néo

presto atencdo ndo.” Outras ainda reforcam essa impressao de apatia:

“Eu sei que teve sim... Bradesco e tal, mas ndo me recordo ndo... Itau teve
Varios, mas ndo me recordo ndao.” (Entrevistado 8)

Uma fala impactante em relacdo a percepcdo do empreendedor quanto a propaganda
veio do Entrevistado 29, quando utiliza uma parte do slogan da propaganda para demonstrar a

sua revolta em relagdo ao servigo prestado.

“Me lembro sim... Me lembro da propaganda do Itau que falava que o
banco era feito pra mim... (risos) Nao tem nada feito pra mim la... Feito pra
mim ferrar... Me levou no banco, eu quebrei a cara e tou quebrando até
hoje... Verdade.” (Entrevistado 29)

Apesar disso, hd alguns depoimentos que mostram reflexos positivos do uso dessa
ferramenta de comunicacdo, sinalizando seu potencial para aproximar instituicdo bancéaria e
cliente — desde que corresponda a suas caracteristicas, habitos, expectativas etc. O
Entrevistado 10, por exemplo, reforga a importancia da propaganda quando afirma que foi,
por diversas vezes, buscar informacgdes sobre o programa Minha Casa Minha Vida, gracas a

divulgacdo que dele foi feita por meio da propaganda:

“Eu lembro da Minha Casa Minha Vida, nossa, eu fico babando com esse
negécio da minha casa minha vida, fui e ndo fui uma vez s6 ndo, fui umas
trés vez, mas eu ndo consegui... ééé... Teve informacdo, ela falou que tem
que ter salario, né, e meu salario nao dava, sé do meu esposo so.”
(Entrevistado 10).
Falas como essa indicam que ha espaco para que a comunicacdo das instituicdes
financeiras seja mais adequada as particularidades desse publico, tornando mais efetivas acdes

de divulgacdo dos produtos e servigos dos bancos e facilitando, com isso, a inclusdo bancéria.

Sintese dos principais resultados
O Quadro 1 apresenta a sintese dos principais resultados obtidos por meio das
entrevistas, divididos por categorias.

Quadro 1 - Sintese dos resultados da pesquisa - categorias, subcategorias e resultado
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PRODUTOS E SERVICOS BANCARIOS
Grau de conhecimento — baixo
Critério de avaliacio de empréstimo e financiamento — juros
Valor de tarifa — alto - altissimo
CANAL DE ATENDIMENTO
Proximidade — longe
Qualidade — mim e péssima
Call center. 0800 — Nio confiavel
Mobile Bank — Nio confidavel
Caixa Eletronico — Nio confiavel
Acesso a servigos e produtos bancarios — baixos
COMUNICACAO
Importancia - indiferente
Fonte: Elaborado pelos autores.

Como se pode ver, com relacdo aos produtos e servicos bancérios, os entrevistados
apresentaram baixo grau de conhecimento; o principal critério de avaliacdo de empréstimos e
financiamentos séo os juros; precos e tarifas bancarias sdo vistos como altos e altissimos. As
criticas quanto aos canais de atendimento envolvem o fato de estes serem fisicamente
distantes, de méa qualidade, ndo confidveis, de uso complexo e acesso limitado. No que se

refere & comunicacgdo dos bancos, os entrevistados se mostraram indiferentes.

CONSIDERACOES FINAIS

Esta pesquisa teve como objetivo identificar e analisar as varidveis que impactam a
inclusdo bancéaria do sujeito microempreendedor que compde a base da piramide social e
reside no Aglomerado da Serra, no municipio de Belo Horizonte, em Minas Gerais.

Percebeu-se, a partir das analises, um distanciamento entre o publico-alvo entrevistado e
as instituicGes bancérias, mesmo o microempreendedor reconhecendo a sua utilidade e
importancia para seus negocios. Observou-se um baixo nivel de conhecimento sobre os
produtos e servicos comercializados pelas instituicbes bancarias, sendo elas lembradas apenas
para pagamento de conta, pequenos empréstimos e para guardar o dinheiro. Portanto, foram
excluidos, dos produtos conhecidos, servigos como: seguros, previdéncias, fundos, linhas de
financiamento ou empréstimos especificos para as necessidades do empreendedor.

No que se refere ao empréstimo, ficou clara a preocupacdo do publico entrevistado com
0s juros, em relacéo a facilidade e ao prazo. Esse resultado difere daquele do senso comum,
segundo o qual as pessoas que compdem a base da piramide social ndo se preocupam com 0s

juros cobrados e, sim, se a parcela a ser paga se encaixa no seu orgamento. Ressalta-se,
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portanto, o fato de que o0 sujeito da pesquisa apresenta comportamento distinto por ser

empreendedor.

Alinhada a essa informacdo sobre a preocupagdo com 0S juros, estd a percep¢do da
existéncia de cobrancas altas, tendo em vista o valor das tarifas praticadas. Os casos mais
lembrados referem-se aos extratos extras, mensagem de celular e utilizacdo de méaquina de
cartdo de crédito. Portanto, um fator evidente de exclusdo bancéria esta relacionado ao custo
de manutencdo da conta, da utilizacdo de méaquina de cartdo ou a percepcdo dos juros
abusivos dos empréstimos ou financiamento, gerando uma equacao custo versus beneficio
desfavoravel para o microempreendedor alvo da pesquisa.

Identificou-se também a percepcao dos entrevistados em relagdo aos diversos canais de
atendimento. Algumas reflexdes, realizadas a partir dos relatos dos entrevistados, confirmam
a importancia dos canais parceiros para o sujeito objeto da pesquisa, apesar das criticas em
relacdo as suas limitacGes, como o valor para recebimento de boleto e a inoperancia do
sistema. Os depoimentos quanto ao distanciamento das agéncias bancérias do Aglomerado
foram uma realidade presente nas entrevistas, confirmando os estudos de Beck e Torre (2006)
que tratam da exclusdo bancaria devido a limitacao geografica.

Novas tecnologias de atendimento também foram abordadas nesta pesquisa, como o
mobile banking. Os resultados evidenciam que esse empreendedor tem sérias restricdes para
utilizar essa tecnologia, por considerd-la pouco ou nada segura para efetuar a transacéo
bancaria. Aparentemente, as instituicdes bancarias tém realizado grandes investimentos na
divulgacdo do mobile banking. Entretanto, a percepcdo do sujeito da pesquisa € de que 0s
bancos ndo se preocupam com a questdo de seguranca, fator-chave para o acesso dessa
populacéo a esse tipo de tecnologia. Situacdo semelhante foi observada para o 0800 ou call
center, ferramenta também vista como pouco confiavel.

Outro importante instrumento utilizado para o atendimento da populacdo abordada no
estudo é o caixa eletrnico. Ficou evidente, nos relatos, que sua utilizacdo é complexa, pela
falta de uma padronizagéo entre os bancos, que usam sistemas distintos (alguns letras, outros
digitais). Além disso, a resisténcia em usar o caixa eletrdnico é agravada pelo receio de
cometer erros que possam levar a prejuizos financeiros, apesar de 0s entrevistados
reconhecerem que o caixa eletrénico oferece maior comodidade, por ser mais rapido, evitando
as filas no interior das agéncias.

A importancia da tecnologia € confirmada por Bader e Savoia (2013), para quem um

fator critico de sucesso das novas tecnologias é sua facil utilizacdo, que deve ser intuitiva para
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os clientes, sem suscitar resisténcia, alinhada a percepc¢éo de seguranca. Diante dos relatos dos

entrevistados, pode-se concluir que um importante fator que impede a inclusdo bancéria
efetiva do sujeito objeto da pesquisa, o0 microempreendedor do Aglomerado da Serra, é a
complexidade do uso da tecnologia, aliada a percepcéo desse sujeito de que ela ndo é segura.

Outro fator de destaque percebido durante a realizacdo das entrevistas esta relacionado
ao acesso aos produtos e servigos ofertados pelas instituicGes bancérias. Além da questdo da
distancia fisica, a burocracia na concessdao do credito se mostrou um importante obstaculo a
ser superado, nesse sentido.

Quanto a qualidade no atendimento conferido a esse cliente, esta é percebida de maneira
muito desfavoravel. A abordagem dos funcionérios, segundo os relatos, é grosseira ou entdo o
banco lhes trata com indiferenca. Foi praticamente unanime a informacéo de que esse sujeito
transita no interior das instituicbes bancarias, em especial, para pagar contas, fazer depdsitos e
saques, mas ndo é abordado por funcionarios, com o objetivo de ofertar produtos e servi¢os
disponiveis e de orientar tal cliente sobre eles. Dai se pode concluir que é geral o sentimento
de sua condi¢ao “invisivel” dentro das agéncias bancarias.

Bader e Savoia (2013) reforcam a necessidade de as instituicdes bancéarias
desenvolverem um marketing diferenciado que atinja esse publico que ainda ndo é usuério de
seus servicos ou produtos. A partir dessa constatacdo, é possivel perceber a importancia das
respostas obtidas pelas entrevistas, ao considerar a maioria dos respondentes como alheia as
acOes de marketing promovidas pelo banco.

Nota-se, assim, o afastamento entre o microempreendedor e as institui¢cbes bancarias, o
que foi confirmado nas entrevistas descritas ao longo deste trabalho. Fatores como
distanciamento das agéncias dos aglomerados, dificuldade de acesso a tecnologia ou
percepcdo de que esta ndo é segura; marketing ndo apropriado para o publico; produtos e
servicos que ndo atendem as necessidades do sujeito; percepcdo de que a equacdo custo
versus beneficio € desfavoravel, o que gera desvantagens para o cliente e reforca o
distanciamento do banco ocasionam o efeito excluséo bancaria.

Nesse sentido, as conclusdes deste estudo apontam para a importancia do papel do
marketing no desenvolvimento de a¢bes que alterem esse panorama com o qual a pesquisa se
deparou. Dentre essas acdes, incluem-se: a revisdo do portfolio de produtos e servigos dos
bancos, de modo a adequa-los as expectativas e necessidades dessas pessoas; uma
precificacdo mais adequada, que leve em conta as limitagdes desses sujeitos; a aproximacao

fisica das instituicBes bancérias, ainda que por meio de correspondentes; programas de
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treinamento, para capacitar funcionarios a lidar com esse publico; iniciativas educativas de

comunicagdo, que ensinem essa populacdo a acessar e utilizar servigos financeiros, alem dos
beneficios de fazé-lo; acbes promocionais, que mostrem os investimentos em tecnologia e
seguranca realizados pelos bancos, para que essas pessoas adquiram mais confianca ao utilizar
servicos como o call center e 0 mobile banking; desburocratizacdo do acesso ao crédito;
comunicacdo dirigida. Imagina-se, contudo, que esse conjunto de a¢bes pouco adiantard se
elas ndo se fundamentarem em decisdes estratégicas de segmentacdo e posicionamento, que
deixem de lado essa espécie de miopia de marketing e reconhecam a importancia desse
pablico, tanto em termos sociais como fonte de bons negdcios.

Acredita-se que iniciativas mercadologicas mais apropriadas do que aquelas que vém
sendo, atualmente, desenvolvidas podem contribuir para a aproximacao entre 0s bancos e 0s
microempreendedores da base da piramide, promovendo a inclusdo bancaria e trazendo, com
isso, todos os beneficios que ela é capaz de oferecer a esses sujeitos, a economia e ao Pais
como um todo. Evidenciar essas questdes foi, acredita-se, a maior contribuicdo deste trabalho.

Recomendacdes para pesquisas futuras

Os resultados dessa pesquisa abrem espaco para a realizacdo de outros estudos capazes
de contribuir para a construgdo do conhecimento acerca do comportamento do
microempreendedor de subsisténcia que mantém suas atividades em aglomerados e favelas.
Exemplos desses estudos seriam aqueles que se dedicassem a estratificar a populacdo que
compde a base da piramide social, considerando que o empreendedor de subsisténcia
apresenta comportamentos e percepcdes diferentes de outras parcelas dessa populagéo,
identificando as fontes da exclusdo bancéaria nos diversos nichos que a compdem.

Tornam-se também relevantes pesquisas que busquem compreender os impactos das
politicas pulblicas, como também interferéncias de entidades privadas, na logica do
aprendizado no que se refere a educacdo financeira, considerando que tais politicas deveriam
priorizar e promover a utilizagdo e o consumo conscientes de bens e servigos disponiveis em
instituicBes financeiras, com o proposito efetivo de promover a inclusao bancéria.

Estudos que permitam conhecer a percepg¢éo de funcionarios dos bancos a respeito desse
publico sdo outra via de pesquisa interessante, na medida em que podem permitir ricas
comparagOes entre a visdo do microempreendedor da base da pirdmide e a instituicdo

financeira que o atende.
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Estas e outras investigacdes que contemplem o tema inclusdo bancéria sdo bem-vindas e

oportunas, dada a importancia e mesmo a urgéncia desse topico para o desenvolvimento
dessas pessoas e do Pais, de forma geral. Acredita-se que, diante de todo o potencial que
apresenta no combate aos desafios aqui encontrados, a essa responsabilidade o marketing ndo

pode se furtar.
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' Bancarizagdo: Para a FEBRABAN (2011) o que define bancarizacio é o nivel de acesso aliado ao grau de uso
dos servicos financeiros. A Revista GV EXECUTIVO, v. 13, n. 1, jan./jun. 2014, trata o termo “acesso” como
disponibilidade de servigos de qualidade a um custo razoavel; ja o “uso” é definido como o seu consumo.

" O entrevistado se refere a Avenida do Contorno, importante via da cidade de Belo Horizonte que, no entanto,
localiza-se a razoaveis quarteirdes de distancia da regido onde a pesquisa foi realizada.

" Tanto rua do Ouro, rua Capivari e avenida Men de Sa sdo vias importantes nos bairros que circundam o
Aglomerado da Serra. Contudo, também ndo se localizam propriamente perto dos microempreendimentos
pesquisados, considerando-se a extensdo da regido que envolve as sete vilas do Aglomerado.
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