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Promover a cidadania financeira é um dos focos do trabalho do
Banco Central do Brasil (BCB) e estd na agenda de uma rede
ampla de instituicBes que se unem nesse objetivo. Para avancar
no trabalho, é fundamental aprofundar o conhecimento sobre
esse conceito e definir critérios para sua mensuragéo, permitindo
delimitar melhor o escopo dos esforcos, alinhar estratégias de
atuacdo, tracar metas quantificaveis e avaliar resultados.

Este texto tem, portanto, o propdsito de organizar um arcabouco
conceitual para guiar estudos e debates sobre a mensuracao da
cidadania financeira e para facilitar a identificacdo e a priorizagédo
de acdes que efetivamente contribuam para sua promogao —ele
ndo tem cunho regulatério e ndo estabelece um plano de acdo.

O objeto deste estudo extrapola as competéncias do BCB, por
se entender que a responsabilidade de promover a cidadania
financeira dos brasileiros ndo se restringe a esfera de competéncia
de um Unico érgdo do Estado. Adentra o mandato de diversas
instituicGes governamentais, a conduta de instituicdes dainiciativa
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privada, o poder de influéncia da midia e de organizacdes da
sociedade civil e 0 comportamento da prépria populagdo.

Para a realizacdo deste trabalho, usaram-se como insumos:
a) referéncias na literatura e no debate em dmbito nacional e
internacional sobre cidadania, inclusdo financeira, educacdo
financeira, protecdo do consumidor de servicos financeiros,
arquitetura da escolha, bem-estar financeiro e cidadania
financeira; b) consulta a stakeholders e a pesquisadores sobre
a proposta preliminar deste estudo;! e c¢) experiéncia da equipe
do BCB que tem trabalhado com o tema.

Os objetos deste texto sdo: selecdo e sintese de referéncias
nacionais e internacionais ligadas ao tema; definicdo do conceito
e detalhamento das condicBes para a pratica da cidadania
financeira; sugestdo de distribuicdo de papéis entre diferentes
grupos de atores e de possiveis acGes para avancar nesse objetivo.

1 Publicada em novembro de 2017. Disponivel em: <https://cidadaniafinanceira.bcb.gov.br/
forum/Documents/Conceito_CF.pdf>.



O estudo chegou a seguinte definigdo para o conceito de
cidadania financeira:

Cidadania financeira é o exercicio de direitos e
deveres que permite ao cidaddo gerenciar bem seus
recursos financeiros.

Para efeitos dessa definicdo, gerenciar bem seus recursos
financeiros significa planejar o uso de seus recursos, gerenciar
o uso de crédito e poupar ativamente.?

E importante notar que a plena implementacdo e o avanco da
cidadania financeira dependem da existéncia de um contexto
estruturado.t

O desenvolvimento da cidadania financeira se dd
por meio de um contexto de inclusdo financeira, de
educacdo financeira, de protecdo do consumidor
de servigos financeiros e de participa¢do no didlogo
sobre o sistema financeiro.

Para efeitos dessa contextualizacdo, no ambito deste trabalho:
¢ Inclusdofinanceiraéumestadoemquetodososadultostém
acesso efetivo® aos seguintes servicos financeiros providos

2 Parte-se aqui do detalhamento de “gerenciar bem o dinheiro dia a dia” em MAS, 2016,
em tradugdo livre (gerenciar o uso do crédito, poupar ativamente, manter o monitoramento
das finangas). Adaptou-se esse detalhamento para substituir “manter o monitoramento
das finangas” por “planejar o uso de seus recursos”. O préprio Money Advice Service (MAS)
identificou que, entre os componentes analisados em seu estudo, “manter o monitoramento
das finangas” ndo aparece entre aqueles com maior impacto sobre o bem-estar financeiro
do individuo (MAS, 2016). Pesquisa anterior conduzida pelo BCB revelou que “planejar como
gastar o dinheiro tem impacto significativo e positivo na capacidade de poupar” (BCB, 2016).

3 De acordo com a Parceria Global para Inclusdo Financeira (GPFI), o “‘acesso efetivo’
envolve a entrega conveniente e responsavel de servigos que respondam as necessidades
de consumidores financeiramente excluidos ou insuficientemente atendidos, a um custo
acessivel para os clientes e sustentavel para os provedores [...] A ‘entrega responsavel’ envolve
tanto uma conduta de mercado responsavel pelos prestadores quanto uma supervisdo efetiva
para protegdo do consumidor de servigos financeiros.” (GPFI, 2016. Tradugdo livre).
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por instituicGes formais*: crédito, poupanca (entendida
em termos amplos, incluindo contas transacionais®),
pagamentos, seguros, previdéncia e investimentos®.

e Educacao financeira remete ao “processo mediante o qual
consumidores e investidores financeiros melhoram a sua
compreensdo sobre produtos, conceitos e riscos financeiros
e, por meio de informagdo, instru¢do ou aconselhamento
objetivo, desenvolvam as habilidades e a confianga
necessarias para se tornarem mais cientes dos riscos e
oportunidades financeiras, para fazerem escolhas baseadas
em informacdo, para saberem onde procurar ajuda e para
realizarem outras ag¢Ges efetivas que melhorem o seu bem-
-estar financeiro” (OCDE, 2005. Tradugdo livre).

e Protecdo do consumidor de servigos financeiros, nas
palavras do Banco Mundial, “visa assegurar que o0s
consumidores: (1) recebam informag&es que lhes permitam
tomar decisGes informadas, (2) ndo estejam sujeitos a
praticas injustas ou enganosas e (3) tenham acesso a
mecanismos e a apresentagdo de recursos para resolver
conflitos” (BANCO MUNDIAL, 2012. Tradugdo livre).

e Participagdao no didlogo sobre o sistema financeiro
refere-se ao engajamento dos cidaddos e dos outros
stakeholders do sistema financeiro em um didlogo

4 Segundo a GPFIl, “InstituicBes financeiras formais’ referem-se a provedores de servigos
financeiros que tém um status legal reconhecido e inclui entidades com atributos
regulatérios amplamente variados, sujeitas a diferentes niveis e tipos de supervisdo
externa” (GPFI, 2016. Tradugdo livre).

5 Para efeitos deste estudo, adota-se a seguinte definigdo de contas transacionais: “contas
(incluindo moedas eletronicas e contas pré-pagas) em bancos ou outros provedores de
servigos de pagamento autorizados ou regulados, que pode ser utilizada para fazer e receber
pagamentos e para armazenar recursos” (BIS & BANCO MUNDIAL, 2016. Tradug&o livre).

6 Baseia-se aqui no conceito da GPFI, segundo o qual a inclusdo financeira refere-se a “um
estado em que todos os adultos em idade de trabalhar tém acesso efetivo aos seguintes
servigos financeiros providos por instituigdes formais: crédito, poupanga (entendida em
termos amplos, incluindo contas transacionais), pagamentos, seguros e investimentos”.
O conceito foi adaptado para incluir os aposentados em seu publico e para acrescentar a
previdéncia aos servigos elencados.



construtivo para aperfeicoa-lo, ao se integrarem diferentes
pontos de vista as definicdes sobre seu funcionamento.’

e Servigos financeiros e sistema financeiro sdo defini¢Ges
lato sensu que se referem aos produtos, servicos e sistemas
financeiros, de pagamentos, capitais, seguros e previdéncia.

Em termos de resultados, por meio de um contexto estruturado
de inclusdo financeira, de educac¢do financeira, de protecao do
consumidor de servigos financeiros e de participagdo no didlogo
sobre o sistema financeiro, espera-se que o cidaddo tenha
melhores condi¢Ges de concretizar a cidadania financeira em
seu dia a dia, como detalhado a seguir:

Inclusdo financeira—O cidaddo tem acesso a servigos financeiros®
que se adequam as suas necessidades.

Protecdao do consumidor — O cidaddo conta com ambiente de
negdcios que gera confianga, com informagdes simples e com
mecanismos de solucdo de conflitos.

Educacdo financeira — O cidaddo tem oportunidade de
desenvolver capacidades e autoconfianca para gerenciar bem
seus recursos financeiros.

Participagao — O cidaddo tem canais para participar do debate
sobre o funcionamento do sistema financeiro.

Enxerga-se que a promocdo da cidadania financeira requer
o trabalho integrado nessas quatro condicBes. E importante
ter em mente que se trata de um projeto de longo prazo,
e, portanto, melhorias graduais significam que ja se avanga
nesse objetivo. A fim de facilitar a construcdo de estratégias
gue promovam avangos consistentes, cabe detalhar o que é
necessario ao fortalecimento da cidadania financeira em cada
uma de suas condi¢des:

7 Baseia-se aqui em reflexdes de Mascarenhas dos Santos e de Paes de Barros (ambos em
BCB, 2014); de Berry e Serra (em ILC-UK, 2012); e de Annelise Riles (2018).

8 Incluem, para efeitos deste estudo, crédito, poupanga (entendida em termos amplos,
incluindo contas transacionais), pagamentos, seguros, previdéncia e investimentos.
Remete-se a servicos fornecidos por instituicdes formais, ou seja, que tém um status legal
reconhecido, incluindo entidades com atributos regulatdrios amplamente variados, sujeitas
a diferentes niveis e tipos de supervisdo externa.

e O cidadao tem acesso a servigos financeiros que se

adequam as suas necessidades: requer, por exemplo, i) que
opgGes de servicos ofertados se adequem as capacidades
e aos interesses dos mais diversos perfis, levando-se em
conta as especificidades do perfil do consumidor em
todo o processo, desde o desenho do produto até sua
comercializagdo e pds-venda; e ii) que custos, remuneracao,
exigéncias de documentacdo e de garantia sejam
proporcionais aos riscos e a complexidade do servico.

O cidaddao conta com ambiente de negdcios que gera
confianga, com informagdes simples e com mecanismos
de solugao de conflitos: demanda, entre outros, i) que haja
marco legal e regulatério apropriado — com entendimento
harmoénico e jurisprudéncia pacificada — e atuagdo
tempestiva de instituicdes competentes para garantir
a protecdo do consumidor e assegurar que a conduta
dos fornecedores seja responsavel e que informacGes e
orienta¢des sejam fornecidas de forma ética e transparente;
ii) que se eliminem praticas que induzam o cidaddo a
decisdes impulsivas, a erro, a endividamento excessivo ou a
contratac¢do de servigos desnecessarios ou menos vantajosos
para o consumidor quando comparados a outras opgdes; e
iii) que a rede para solugdo de conflitos esteja disponivel
para todos, seja eficaz e conhecida pela populacgdo.

O cidadao tem oportunidade de desenvolver capacidades
e autoconfianca para gerenciar bem seus recursos
financeiros: requer, entre outros, que se promova a
educacdo financeira e se divulguem instrumentos —
com conteudo, linguagem e canal adequados aos mais
diversos perfis — que encorajem e facilitem ao individuo:
monitorar o orgamento, planejar-se financeiramente,
poupar ativamente, gerenciar o uso do crédito e
solucionar eventuais problemas de endividamento,
comparar criticamente opg¢des de servicos financeiros e
de fornecedores, informar-se sobre golpes financeiros e
denuncia-los, e acessar, contestar ou compartilhar suas
informacdes cadastrais ou financeiras.

O cidadado tem canais para participar do debate sobre o
funcionamento do sistema financeiro: é importante que,
entre outros, busque-se conhecer a opinido de diferentes



publicos, por meio do fortalecimento do relacionamento
com o cidaddo, do permanente didlogo com associa¢des
da sociedade civil e da realizagdo de consultas publicas e
de pesquisas de campo, para que o desenho de politicas e
iniciativas considere pontos de vista diversificados.

Diversos grupos de atores tém um papel a desempenhar
na promocao da cidadania financeira, cabendo destacar o
Estado, os fornecedores de servicos financeiros, os varejistas, a
imprensa, os influenciadores, os educadores e os cidaddos. A fim
de facilitar o engajamento de instituicGes e a coordenacgdo entre
iniciativas, evitando-se omissdes ou redundancias, é importante
o esforco de mapear a distribuicdo de papéis entre os grupos.

Atitulo deilustracdo, de acordo com mapeamento inicial sugerido
neste trabalho, cabe as instituicGes do Estado, entre outros,
defender a concorréncia; adotar medidas para mitigar assimetrias
de informacdo e promover a interoperabilidade; disponibilizar
e divulgar canais e processos eficazes para a protecdo do
consumidor de servigos financeiros; regular e supervisionar os
fornecedores de servigos financeiros; e proteger o consumidor
quanto a suitability, a portabilidade e a transparéncia.

Aos fornecedores de servicos financeiros atribui-se, por exemplo,
o papel de oferecer opgbes de servicos que se adequem as
capacidades e aos interesses do perfil do consumidor, levando
em conta suas especificidades em todo o processo, desde o
desenho do produto até sua comercializagdo e pds-venda; e
informar de maneira transparente, simples e conveniente aquilo
que é verdadeiramente relevante para que o cidadao decida de
forma livre e consciente, considerando seu processo decisorio e
sua capacidade de compreensdo.

Aos varejistas € atribuido o papel de deixar clara a diferenca de
precos entre compras a vista e a prazo; informar de maneira
simples as caracteristicas e os riscos das op¢des de pagamento
disponiveis ao cliente; e favorecer que ele use seus recursos
financeiros de forma consciente.

InstituicGes privadas ligadas a educagdo, associagGes da
sociedade civil, imprensa, fornecedores de servicos relacionados
a gestdo das financas, influenciadores e outros atores podem,
por exemplo, exercer o papel de divulgar indicios de fraudes ou

golpes financeiros; facilitar e encorajar a atencdo do cidaddo aos
direitos e as responsabilidades quanto a contratagdo e ao uso de
servicos financeiros; e fomentar comportamentos favoraveis ao
bom gerenciamento dos recursos pessoais.

E, por fim, os cidaddos tém, entre outros, o papel de denunciar
as autoridades competentes indicios de fraude ou golpe,
irregularidades ou condutas abusivas que podem afetar
outros cidaddos; buscar conhecer a atuagdo dos operadores
e reguladores do sistema financeiro e os caminhos para
influenciar o debate sobre o tema; e dar atengdo a gestdo das
financas pessoais e do crédito, buscando aprender técnicas e
usar instrumentos que melhorem ou facilitem essa gestao.

Mesmo sendo projeto de longo prazo, € possivel enxergar
possiveis caminhos para que o Brasil continue avangando na
promocdo da cidadania financeira de sua populagdo. Este
trabalho buscou levantar ideias de acles praticas para os
préximos anos, focando, do escopo total mapeado, uma parte
que é considerada prioritdria neste momento com base em
estatisticas sobre a realidade atual do Brasil.

Por exemplo, em relagdo ao acesso a servigos financeiros que
se adequam as necessidades pessoais, talvez caiba intensificar
o foco em suitability, uma vez que, em nosso pais, parte
significativa dos detentores de conta usam-na apenas para
receber o salario e saca-lo de uma vez e, entre aqueles que ndo
possuem conta, muitos ja tiveram e optaram por cancelar ou
deixa-la inativa (BCB, 2016). Um caminho possivel é a utilizagdo de
metodologias e ferramentas que coloquem o usuario no centro
do desenvolvimento dos servicos (i.e. Human Centered Design ou
design thinking). Cabe destacar que, dos brasileiros adultos que
ndo possuem conta, apenas 1% declara que a Unica razdo é ndo
ter necessidade de servigos financeiros (GLOBAL FINDEX, 2017).

Quanto ao ambiente de negécios que gera confianga, a
simplicidade das informagGes e aos mecanismos de solugdao
de conflitos, uma acdo possivel é o ajuste da linguagem e
da maneira como os fornecedores de servicos financeiros
comunicam-se com cidaddos, para que a mensagem seja
transmitida também as pessoas que ndo conseguem ler textos
longos, calcular porcentagem e distinguir fato de opinido, pois
essas pessoas sdo a maior parte da populagdo brasileira. Outra



acdointeressante é realizar pesquisas e testes com consumidores
para entender melhor seu processo decisorio, identificando o
conjunto de informagdes, o contexto e o formato que auxiliam o
cidaddo a tomar melhores decisdes. Pode-se também fortalecer
ainda mais o papel das ouvidorias nos fornecedores de servigos
financeiros, buscando reduzir a recorréncia de insatisfacGes
e problemas. Por parte do Estado, é importante continuar
avancando na regulagdo e supervisdo de conduta e, em relagao
a solucdo de conflitos, apesar de iniciativas como a criagao
do portal consumidor.gov e da mediacdo digital do Conselho
Nacional de Justica (CNJ) representarem um avanco positivo, é
importante buscar aperfeicoar os canais e processos de defesa
do consumidor também para a parcela da populagdo que nao
usa amplamente a Internet.

Em relagdo a oportunidade de desenvolver capacidades e
autoconfianga para gerenciar bem os recursos financeiros,
um foco possivel é o ensino de educagdo financeira nas escolas
de Educagdo Basica, uma vez que as criangas e os adolescentes
estdo prontos para aprender e seus habitos estdo em formacao.
Paralelamente, podem-se testar novas abordagens, a partir de
licGes aprendidas com iniciativas realizadas em outros paises
que indicaram que a educacgdo financeira precisa ser simples e
mensuravel; personalizada para as necessidades e situa¢des dos
individuos; tempestiva, ao coincidir com decisdes; conveniente
deacessaretrazerentretenimento ao participante; edirecionada
aqueles que estdo prontos para aprender (IPA, 2017).

Quanto aos canais para participar do debate sobre o
funcionamento do sistema financeiro, uma possibilidade é
buscar que seja mais frequente o didlogo entre reguladores,
instituices financeiras, associacdes da sociedade civil,
instituicdes que  representam o consumidor, midia,
pesquisadores, influenciadores digitais, educadores, Fintechs,
representantes do varejo, entre outros. Outros caminhos
possiveis sdo usar redes sociais ou aplicativos para manter féruns
oficiais de didlogo com cidaddos; divulgar mais ativamente
audiéncias e consultas publicas; e, acima de tudo, adotar uma
linguagem mais simples, sem jargdes ou tecnicidades excessivas.

10

Espera-se que este arcabougo conceitual sobre cidadania
financeira — referéncias nacionais e internacionais, definicdo,
condigdes que favorecem sua concretizagdo, papel dos atores
e possiveis agBes — subsidie o desenho de estratégias, o
alinhamento de iniciativas e o aprimoramento dos instrumentos
para o diagndstico e o monitoramento da evolucdo da cidadania
financeira no Brasil.

Sabe-se que, além do que se buscou mapear neste estudo,
outras questdes podem afetar a cidadania financeira. Uma
pesquisa realizada no Reino Unido, por exemplo, identificou que
“caracteristicas demograficas e outras caracteristicas” — como
renda, composi¢do familiar, posse de moradia ou status de
trabalho — tém o maior impacto sobre o bem-estar financeiro
atualde umindividuo. O Money Advice Service (MAS), responsavel
pelo estudo, explica que, no entanto, tais caracteristicas estdo fora
de suas possibilidades de atuagdo e, por isso, suas intervencgdes
focam no comportamento dos individuos e nos facilitadores e
inibidores financeiros,’ que, tomados em conjunto, tém impacto
maior que as caracteristicas citadas anteriormente (MAS, 2016).

O trabalho registrado neste texto também reconhece que
outras caracteristicas — relacionadas a renda, patrimonio,
escolaridade, saude, estado emocional, habitos de consumo,
praticas comerciais — podem afetar a maneira como o individuo
gerencia seus recursos e, em Ultima instancia, o bem-estar das
pessoas e a estabilidade financeira do pais. Em outras palavras,
outras questdes podem afetar a pratica da cidadania financeira
e seus resultados para os individuos e para a sociedade.
Contudo, similarmente ao MAS no Reino Unido, este trabalho
opta por focar o escopo que estd mais proximo as possibilidades
de atuagdo dos reguladores do Sistema Financeiro Nacional e
dos outros atores mais diretamente envolvidos na promocao da
cidadania financeira no Brasil.

9 Para mais detalhes, ver diagrama da pagina 24.



O cidad3ao tem acesso a servigos O cidad3ao tem oportunidade de
financeiros que se adequam desenvolver capacidades e autoconfianga
as suas necessidades para gerenciar bem seus
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O texto esta dividido em quatro secBes. A primeira sintetiza
as referéncias que fundamentaram o desenvolvimento do
trabalho. A segunda apresenta a definicdo para o conceito e
detalha as condicGes para a pratica da cidadania financeira. A
terceira busca mapear o papel de diferentes grupos de atores e
sugere acdes que poderiam ser priorizadas nos proximos anos
para se avancar na promocao da cidadania financeira no Brasil.
A quarta traz as consideracdes finais deste estudo.
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O primeiro passo para a definicdo do conceito de cidadania
financeira foi revisitar e analisar: i) a evolucdo do entendimento
sobre o tema no ambito do BCB; ii) os registros do debate com
integrantes de outros 6rgdos do governo, da iniciativa privada,
da sociedade civil e da Academia; e iii) os estudos realizados por
outros paises e organismos internacionais.

Os trechos citados nesta se¢do refletem apenas uma parte do
esforco que vem sendo empreendido no Brasil e no mundo
para entender e medir melhor a inclusdo financeira, a educacdo
financeira, a protecdo do consumidor de servigos financeiros, a
arquitetura da escolha e o bem-estar financeiro do cidadao. Tais
temas tém ganhado peso na agenda do BCB, no foco do debate
entre bancos centrais e na pauta de organismos internacionais,
além de um espaco crescente na midia, em programas da
iniciativa privada e na Academia.

Contudo, o estudo e o debate sobre o conceito “cidadania
financeira” sdo relativamente novos. Ndo ha entendimentos
finalizados, consolidados ou consensuais sobre sua defini¢do. Por
um lado, se essa falta de solidez no conhecimento sobre o tema
repercute em dificuldade para o desenvolvimento deste trabalho,
uma vez que ndo ha definicdo consensual na qual pudéssemos
nos basear, por outro revela-se uma oportunidade de o BCB
contribuir com o debate para a construgdo desse conhecimento.

A seguir, o item 1.1 resgata brevemente defini¢Ges académicas
decidadania. Ositensde 1.2 a 1.6 pingam defini¢Ges que ilustram
a evolucdo do debate, no Brasil e no mundo, dos temas ligados
a cidadania financeira: inclusdo financeira (1.2), educagdo
financeira (1.3), protecdo do consumidor de servicos financeiros
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1. referéncias
nacionais e
internacionais

(1.4), arquitetura da escolha (1.5) e bem-estar financeiro
(1.6). O item 1.7 trata do amadurecimento do debate sobre
cidadania financeira no Brasil, e 0 1.8 cita analises internacionais
sobre o tema. No referencial tedrico, buscou-se transcrever
trechos representativos dos entendimentos finais sobre cada
conceito, que sintetizam o resultado de longos trabalhos, cujo
detalhamento fugiria aos propdsitos e ao formato deste texto.
O item 1.9 fala rapidamente da consulta feita a stakeholders e a
académicos, com o objetivo de aprofundar a discussdo e chegar
a um conteldo mais robusto para a definicdo do conceito e das
condi¢Bes para a pratica da cidadania financeira.

1.1 Cidadania

O termo “cidadania” é usualmente associado a Grécia antiga.
Contudo, o significado atribuido hoje ao conceito chega a ser
oposto ao que ele significava aquela época, na qual nem todos
eram cidaddos, a cidadania estava limitada aos integrantes
de uma elite, que, entre eles, estavam em pé de igualdade e
participavam das decisdes que afetavam o coletivo. Estavam
excluidos desse grupo, por exemplo, homens de classes
inferiores, estrangeiros e todas as mulheres.

O entendimento que temos hoje de “cidadania” deriva das revolucGes

burguesas dos séculos XVII e XVIIl, que estenderam a cidadania a

todos os homens. Conforme Ferreira e Fernandes (2015),
a Revolugdo Francesa é o principal marco histérico na origem do
cidaddo moderno; a partir dela se desenvolve o Estado-nacdo,
com a prevaléncia da soberania popular e o fim dos privilégios
estatutarios, colocando cada homem em relagdo direta com a
autoridade soberana do pais. Abre-se espaco para a existéncia de
um cédigo uniforme de direitos e deveres de que todos os homens
sdo investidos em virtude de sua participagdo na comunidade.



Hoje, portanto, quando se fala em cidadania, vém a mente
palavras como “igualdade”, “direitos”, “deveres”, “participacdo”
e “nacionalidade”. Na defini¢cdo atual do conceito, herdou-se da
Grécia Antiga a ideia de exercicio do poder na esfera publica, por
meio, por exemplo, da participagdo em eleicdes e audiéncias
publicas. Contudo, além de perder seu cardter elitista,
estendendo-se a quase totalidade dos residentes de um pais, o
escopo da “cidadania” ampliou-se significativamente, passando
a abarcar, além dos direitos politicos (participacdo no governo
da coisa publica), os direitos civis (direito a vida, direitos de ir
e vir, liberdade de consciéncia e expressdo, direito a justica) e
sociais (moradia, trabalho, salde, educacdo).

Nesse sentido, Ferreira e Fernandes (2015) alegam que a
participacdo no governo da coisa publica permanece como
objetivo Ultimo da cidadania. Contudo, com a ampliagdo do
espaco geografico onde a cidadania é exercida, ganha peso, no
conceito, a garantia da liberdade privada, sem a qual os atos de
participacdo perderiam efetividade.

A seguir, apresentam-se algumas defini¢des atribuidas ao
conceito de cidadania:
“lU]m status que garante aos individuos, como membros plenos
de uma comunidade, iguais direitos e deveres, liberdades e
restricdes”. (FERREIRA; FERNANDES, 2015)
“lQJualidade daquele que é natural de um Estado. Em sentido
restrito: o natural com seus direitos e deveres politicos. Esses
direitos sdo garantidos pela Constituicdo, e o [cidaddo] os perde
somente em certas condigdes, previstas na lei. [...] O [cidad&do]
deve ao Estado a obrigacdo de fidelidade, de servico militar (se for
previsto) e a execugado fiel de todos os outros deveres estipulados
na constituicdo e nas leis [...]”. (HIELHORN, n/d)
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“[0] gozo dos direitos civicos ligados a nacionalidade. Hoje é entendida
como o direito de voto em consultas politicas, de elegibilidade, de
exercicio das liberdades publicas que ddo sentido a participacdo
politica, enfim, de acesso as posi¢cGes de autoridade no aparelho
estatal (...). Na segunda metade do século XX, a nogdo de cidadania
esta no centro do debate sobre a questdo da integracdo de populages
deimigrantes [...]. [T]rés valorizadas categorias de representacéo estdo
associadas a cidadania na cultura democratica [...] [:] Envolvimento
politico ativo, ou seja, a atenc¢do aos assuntos publicos, exercicio do
direito de voto, participacdo voluntaria em atividades de interesse
geral; amor a patria e respeito pela lei; solidariedade com os membros
da comunidade nacional” (HERMET et al., 2001. Tradugdo livre).

1.2 Incluséo financeira

Inicialmente, para o BCB, promover a inclusdo financeira significava
“prover acesso a servigos financeiros adequados as necessidades
da populagdo” (BCB, 2009). Em seguida, o conceito foi expandido, e
ainclusdo financeira passou a ser vista como o “processo de efetivo
acesso e uso pela populagdo de servicos financeiros adequados as
suas necessidades, contribuindo com sua qualidade de vida” (BCB,
2010). Posteriormente, o BCB (2015) definiu a inclusdo financeira
plena como o “estado no qual toda a populagdo tenha acesso e
faca uso, de maneira simples, equilibrada e consciente, de servicos
financeiros que tragam ganhos de bem-estar ao cidaddo, de
maneira conveniente e por pregos acessiveis”.

No cendario internacional, assim como o BCB, os bancos
centrais de diversos paises buscam encontrar uma defini¢do de
“inclusdo financeira” para basear seu trabalho. A rede de paises
em desenvolvimento Alianca para Inclusdo Financeira (AFI)
redne instituicGes governamentais que trabalham com o tema
e levantou defini¢gdes utilizadas por alguns de seus membros. O
quadro a seguir traz algumas delas.



Burundi — Ministério de
Finangas e Planejamento de
Desenvolvimento Econémico

Filipinas — Banco Central

Mogambique — Banco de
Mocambique

Nigéria — Banco Central

Acesso permanente pela populagdo adulta a um conjunto de produtos e servigos financeiros i) oferecidos por instituigdes financeiras
formais e sustentaveis, regidas por regulamentos adequados; ii) que sdo diversificados, tém pregos acessiveis e estdo adaptados as
necessidades da populagdo; e iii) sdo usados por ela a fim de contribuir para a melhoria das condi¢des de sua vida socioeconémica.

Um estado em que ha acesso efetivo a uma ampla gama de produtos e servigos financeiros por todos.

Processo de conscientizagdo, acesso e uso efetivo de produtos e servigos financeiros oferecidos por instituicdes reguladas a populagdo
mogambicana como um todo, contribuindo para aumentar sua qualidade de vida e bem-estar social.

A inclusdo financeira é alcangada quando os nigerianos adultos tém acesso facil a uma ampla gama de servigos financeiros formais que
atendem suas necessidades a um custo acessivel.

Individuos e empresas podem acessar e usar uma gama de servigos de qualidade de pagamento, poupanga, crédito e seguro, que

Paquistdo — Banco do Estado

atendem as suas necessidades, com dignidade e justica.

Acesso e uso de uma gama de servigos financeiros de qualidade, tempestivos, convenientes e informados, a pregos acessiveis. Esses

Paraguai — Banco Central

servigos estdo sob uma regulamentagdo apropriada que garante a protegdo do consumidor e promove a educagdo financeira para

melhorar as capacidades financeiras e a tomada de decisdo racional por todos os segmentos da populagdo.

Tanzania — Banco da Tanzania

Uso regular de servigos financeiros, por meio de infraestruturas de pagamento para organizar o fluxo de caixa e mitigar choques, que

sdo providas por fornecedores formais por meio de uma gama de servigos apropriados, com dignidade e justiga.

Fonte: AFI, 2017. Tradugdo livre. Adaptado.

Além dos trabalhos em ambito doméstico em diferentes paises,
ha um esforco de cooperagdo internacional para que o mundo
avance na capacidade de conhecer e mensurar a inclusdo
financeira, a exemplo dos trabalhos organizados por meio da
Parceria Global para Inclusdo Financeira (GPFI), no ambito do
Grupo dos 20 (G20). Em seu nome, foi publicado por ocasido
da Cupula do G20 na China, em 2016, o White Paper “Global
Standard-Setting Bodies and Financial Inclusion: The Evolving
Landscape”.** O documento afirma que a inclusdo financeira:

10 Esse trabalho resultou de uma cooperagdo coordenada pelo Grupo Consultivo de
Assisténcia aos Pobres (CGAP) e pelo Banco Mundial, contando com a contribui¢do dos
sete Standard-Setting Bodies (SSB) — o Financial Stability Board (FSB), o Basel Committee on
Banking Supervision (BCBS), o Committee on Payments and Market Infrastructures (CPMI),
o Financial Action Task Force (FATF), o International Association of Deposit Insurers (IADI),
o International Association of Insurance Supervisors (IAIS) e a International Organization
of Securities Commissions (I0SCO) —, além do Fundo Monetario Internacional (FMI), o
Office of the United Nations Secretary General’s Special Advocate for Inclusive Finance for
Development (UNSGSA), Sua Exceléncia a Rainha Méaxima dos Paises Baixos, que é patrona
honoraria da GPFI, e a Fundagdo Bill & Melinda Gates.
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Refere-se a um estado em que todos os adultos em idade de
trabalhar'! tém acesso efetivo aos seguintes servigos financeiros
providos por instituicGes formais: crédito, poupanca (entendida em
termos amplos para incluir contas transacionais®?), pagamentos,
seguros e investimentos. [...]

O “acesso efetivo” envolve a entrega conveniente e responsavel
de servicos que respondam as necessidades de consumidores
financeiramente excluidos ou insuficientemente atendidos, a um
custo acessivel para os clientes e sustentdvel para os provedores.
A demonstracdo do acesso efetivo é o uso. O fato de um
consumidor poder acessar servigos oferecidos por um provedor
formal de servigos financeiros ndo significa que ele ou ela esteja
“financeiramente incluido”. Para isso, as condi¢Ges de “acesso
efetivo” devem ser atendidas. [...]

11 O documento faz a ressalva de que o foco em adultos ndo tem o objetivo de ignorar
as necessidades especificas dos jovens, dos idosos ou das pequenas e médias empresas.
12 Contas transacionais podem ser definidas como “contas (incluindo moedas eletronicas e
contas pré-pagas) em bancos ou outros provedores de servigos de pagamento autorizados
ou regulados, que pode ser utilizada para fazer e receber pagamentos e para armazenar
recursos” (BIS & BANCO MUNDIAL, 2016. Tradugao livre).



A “entrega responsavel” envolve tanto uma conduta de mercado
responsavel pelos prestadores quanto uma supervisdo efetiva para
protecdo do consumidor de servigos financeiros. As caracteristicas
especificas dos consumidores excluidos tém implicagdes
significativas para a efetiva regulamentagdo e a supervisdo de
protecdo do consumidor e, portanto, tém relevancia para as
orientagdes dos SSB [Standard-Setting Bodies]. As caracteristicas
relevantes incluem experiéncia limitada com provedores formais de
servicos financeiros e as vezes desconfianga deles, niveis mais baixos
de educacdo e capacidade financeira, poucas op¢des de provedores
formais disponiveis e frequentemente localizagdo remota.
“Instituicdes financeiras formais” referem-se a provedores de servigos
financeiros que tém um status legal reconhecido e inclui entidades
com atributos regulatérios amplamente variados, sujeitas a diferentes
niveis e tipos de supervisdo externa. (GPFI, 2016. Tradugdo livre)

Quanto a importancia de se promover a inclusdo financeira, ha
o entendimento geral de que o acesso a servigos financeiros
em condi¢cBes adequadas oferece ao individuo instrumentos
para gerenciar melhor ou mais convenientemente sua vida
financeira, além de oportunidades para facilitar ou incrementar o
desenvolvimento pessoal. Esse entendimento tem sido corroborado
por pesquisas que “apontam que, quando as pessoas participam do
sistema financeiro, elas sdo mais capazes de gerenciar riscos, iniciar
ou investir em um negdcio e financiar grandes despesas, como
educacdo ou melhoria da moradia” (IPA, 2017. Tradugdo livre).

Em relagdo a importancia dessa frente para a estabilidade
financeira, estudo do Banco Mundial conclui que “a inclusdo
financeira pode produzir sinergias e mitigar instabilidades
moderadas e perdas esperadas do setor financeiro — como, por
exemplo, ajudar a reduzir a taxa de inadimpléncia da carteira de
crédito e a volatilidade do crescimento e da taxa dos depdsitos”.
Ressalva, no entanto, que “a inclusdo financeira, em especial o
uso extensivo de crédito por individuos, pode criar riscos, estar
relacionada a perdas inesperadas no sistema financeiro [...] €,
em ultima instancia, estar associada a crises bancdrias”. E explica,
enfim, que, “das varias caracteristicas consideradas quanto
aos paises analisados, a conexao entre inclusdo e estabilidade
financeiras é influenciada principalmente por abertura financeira,
liberdade fiscal, educacdo e a profundidade dos sistemas de
informacédo de crédito” (BANCO MUNDIAL, 2016. Tradugdo livre).

Outro estudo, do Fundo Monetario Internacional (FMI),
chegou a conclusdo similar. Identificou que, “na maioria dos
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mercados emergentes, muitos beneficios em termos de
crescimento e estabilidade ainda podem ser obtidos de um
maior desenvolvimento financeiro”, que, para efeitos do estudo,
é definido como “uma combinac¢do de profundidade (tamanho
e liquidez dos mercados), acesso (capacidade dos individuos
de acessar servicos financeiros) e eficiéncia (capacidade das
instituicdes de fornecer servigos financeiros a baixo custo e com
receitas sustentdveis e o nivel de atividade dos mercados de
capitais)” (FMI, 2015).

O FMI ressalva, no entanto, que “o ritmo do desenvolvimento
financeiro é importante. Quando ele acontece rapido demais,
aprofundar a atuacdo das instituicGes financeiras pode
levar a instabilidade economica e financeira, por incentivar
maior tomada de risco e alta alavancagem, se mal regulado
e supervisionado. [...] Isso ressalta a importancia de se
desenvolverem boas estruturas institucionais e regulatérias a
medida que o desenvolvimento financeiro avanga” (FMI, 2015).

1.3 Educacgdo financeira

Quando o BCB iniciou sua atuacdo em educacao financeira—com
os programas de Comunicacdo Educativa, iniciado em 1998, e
de Educagdo Financeira, iniciado em 2003 —, ndo adotou uma
definicdo para a expressdo. As acbes que foram empreendidas
no ambito do Programa de Comunicacdo Educativa visavam a
difusdo de conceitos econdmicos e de nog¢des bdsicas sobre o
papel de bancos centrais. O programa de 2003 aproximou-se um
pouco mais do que hoje se entende por educacgdo financeira, ao
buscar difundir informacdes sobre o uso de servigos financeiros.
A abordagem, contudo, era cognitiva. Ndo se conferia foco as
mudancgas comportamentais e a atitude.

Hoje, o BCB adota a definicdo de educacdo financeira da
Organizacdo para Cooperagdo e Desenvolvimento Econémico
(OCDE), que a define como “o processo mediante o qual
consumidores e investidores financeiros melhoram a sua
compreensdo sobre produtos, conceitos e riscos financeiros
e, por meio de informacgdo, instrucdo ou aconselhamento
objetivo, desenvolvam as habilidades e a confianga necessarias
para se tornarem mais cientes dos riscos e oportunidades
financeiras, para fazerem escolhas baseadas em informacdo,
para saberem onde procurar ajuda e para realizarem outras
acOes efetivas que melhorem o seu bem-estar financeiro” e



acrescenta que “a educacdo financeira, portanto, vai além da
provisdo de informacgdo e aconselhamento financeiro, que deve
ser regulamentada, como geralmente ja é o caso, em especial
para fins de protecdo aos clientes financeiros” (OCDE, 2005.
Traducdo livre). A definicdo da OCDE foi adotada também como
base da Estratégia Nacional de Educagdo Financeira (Enef) e é
reconhecida pelos paises-membros do G20.

A importancia de se empreenderem iniciativas para a educagdo
financeira da populagdo tem ganhado crescente reconhecimento
no mundo, o que se reflete no estabelecimento em diversos paises
de estratégias de coordenacdo nacional voltada a esse objetivo.

De acordo com artigo da OCDE, a falta de alfabetizacdo
financeira tem sido identificada como um fator que contribuiu
para a crise financeira internacional recente, acrescentando
que o “aprofundamento da crise e a decorrente adogdo de
estratégias de mais longo prazo por governos ao redor do mundo
ressaltaram ainda mais a necessidade de melhores alfabetizacdo
e habilidades financeiras individuais como um necessario
complemento a regulagdo e supervisdo financeiras eficientes em
escala doméstica e global” (OCDE/INFE, 2009. Tradugdo livre).

Além dos beneficios para a estabilidade financeira, a educagdo
financeira também é associada a ganhos de bem-estar para os
cidaddos. A Agéncia de Protecdo do Consumidor de Servigos
Financeiros do Canada (FCAC) defende que, para a prosperidade
e 0 bem-estar financeiro dos canadenses, é critico que haja
educagdo financeira, e a define como “ter conhecimento,
habilidades e confianga para tomar decisGes financeiras
responsaveis”, sendo que:
Conhecimento refere-se a uma compreensdo de questdes financeiras
pessoais e mais gerais; habilidades referem-se a capacidade de aplicar
o conhecimento financeiro na vida cotidiana; confianga significa
confiar em si mesmo para tomar decisdes importantes; e decisdes
financeiras responsaveis referem-se a capacidade de individuos de
usar o conhecimento, as habilidades e a confianga que adquiriram
para fazer escolhas adequadas as suas proprias circunstancias. |...]
Armados com conhecimento financeiro, habilidades e confianca,
os canadenses tém melhores condicGes de:
e fazer escolhas do dia a dia sobre como gastar seu dinheiro e
estar em dia com compromissos financeiros;
e navegar no mercado financeiro, que muda constantemente, e
comprar os produtos e servicos que fazem mais sentido para
suas proprias necessidades;

17

e planejar com antecedéncia sobre como usar seus ddlares
ganhados com muito suor para seus objetivos de vida, como
comprar uma casa ou preparar-se para a aposentadoria;

e lidar com programas e sistemas do governo local, estadual e
nacional, que geralmente sdo complicados e confusos, até para
especialistas;

e avaliar as informacgdes e os conselhos financeiros que recebem,
independentemente se de amigos, da midia ou de profissionais; e

e fazer o melhor uso dos recursos que possuem, incluindo
beneficios laborais, previdéncia privada e publica, créditos
fiscais, beneficios publicos, investimentos, hipoteca, acesso a
crédito e poder aquisitivo. (FCAC 1, n/d. Tradugdo livre)

A Estratégia Nacional de Educagdo Financeira do Canada volta-se
a empoderar seus cidaddos para alcangar os seguintes objetivos:
gerenciar sabiamente o dinheiro e as dividas; planejar e poupar
para o futuro; e prevenir-se e proteger-se contra fraudes e
abusos financeiros (FCAC 2, n/d. Tradugdo livre).

1.4 Protec¢do do consumidor de servigos financeiros
Assim como outros paises e organismos internacionais, o
Brasil reconhece a importancia de assegurar ndo so a inclusdo
e a educagdo financeiras, como também a qualidade do
relacionamento entre consumidores e instituicdes financeiras,
tanto para se constituir um ambiente mais atrativo para os
cidaddos ndo inseridos no sistema quanto para garantir que
a inclusdo financeira gere beneficios em termos de bem-
estar do individuo, de integridade do sistema financeiro e de
desenvolvimento econdémico.

Diversos atores tém um papel na prote¢cdo do consumidor
de servigos financeiros em nosso pais. O BCB ndo faz parte
do Sistema Nacional de Defesa do Consumidor (SNDC), que
é responsavel por assegurar a protegdo aos consumidores
brasileiros. Porém, para cumprir a sua missdo de assegurar
a eficiéncia e a estabilidade do sistema financeiro, promove
medidas para incentivar a adogdo de condutas éticas e
responsaveis pelas instituicdes financeiras, com evidentes
impactos positivos no bem-estar de consumidores de servigos
financeiros, como, por exemplo, medidas que visam aumentar
a concorréncia, garantir a transparéncia e a portabilidade e
assegurar a adequagdo de produtos e servigos aos diversos
perfis de consumidor. Além do fortalecimento do arcaboucgo
regulatdrio sobre o relacionamento das instituicdes financeiras



com os clientes, o BCB possui hoje uma equipe dedicada a
supervisdo da conduta dessas instituicdes.

Em ambito internacional, a OCDE, em uma analise produzida

para os paises-membros do G20, destaca, da seguinte forma, a

importancia de continuar os avangos nessa frente de trabalho:
A confianga do consumidor em um mercado que funciona bem
em termos de servigos financeiros promove, no longo prazo, a
estabilidade financeira, o crescimento, a eficiéncia e a inovagao.
Os frameworks tradicionais de regulagdo e supervisdo adotados
pelos orgdos de fiscalizagdo contribuem para a protegdo aos
consumidores — que é frequentemente e crescentemente
reconhecida como um dos principais objetivos desses érgdos,
juntamente com a estabilidade financeira. No entanto, e apesar de
ja existir em varias jurisdi¢Ges, € também considerado necessario
incorporar e/ou fortalecer politicas direcionadas e proporcionais
para aumentar a prote¢do do consumidor de servigos financeiros,
a fim de lidar com desenvolvimentos recentes e mais estruturais.
(OCDE, 2011. Tradugdo livre)

A Organizagdo Internacional de Protegdo do consumidor de
Servicos Financeiros (Finconet) afirma que o reconhecimento
da importancia do assunto foi, de fato, intensificado pela
experiéncia da recente crise financeira mundial, em especial no
que tange a oferta de crédito:
Como parte das discussdes globais realizadas no contexto da crise
financeira global recente, tem sido conferido atengdo especial
a protecdo do consumidor e as deficiéncias de regulacdo e de
supervisdo relacionadas ao crédito de consumo [...]. Em particular,
aresponsabilidade na oferta de crédito —em termos de conduta de
mercado e de adequacdo do produto [suitability] — foi identificada
como uma resposta a essas preocupagBes. (FINCONET, 2016.
Tradugdo livre)

O Banco Mundial também destaca a importancia do tema:
Para que a inclusdo financeira resulte em beneficios econdmicos e
sociais significativos, ela precisa ser promovida em um ambiente
em que usar servicos e produtos financeiros seja seguro para os
consumidores. De fato, os beneficios da inclusdo financeira podem
ser neutralizados ou reduzidos se consumidores: (i) ndo puderem
transacionar em um ambiente regulatério que fornega garantias
suficientes, como protecdo de depdsitos/fundos, transparéncia
efetiva e resolugdo de conflitos acessivel; (i) ndo puderem
selecionar o produto ou servigo financeiro mais adequado as suas
necessidades; e (iii) ndo estiverem protegidos contra fraudes e
outros abusos de mercado. Uma protegdo do consumidor forte
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ajuda a garantir que a crescente utilizagdo dos servigos financeiros
beneficie os consumidores e ndo crie riscos indevidos para eles, ao
mesmo tempo em que contribui para os objetivos de estabilidade
financeira, integridade e inclusdo. Como observado em Good
Practices for Financial Consumer Protection (BANCO MUNDIAL,
2012): ‘a protegdo do consumidor [de servigos financeiros] pode
contribuir para melhorar a eficiéncia, a transparéncia, a concorréncia
e 0 acesso aos mercados financeiros, reduzindo as assimetrias de
informacdo e desequilibrios de poder entre provedores e usuarios
de servigos financeiros’. A protecdo aos consumidores de servigos
financeiros também é um precursor necessario para construir a
confianga no setor financeiro formal e, assim, incentivar a inclusdo
financeira. (BANCO MUNDIAL, 2015. Tradugdo livre)

Quanto ao significado e ao escopo dessa nova frente, o Banco

Mundial explica que:
A prote¢do do consumidor de servigos financeiros estabelece regras
de conduta claras para os provedores de servicos financeiros quanto
a seus clientes de varejo. Ela visa assegurar que os consumidores: (1)
recebam informacgdes que lhes permitam tomar decisdes informadas,
(2) ndo estejam sujeitos a praticas injustas ou enganosas e (3) tenham
acesso a mecanismos e a apresentagdo de recursos para resolver
conflitos. As iniciativas complementares de educagdo financeira
visam a oferecer aos consumidores o conhecimento e as habilidades
para entender os riscos e beneficios do uso de produtos e servigos
financeiros — e seus direitos e obrigacdes legais em sua utilizagdo.
Normas de conduta claras para as institui¢des financeiras, combinadas
com programas de educagdo financeira para os consumidores,
aumentardo a confianga dos consumidores nos mercados financeiros
e contribuirdo para o desenvolvimento desses mercados. (BANCO
MUNDIAL, 2012. Tradugdo livre)

Por fim, o Consultative Group to Assist the Poor (CGAP) ressalta
a importancia de se analisarem dados levantados por canais
de protegdo do consumidor e destaca desafios enfrentados
principalmente por mercados emergentes e economias em
desenvolvimento nesse campo:
Sistemas eficazes de resolugdo de conflitos e de recursos
desempenham um papel vital em proteger consumidores e instilar
confianga no setor financeiro formal. Os dados gerados por eles podem
fornecer informagdes valiosas para o monitoramento do mercado por
formuladores de politicas e supervisores que buscam detectar praticas
indesejaveis e caracteristicas e condigdes problematicas de produtos.
No entanto, projetar os sistemas de solugdo de recursos para que
sejam acessiveis e muito utilizados pelos consumidores de baixa renda
€ um desafio significativo. Desafios relacionados a localizagdo, canais,



hordrios e cobertura de diferentes tipos de fornecedores limitam
frequentemente a acessibilidade pratica e o uso de sistemas de
recursos por parte desses consumidores. Isso representa uma lacuna
significativa globalmente no estado atual da prote¢do do consumidor
de servicos financeiros e, em particular, para os mercados emergentes
e economias em desenvolvimento. (CGAP, 2014. Tradugdo livre)

1.5 Arquitetura da escolha

Atualmente, ganha forca no debate internacional o
reconhecimento da importancia de se compreender melhor
0 processo decisorio e 0s vieses comportamentais quando se
desenham politicas voltadas a melhoria da gestdo das financas
e do uso de instrumentos financeiros. Nas palavras do CGAP, “a
pesquisa comportamental ajuda a revelar por que os individuos
nem sempre agem como se esperaria ou como eles proprios
pretendiam, e as vezes nem mesmo da maneira que seria
melhor para seu bem-estar” (CGAP, 2014. Tradugdo livre).

O Nobel em economia Daniel Kahneman explica que, por exemplo,
“poderosos efeitos de ancoragem sdo encontrados em decisdes
gue as pessoas tomam sobre dinheiro”. Segundo o psicdlogo, a
ancoragem acontece em nossa mente quando nos é apresentado
determinado nimero (mesmo que aleatdrio) antes que estimemos
ou decidamos por uma quantidade. A tendéncia, provada
estaticamente, é que usemos esse NUMero como ancora, ou Como
uma referéncia de onde partir. Assim, quando nos é apresentada
uma ancora alta, nossa tendéncia é estimar ou decidir por um
numero maior do que quando nos é apresentada uma ancora baixa.

Outro viés comportamental que pode afetar significativamente
as decisGes sobre gerenciamentos dos recursos pessoais e sobre
o uso de servigos financeiros vem das heuristicas intuitivas:
“quando confrontados com uma questdo dificil, muitas vezes
respondemos a uma mais facil em lugar dela, normalmente sem
perceber a substituicdo”.

O autor destaca também que o “foco intenso numa tarefa
pode tornar a pessoa efetivamente cega, mesmo a estimulos
que em geral atraem a atengdo”. Por meio de experimento,
identificaram-se dois fatos acerca da mente humana: “podemos
ficar cegos para o 6bvio, e também somos cegos para nossa
propria cegueira”. Experimentos também demonstraram que
“o conhecimento de um fato ndo é tudo ou nada. Fatos que
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sabemos nem sempre vém a mente quando precisamos dele”.
O desenho de estratégias para promover que os cidaddos
gerenciem bem seus recursos financeiros requer que se
conhega melhor como diferentes perfis tomam suas decisdes.
Um instrumento interessante, desenvolvido por psicélogos, é a
separagdo dos processos mentais em dois sistemas:

O Sistema 1 opera automatica e rapidamente, com pouco ou

nenhum esforco e nenhuma percepgao de controle voluntario.

O Sistema 2 aloca atencdo as atividades mentais laboriosas que o

requisitam, incluindo célculos complexos. As operagdes do Sistema

2 sdo muitas vezes associadas com a experiéncia subjetiva de

atividade, escolha e concentragdo.

Em um experimento, cada participante foi testado quanto ao
uso do Sistema 2. Concluiu-se que aqueles em que a fungdo
fiscalizadora do Sistema 2 é fraca “tendem a responder a perguntas
com a primeira ideia que Ihes vém a mente e relutam em investir o
esforgco necessario para checar suas intui¢es”. O estudo identificou
também que esses “individuos que de modo pouco critico seguem
suas intuicOes acerca de problemas [...] sdo impulsivos, impacientes
e avidos por receber gratificagdo imediata. Por exemplo, 63% dos
intuitivos responderam que prefeririam ganhar 3.400 ddlares neste
més a ganhar 3.800 no més seguinte”. Do grupo que usava mais
fortemente o Sistema 2, ou seja, que fiscalizam cognitivamente sua
propria intuicdo, apenas 37% preferiram receber imediatamente
uma guantia menor. Quando perguntados quanto pagariam para
gue um livro encomendado fosse entregue no dia seguinte, os
intuitivos mostraram-se dispostos a pagar duas vezes mais que 0s
individuos que se concentram mais antes de tomar uma decisdo
(KAHNEMAN, 2012).

Diante do peso de processos mentais inconscientes nas decises
tomadas pelo individuo, nota-se que é fundamental realizar
pesquisas e testar protodtipos para conhecer o que impulsiona
cada perfil de consumidor a tomar decisdes mais favoraveis a
seu bem-estar financeiro. De acordo com o CGAP,
as abordagens tradicionais dos formuladores de politicas quanto
aos requisitos de transparéncia de produtos financeiros — termos
complexos, informagdes percentuais e formatos nao atraentes—podem
ndo estar funcionando para os consumidores. Assim, um redesenho
baseado em insights sobre como os consumidores realmente pensam
sobre decisOes financeiras, e quais sdo as informacgdes e os formatos
gue mais ressoam, poderia ter mais sucesso.



Experimentos mostraram, por exemplo, que o excesso de
informacdo pode prejudicar o processo decisorio. Segundo o CGAP,
“informacGes excessivas ou complexas sobre produtos podem
‘congelar’ a tomada de decisdes dos consumidores, de modo que
eles acabam adiando uma decisdo financeira ou baseando sua
escolha em informacg@es incorretas ou menos relevantes”.

O CGAP destaca também que:

ha evidéncias recentes de que os consumidores nem sempre
tomam decisOes com base apenas em informages financeiras, eles
nem sempre entendem as informagdes disponiveis sobre produtos.
E é possivel que as empresas cumpram as regras de transparéncia
mas mesmo assim apresentem, durante o processo de venda,
um quadro tendencioso sobre as caracteristicas do produto,
obscurecendo determinados termos ou enfatizando outros. Para
os formuladores de politicas [...], é de alta prioridade compreender
melhor como desenhar e implementar regras de disclosure
que informem de forma mais eficaz e afetem positivamente a
escolha do consumidor (assim como praticas empregadas pelos
fornecedores no design, no marketing e na venda).

Portanto, é necessario discutirem-se medidas que favorecam a
transparéncia ativa e mitiguem as possibilidades de se usarem
mecanismos que, por meio da ativagdo inconsciente de processos
mentais, induzam o cidaddo a erro ou a decisGes impulsivas, que
podem leva-lo ao endividamento excessivo ou a contratagdo de
servicos menos vantajosos quando comparados a outras opgées.

As dicas do CGAP (2014) para os formuladores de politicas sdo:

e use testes com consumidores para simplificar os termos
e padronizar tanto os formatos quanto as caracteristicas
de produtos;

e torne os conceitos de transparéncia adequados ao conjunto
de referéncias que os consumidores ja possuem, ao invés de
tentar ensinar conceitos novos aos consumidores;

¢ informagdes maisimportantes para osconsumidoresvariam
ao longo do ciclo de vida do produto [...], como pesquisa
de opgdes, sumario de informagBes pré-contratacdo,
informacdes pds-venda;

e incentivos e praticas de vendas estabelecidos por
fornecedores podem limitar o impacto das medidas
voltadas a transparéncia;

e continue a testar e monitorar o impacto do regime de
transparéncia no mercado.
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1.6 Bem-estar financeiro

O bem-estar financeiro permeia os debates relativos a incluséo,
a educacédo e a protegdo do consumidor de servicos financeiros,
sendo frequentemente citado como objetivo final dessas frentes.
O tema esta também presente no debate sobre o bem-estar
amplo do individuo, afinal compreende o gerenciamento de
recursos, que impacta outros componentes do bem-estar, como
moradia, educacdo, saude e lazer. Ndo ha, contudo, consenso
guanto a sua definicdo. Estd em curso um esforco internacional
em debaté-lo, defini-lo e criar as ferramentas necessarias para
medi-lo, cabendo reconhecer em especial a lideranca da OCDE
em motivar e conduzir esse debate.

Em 2016, em preparacdo para o Il Férum de Cidadania Financeira,
0 BCB realizou um estudo sobre cidadania e bem-estar financeiros,
em grande parte baseado em insumos trazidos pela OCDE. O
estudo contou com a colaboragdo de representantes de diversas
entidades como: Associacdo Brasileira das Empresas de Cartdes de
Crédito, Comité Nacional de Educacdo Financeira, Confederacdo
Nacional da Industria, Escola de Administracdo de Empresas de
Sdo Paulo da Fundacdo Getulio Vargas, Federacdo Brasileira de
Bancos (Febraban), Instituto de Pesquisa Econémica Aplicada
(Ipea), Instituto de Longevidade Mongeral Aegon, Ministério
do Desenvolvimento Social (MDS), Plano CDE, Organizacdo das
Cooperativas do Brasil, Programa das Nag¢des Unidas para o
Desenvolvimento (PNUD), Serasa Experian, Universidade Federal
de Santa Maria, Universidade de Brasilia, Banco Itau, Banco do
Brasil, Banco Santander e Caixa Econdmica Federal.

Os primeiros resultados foram apresentados no Il Férum de
Cidadania Financeira,®®> quando foram coletadas contribuicdes
adicionais dos participantes para o avanco do estudo. A partir do
modelo tedrico proposto pela OCDE, dividiu-se a relacdo entre
financas e bem-estar em trés componentes: i) oportunidade; ii)
resiliéncia e controle; e iii) autonomia e liberdade. Cada um deles
abrigou um rol de direitos, conforme retrata a ilustracdo a seguir.
O debate conduzido nesse trabalho anterior forneceu insumos
importantes para o estudo mais recente apresentado neste texto.

13 Resultados apresentados no Il Férum de Cidadania Financeira”. Disponivel em: <http://
cidadaniafinanceira.bcb.gov.br/forum/Documents/2016/Apresentacoes/Il_Forum_CF_P3_
Banco%20Central_Cristina_Roriz.pdf>.
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Nos Estados Unidos, o Consumer Financial Protection Bureau
(CFPB) também realizou um trabalho voltado a identificar o que
compde o bem-estar financeiro, fundamentando suas conclusées
na visdo dos proprios consumidores e na opinido de estudiosos.
Nas entrevistas que realizaram para levantar o que o bem-estar
financeiro significa para os consumidores, observou-se que ele é
percebido como “um estado que se experimenta quando a pessoa
pode cumprir totalmente suas obrigacGes financeiras atuais e
regulares, pode se sentir segura quanto a seu futuro financeiro
e é capaz de fazer escolhas que lhe permitam aproveitar a vida”.
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Ao combinar os insumos obtidos diretamente da populacdo com
a consultoria e a revisdo de especialistas, o CFPB conclui que o
bem-estar financeiro inclui os seguintes elementos:

e Ter controle de suas finangas, em termos de ser capaz de pagar
contas no prazo, ndo ter dividas fora de controle e ser capaz de
fazer face as despesas.

e Ter um “colchdo” financeiro contra despesas inesperadas e
emergéncias; ter poupanga, seguro de salde e bom histdrico de
crédito e ser capaz de contar com amigos e familia para assisténcia
financeira sdo fatores que aumentam a capacidade do consumidor
de absorver um choque financeiro.



e Ter metas financeiras — como pagar um empréstimo estudantil
em determinado nUmero de anos ou poupar um montante
especifico até sua aposentadoria — e estar no caminho certo de
alcangar essas metas financeiras também fizeram as pessoas
sentirem-se que estavam financeiramente em boa forma.

e Ser capaz de fazer escolhas que lhe permitam aproveitar a
vida — como tirar férias, jantar em um restaurante de vez
em quando, voltar a sala de aula para perseguir um diploma
avancgado, ou reduzir a jornada de trabalho para passar mais
tempo com a familia —também foi considerado um ingrediente
essencial no bem-estar financeiro.

O CFPB acrescenta que “outra forma de pensar sobre isso € a
de que o bem-estar financeiro implica ter seguranga financeira
e liberdade financeira para escolhas no presente e no futuro”,
como retrata o seguinte quadro:

Presente

Seguranga Controle sobre suas finangas dia a dia e més a més

Liberdade de escolha

Fonte: CFPB, 2015. Tradugdo livre

Outra referéncia interessante vem do Money Advice Service (MAS),
do Reino Unido. Com o objetivo de levantar dados da sociedade e
construir estratégias de educacgdo financeira, o MAS desenvolveu
um modelotedrico segundo o qual o bem-estar financeiro influencia
e é influenciado por comportamentos financeiramente capazes,
que, em termos de bem-estar atual, referem-se a “gerenciar bem
o dinheiro dia a dia”, o que significa i) gerenciar o uso de crédito; ii)
poupar ativamente; e ii) manter o monitoramento. E, em termos de
seguranca financeira de prazo mais longo, referem-se a “gerenciar
e preparar-se para eventos da vida”, que incluem i) construir
resiliéncia e ii) trabalhar rumo as metas.

Esses comportamentos, por sua vez, sdo influenciados por
inibidores e facilitadores: mentalidade (mentalidade de
poupanca, confianga financeira, gastos ponderados), habilidade
(aptiddes numéricas para financas) e conexdo (engajamento
digital e engajamento financeiro).

Liberdade financeira para fazer escolhas para aproveitar a vida
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Futuro

Capacidade de absorver um choque financeiro

No caminho certo para alcangar metas financeiras

Por meio da realizacdo de pesquisa com a populacdo do
Reino Unido, o MAS concluiu que, quando se analisam fatores
separadamente, “caracteristicas demograficas e outras
caracteristicas” — como renda, composicdo familiar, posse de
moradia ou status de trabalho — tém o maior impacto sobre
0 bem-estar financeiro atual do individuo. Contudo, quando
os outros dois fatores — “comportamentos’ e ‘facilitadores
e inibidores” — sdo tomados em conjunto, seu impacto é
maior que daquelas caracteristicas. Entdo, segundo o MAS,
“é reconfortante perceber que intervencdes centradas nos
comportamentos e nos facilitadores e inibidores podem ter
éxito na melhoria do bem-estar atual”.

Ao se considerarem apenas o comportamento do individuo, o
estudo conclui que “gerenciar o crédito é o comportamento mais
altamente correlacionado com o bem-estar financeiro, perdendo
apenas para construir resiliéncia no caso do bem-estar de mais



longo prazo. Fica claro que ajudar os consumidores a gerenciar seu
uso de crédito [...] deve ser uma area de foco para intervengbes”.

Os graficos abaixo mostram os “comportamentos” e os
“facilitadores e inibidores” com maior impacto sobre o bem-
estar financeiro atual e sobre a seguranca financeira de mais

longo prazo.
Componentes individuais com a maior influéncia sobre o Componentes individuais com a maior influéncia sobre a
bem-estar financeiro atual seguranca financeira de mais longo prazo

Confianga financeira Construir resiliéncia

Gerenciar uso do crédito Gerenciar uso do crédito

Poupar ativamente Confianga financeira

Engajamento financeiro AptidGes numéricas
para finangas

Gastos ponderados Engajamento financeiro

0 5 10 15 20 25 30 0 5 10 15 20 25
Nota: analise baseada apenas em comportamentos e facilitadores e inibidores. O grafico mostra os
coeficientes relativos da regressdo (x100).
Fonte: MAS, 2016. Tradugdo livre. Adaptado.

O estudo empirico do primeiro modelo tedrico do MAS subsidiou o

desenvolvimento de um novo modelo para o estudo do bem-estar
financeiro de adultos, representado pelo diagrama a seguir.

BEM-ESTAR FINANCEIRO

Bem-estar atual Seguranca financeira de prazo mais longo
FINANCEIROS [ : £ e FINANCEIRAS

. Bem-estar emocional e sobre financas de poupanga de longo prazo
. Satisfeito com as circunstancias financeiras

COMPORTAMENTOS FINANCEIRAMENTE CAPAZES

Gerenciar bem o Gerenciar e preparar-se

dinheiro dia a dia para eventos da vida Procurar aconselhamento
- Gerenciar o uso do crédito « Construir resiliéncia e orientacdo

« Poupar ativamente « Trabalhar rumo as metas

- Manter o monitoramento
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Fonte: Financial Capability — Strategy for the UK, s.d. Adaptado.

1.7 Cidadania financeira — Debate nacional
Em 2012, o BCB publicou o trabalho para discussdo “Educacgdo
Financeira para um Brasil Sustentavel”,** que citava a cidadania
financeira da seguinte forma:
A cidadania financeira, entendida como pleno exercicio dos direitos
e pelo cumprimento dos deveres dos cidaddos sobre suas finangas,
ainda é incipiente no Brasil e no mundo.
Pode se dizer que os direitos do cidaddo referem-se a inser¢do da
populacdo aos mercados e a educagdo financeira. J& os deveres
estdo relacionados a honrar compromissos financeiros, ndo cometer
fraudes, adquirir produtos e servicos legalizados e cumprir as
obrigacBes fiscais relacionadas as transagées financeiras. (BCB, 2012)

Em 2013, durante o V Férum Banco Central sobre Inclusdo
Financeira, ao langar o Programa Cidadania Financeira o BCB
indicou que “cidadania financeira é um conceito relativo aos
direitos e deveres do cidaddo quando o assunto é sua vida
financeira” (BCB, 2013).

14 Disponivel em: <http://www.bcb.gov.br/pec/wps/port/TD280.pdf>.
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Em 2014, no evento de encerramento dos ciclos de Foruns
sobre Inclusdo Financeira, que passariam a se chamar Foruns
de Cidadania Financeira em fung¢do da ampliagdo do escopo na
nova abordagem, Marcel Mascarenhas dos Santos, Ouvidor do
BCB a época, moderou o painel “Rumo a cidadania financeira:
evolugdo e perspectivas da inclusdo financeira no Brasil”.

Em sua fala de abertura, o moderador abordou o alinhamento
do novo conceito aos principios estabelecidos pela Constituigdo
Federal de 1988. Destacou o art. 37, que “garante ao cidaddo o
direito de participar da gestdo publica, de continuamente avaliar
a qualidade dos servigos publicos e da atuacdo de todos os entes
e 6rgdos da Administracdo”. Acrescentou que a ordem econémica
“é baseada, em nosso sistema constitucional, em principios
totalmente conectados com a cidadania, a exemplo da defesa
do consumidor, defesa da concorréncia, cooperativismo, busca
do pleno emprego, redugdo das desigualdades, livre exercicio
das atividades econdmicas”. E lembrou que “no ambito do
sistema financeiro também a mensagem é muito clara: o sistema
financeiro é organizado de forma a promover o desenvolvimento
equilibrado do pals e a servir os interesses da coletividade”.



Quanto aos instrumentos para se efetivar o exercicio da cidadania,
além do arcabouco legal de protec¢do do consumidor, o Ouvidor
chamou atengdo para normas que caracterizam, segundo ele,
um periodo de evolugdo no Brasil em busca da cidadania mais
ativa. Nesse sentido, destacou a Lei de Acesso a Informacdo?®
como “um marco legal, exponencial, da nova forma de tratar a
transparéncia no ambito publico e do proprio relacionamento
do setor publico com o cidaddo”. No fechamento de sua fala,
destacou um “desafio interessante para a construgdo e aplicagdo
do conceito de cidadania financeira: a definicdo do papel do poder
publico e dos agentes econdmicos na concretizagdo dos direitos
a uma moeda forte e estdvel e de acesso amplo, consciente e
informado aos produtos e servicos financeiros” (BCB, 2014).

No mesmo painel, Ricardo Paes de Barros, que compunha a
Secretaria de Assuntos Estratégicos da Presidéncia da Republica
(SAE) aquela época, foi convidado a apresentar uma proposta de
mapeamento inicial do escopo desse novo conceito. Em sua fala,
tragou um paralelo entre os conceitos de inclusdo e de cidadania,
norteado pela pergunta: quando nds vamos estar seguros de que
temos inclusdo financeira e de que temos cidadania financeira?

Ao ressalvar que ndo ha defini¢les precisas para esses conceitos,
o palestrante afirmou que “quando vocé parte da inclusdo
para a cidadania, vocé inclui fundamentalmente trés conceitos
adicionais”. O primeiro, segundo ele, é o da participacdo— “agora
essas pessoas sdo verdadeiros atores, [...] elas vdo modificar o
sistema”. Em segundo lugar, citou o conceito de protagonismo

15 Lein® 12.527, de 18 de novembro de 2011. Disponivel em: <http://www.planalto.gov.br/
ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/112527 .htm>.

25

e autonomia, que “é menos claro na inclusdo e é muito forte
nacidadania” e, em terceiro, o da responsabilidade, “talvez um
dos mais importantes no caso da cidadania financeira”.

O palestrante coloca que o individuo pode praticar a cidadania
financeira ao expressar seu ponto de vista a instituicGes estatais
(por meio, por exemplo, de consultas e audiéncias publicas) e
também em seu relacionamento com os fornecedores de servigos
financeiros: “se vocé vai usar uma cooperativa de crédito ou se vocé
vai usar um outro agente financeiro, vocé pode escolher isso olhando
para a taxa de juros, mas vocé também pode escolher isso olhando
para exatamente onde aqueles recursos serdo aplicados, se aqueles
recursos serdo aplicados em um setor produtivo local [...] ou se eles
vado ser investidos internacionalmente, etc. Ou seja, um cidaddo
financeiro [...] tem que ser capaz de entender o funcionamento do
sistema financeiro e ser capaz de participar da sua construcdo e do
seu aperfeicoamento”.

Para detalhar o escopo do novo conceito, tragou um contraste
entre os componentes da inclusdo financeira e da cidadania
financeira. No modelo proposto, diagrama logo abaixo, a
inclusdo financeira compreende elementos relacionados a
disponibilidade e a utilizacdo de servigos financeiros (quadro
verde escuro). Ja a cidadania financeira engloba elementos
relativos a responsabilidade financeira, direitos, participagdo e
transparéncia (quadro verde claro) e, em seu escopo ampliado,
a protagonismo (quadro azul).
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Fonte: PR-SAE, 2014. Adaptado.

Por fim, Paes de Barros conclui que “o que talvez separe[...] ainclusdo
financeira da cidadania financeira vai ser exatamente a questdo da
profundidade da participagdo e do protagonismo”. Lembra que, para
que haja essa evolugdo, o individuo precisa ter muita informacéo e
passar por um grande processo de educacdo financeira. Ressalva,
contudo, que “esse processo [...] ndo leva a cidadania financeira se
ele ndo levar a participagdo e ao protagonismo”.

Quanto a responsabilidade, na visdo do palestrante, “a
cidadania financeira reconhece que a pessoa tem uma série de
direitos financeiros que precisam ser atendidos, mas também
reconhece que cada uma dessas pessoas tem que usar esses
direitos e essas oportunidades de uma maneira responsavel,
caso contrario, pode inclusive perder alguns desses direitos”.

servigos Subsidios e
incentivos
Conhecimento . Conhecimento dos
das regras e Informac&o sobre custos e de sua
compromissos direitos financeiros estrutura (juros,
amortizagdes,
custos adm.)
Conhecimento da Direito x5
situagdo dos condicionado ao Inég;rqnoa?:gof,\%)rre
passivos e ativos uso responsavel disputas
Contrapartidas
Conhecimento dos Equidade e Informagdo sobre
prazos e atendimento como e onde
compromissos diferenciado reclamar
Conhecimento sgk?rghaeﬁlg?ggtgo L Escolha da
sobre o dos recursos Celas Definicdo da _ _ instituicdo
funcionamento do  FECUrsos p politica monetaria financeira que
instituicdes Utiliza
financeiras
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O levantamento inicial proposto pela SAE foi base importante
para o trabalho registrado neste texto. Ele ja indicava que, além
da inclusdo financeira, da educacdo financeira e da prote¢do do
consumidor de servigos financeiros, quando se insere o termo
“cidadania” nesse debate, é fundamental que se atente também
para a importancia de que o individuo tenha oportunidade de
influenciar o funcionamento do sistema financeiro, ou seja,
que o ponto de vista do cidaddo também se veja refletido na
configuracdo de como esse sistema funciona.

Elvira Cruvinel Ferreira, Chefe do Departamento de Educacgdo
Financeira do BCB a época, fechou o painel daquele evento
lembrando que a cidadania financeira ndo esta condicionada
a possuir um relacionamento contratual com instituicdes
financeiras. Em suas palavras, “mesmo aquelas pessoas que
estdo voluntariamente excluidas do sistema [...], se elas estdo



em sociedade, elas precisam saber lidar com a dimensdo
financeira da sua vida [...]”. De fato, uma parte dos brasileiros
ndo possui hoje conta ou qualquer contrato com institui¢cbes
financeiras, seja devido a barreiras de acesso, seja por opgdo. E
eles também precisam gerir seus recursos e sao afetados pelas
decisGes referentes ao sistema financeiro, ou seja, eles fazem
parte do publico potencial de a¢Ges voltadas ao fortalecimento
da cidadania financeira (BCB, 2014).

1.8Cidadaniafinanceira—Literaturainternacional
Além de ser recente no Brasil, o debate sobre esse escopo ampliado
e transversal — cidadania financeira — ainda tem pouco espago no
debate internacional. Discute-se e escreve-se mais sobre inclusao
financeira, educagdo financeira, prote¢do do consumidor de servigos
financeiros, arquitetura da escolha e bem-estar financeiro, como
ilustrado nos itens anteriores, e encontram-se poucas referéncias
gue abordem diretamente o tema da cidadania financeira.

Contudo, ha um estudo assinado por Craig Berry e Valetina
Serra, do International Longevity Centre — UK, publicado em
2012 sob o titulo Financial citizenship: Rethinking the state’s
role in enabling individuals to save, que foi também base
fundamental para o desenvolvimento da definigdo que é objeto
deste trabalho. Os autores ressaltam que “a cidadania financeira
precisa ser entendida no contexto da evolugdo da cidadania
em termos mais amplos”, que “tradicionalmente confere aos
cidaddos o direito de participar nas decisdes que impactam seu
bem-estar (ou seja, democracia) e, mais recentemente, o direito
ao apoio do Estado para assegurar seu bem-estar, em troca de
um comportamento responsavel dentro da sociedade”.

Ao focarem o estudo no contexto especifico do Reino Unido,
0s autores mencionam que, nas Ultimas décadas, formuladores
de politicas publicas tém alegado que, com o Estado de Bem-
-Estar Social em paises da Europa, cidaddos tém recebido apoio
financeiro excessivo em troca de obrigagdes limitadas. Berry
e Serra argumentam que, diante desse quadro, a cidadania
financeira ndo se traduz na ampliagdo do apoio estatal ao
individuo. As politicas ligadas a propiciar a poupanga, que sdo
citadas pelos autores como exemplo de iniciativa de cidadania
financeira, “representam uma consequéncia das tentativas dos
formuladores de politica publica de tornar os cidaddos individuais
mais responsaveis por seu proprio bem-estar financeiro”.
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Partindo dessa perspectiva — de que a cidadania financeira ndo
remete, de forma simplista, a expansdo do escopo de direitos
que o Estado garante ao individuo, e sim a criagdo das condig¢des
necessarias para que o individuo tenha mais poder para cuidar de
seu proprio bem-estar financeiro —, Berry e Serra concluem que:
uma forte concepcdo de cidadania financeira exige que individuos
e familias possam acessar recursos relevantes para viabilizar
um comportamento financeiramente responsavel e que os
cidaddos tenham a oportunidade e a capacidade de influenciar o
funcionamento do sistema financeiro. (ILC-UK, 2012. Tradugdo livre)

Segundo os autores, a educagdo cidada valoriza a participagdo
e, apesar de essa visdo estar consolidada no ambito politico, em
que a participagdo é equivalente a contribuir em processos de
tomada de decisdo coletiva (por meio do voto, por exemplo),
no ambito econdmico a participagdo tem sido igualada a aceitar
a ordem estabelecida. Concluem que, apesar de a inclusdo
financeira ser obviamente desejavel, ela ndo é sindbnimo de
cidadania financeira, que é mais ampla e agrega, entre outros, a
oportunidade de participagdo e de influéncia.

Outra referéncia na literatura internacional é o livro Financial
Citizenship: Experts, Publics, and the Politics of Central Banking, de
Annelise Riles, publicado pela Cornell University Press, segundo
o qual a “cidadania financeira trata-se de compromisso de
participagdo—de fazer o que cada um de nds pode para fortalecer
nosso bem-estar econémico coletivo nacional e internacional”.
Pois, na visdo da autora, a “qualidade atual e a seguranga futura
[de nossas instituicdes democraticas] dependem de cada um de
ndés agir individualmente para proteger o bem comum. Cidadania
trata-se de deveres, ndo so de direitos”.

A pesquisadora enxerga que, ao se responsabilizar por sua
participagdo no bem-estar econdmico coletivo, o individuo cuida
de seu bem-estar individual, pois essa participagdo “molda o
bem-estar de todos, e nosso bem-estar individual depende de
nosso investimento coletivo na qualidade do processo”.

Sobre o0 que pode ser um comportamento individual em linha com
a cidadania financeira, Riles exemplifica com uma advogada que
desenhe um bom contrato e assegure-se de que as partes estdo
bem informadas sobre seus termos, ou um consumidor que leia e
reflita sobre as letras mildas de um contrato antes de assina-lo ou



gue use seu tempo para informar as autoridades sobre pequenos
incidentes ou fraudes que possam afetar outras pessoas.

Além de o cidaddo se reconhecer como pega-chave do sistema
financeiro e se responsabilizar pelas consequéncias de suas
acBes ou omissBes quanto ao que acontece nesse sistema,
Annelise Riles associa a cidadania financeira a participacdo de
setores diversificados — midia, Academia, publico em geral,
comunidade de ONGs e outras organizagbes — no didlogo
sobre defini¢Ges relativas ao seu funcionamento. A autora
enxerga que, além de favorecer o bem-estar dos cidad3os,
essa participacdo é importante para a estabilidade financeira
do pals, pois pontos de vista diversificados podem enriquecer
a qualidade de previsdes e das medidas preventivas de crises.

Segundoaestudiosa, paraseavangarnesse campo, acomunicagdo
e a transparéncia sdo respostas-chave. Além disso, a autora
considera que é importante que se aprofunde o conhecimento
sobre o ambiente cultural do pais, pois, por exemplo, “diferencas
nas tradicdes de poupanca e de gastos de consumo podem
significar que a mesma politica monetdria seja bem-sucedida em
um lugar e falhe [...] em outro”. E, a0 mesmo tempo em que sdo
influenciadas por fatores culturais, politicas relativas ao sistema
financeiro e a estabilidade monetdria também “influenciam o
surgimento de novas narrativas culturais”.

Outro caminho sugerido por Riles é ir além da educagdo para
investidores, que, de acordo com ela, ajuda consumidores
a tomar boas decisGes financeiras, mas ndo busca engajar
0 publico em debates sérios sobre o funcionamento do
sistema financeiro e sobre a atuagdo de seus integrantes. A
pesquisadora afirma que alguns paises tém feito um pequeno
esforco nessa direcdo, o que é um movimento importante.®

Contudo, ressalva que eles “assumem que educagdo é
unidirecional”. Na visdo dela, “esses sdo féruns de pedagogia,
e ndo foruns de discussdo”. Paralelamente, a autora identifica
o surgimento, nos Estados Unidos, de féruns ndo oficiais em
que se discute o funcionamento e a atuagdo de atores dentro

16 E necessario ter em mente que a pesquisadora baseia suas analises predominantemente
nas realidades dos Estados Unidos e do Japdo, que sdo diferentes da realidade em nosso
pais. No Brasil, encontra-se um quadro ainda muito desafiador quanto a condigdes mais
basicas, como a educagdo elementar e a educagdo financeira.
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do sistema financeiro, o que indica que cidaddos estdo, sim,
interessados no tema e estdo dispostos a dedicar seu tempo
para se envolver em didlogos sobre o assunto. Ela alerta que
“esses espacos estdo repletos de informagdes falsas e, em
alguns casos, [...] pessoas capturam atencdo [...] [por meio
de] slogans ultrajantes e frases de efeito”. Riles enxerga que “a
questdo [...] é como trazer essas pessoas para um didlogo que
seja mais construtivo e transformativo para todas as partes”.
Por isso, sugere que se estabelecam foruns oficiais para a
moderacdo do debate sobre esse tema, que é tdo importante
para os individuos e para o pais (RILES, 2018. Tradugado livre).

1.9 Consulta a stakeholders e pesquisadores
Com base nos estudos mencionados, foi elaborada uma proposta
inicial de definicdo e de detalhamento do escopo da cidadania
financeira, em termos de contexto adequado e de condicGes
necessarias a sua pratica. Desde o inicio, buscou-se a colaboragdo
de pesquisadores e de diferentes atores cujas a¢des impactam a
promocdo da cidadania financeira no Brasil, por se entender que
a incorporacdo de perspectivas diversas € essencial para que as
conclusdes sejam mais robustas e alinhadas a realidade brasileira.
Assim, ja na fase de desenvolvimento da proposta inicial,
contamos com a colaboragdo de representantes de Fundacion
Capital, MDS, Plano CDE, Secretaria Nacional do Consumidor do
Ministério da Justica (Senacon/MJ) e SPC Brasil e da professora
Marcia Zindel, da Universidade de Brasilia.

Para ampliar o debate, a proposta inicial’’ foi divulgada durante
o Il Férum de Cidadania Financeira, em novembro de 2017, e
os participantes do evento foram convidados a compartilhar
guestionamentos, criticas e sugestdes sobre seu conteldo. Nessa
fase, representantes das seguintes instituicGes participaram com
feedbacks sobre a proposta inicial: Comité de Educagdo Financeira
da Febraban, GuiaBolso, Senacon/MlJ, SPC Brasil e Superintendéncia
de Seguros Privados. Recebemos também questionamentos e
sugestBes dos professores Annelise Riles, da Cornell Law School,
Patricia Almeida Ashley, da Universidade Federal Fluminense,
Eduardo Diniz e Lauro Gonzalez, ambos da Fundacdo Getulio Vargas.

17 Proposta preliminar apresentada no Il Férum de Cidadania Financeira. Disponivel em:
<https://cidadaniafinanceira.bcb.gov.br/forum/Documents/Conceito_CF.pdf>.



O estudo chegou a seguinte definigdo para o conceito de
cidadania financeira:

Cidadania financeira é o exercicio de direitos e
deveres que permite ao cidaddo gerenciar bem
seus recursos financeiros.

A definicdo parte da premissa de que a cidadania financeira é um
braco da cidadania em sentido amplo, que, em termos simples, é
o exercicio de direitos e deveres ligados a nacionalidade. Contudo,
delimita o escopo desse exercicio ao universo das financgas por
meio da especificacdo “que permite ao cidaddo gerenciar bem
seus recursos financeiros”. Essa especificacdo baseia-se, em
grande parte, no entendimento de que “uma forte concepgéo
de cidadania financeira exige que individuos e familias possam
acessar recursos relevantes para viabilizar um comportamento
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2. definicao e
condicoes para
a pratica da
cidadania
financeira

financeiramente responsdvel e que os cidaddos tenham a
oportunidade e a capacidade de influenciar o funcionamento do
sistema financeiro” (ILC-UK, 2012. Tradugdo livre).

Para efeitos dessa definicdo, gerenciar bem seus recursos
financeiros significa planejar o uso de seus recursos, gerenciar
o uso de crédito e poupar ativamente.®

Ndo se espera que os cidaddos gerenciem bem seus recursos
financeiros sem que lhes seja garantido o acesso aos
instrumentos e as informag8es necessarias para isso. Para que

18 Parte-se aqui do detalhamento de “gerenciar bem o dinheiro dia a dia” em MAS, Reino
Unido, 2016, em tradugdo livre (gerenciar o uso do crédito, poupar ativamente, manter
o monitoramento das finangas). Adaptou-se esse detalhamento para substituir “manter
o monitoramento das finangas” por “planejar o uso de seus recursos”. O préprio MAS
identificou que, entre os componentes analisados em seu estudo, “manter o monitoramento
das finangas” ndo aparece entre aqueles com maior impacto sobre o bem-estar financeiro
do individuo (MAS, 2016). Pesquisa anterior conduzida pelo BCB revelou que “planejar como
gastar o dinheiro tem impacto significativo e positivo na capacidade de poupar” (BCB, 2014).



haja cidadania financeira, em termos ideais, é necessario que
eles o fagam dentro de um contexto de inclusdo financeira,
educagdo financeira, prote¢do do consumidor de servigos
financeiros e participagdo no didlogo sobre o sistema financeiro,
pois, mesmo previsto um conjunto de direitos e deveres
relacionados ao consumo e a participagdo no sistema financeiro,
estar em um contexto adequado é fundamental para que os
individuos consigam exercé-los em plenitude.

O desenvolvimento da Cidadania financeira se da
pormeiodeum contextodeinclusdo financeira, de
educagdo financeira, de protecdo do consumidor
de servicos financeiros e de participa¢do no
didlogo sobre o sistema financeiro.

Para efeitos dessa contextualizacdo, no ambito deste trabalho:

¢ Inclusaofinanceiraé umestadoem quetodososadultostém
acesso efetivo'® aos seguintes servicos financeiros providos
por instituicdes formais:* crédito, poupanga (entendida
em termos amplos, incluindo contas transacionais),*
pagamentos, seguros, previdéncia e investimentos.??

¢ Educagdo financeira remete ao “processo mediante o qual
consumidores e investidores financeiros melhoram a sua
compreensdo sobre produtos, conceitos e riscos financeiros
e, por meio de informagdo, instru¢do ou aconselhamento
objetivo, desenvolvam as habilidades e a confianga

19 De acordo com a GPFI, o “‘acesso efetivo’ envolve a entrega conveniente e responsavel
de servigos que respondam as necessidades de consumidores financeiramente excluidos
ou insuficientemente atendidos, a um custo acessivel para os clientes e sustentavel para os
provedores [...] A ‘entrega responsavel” envolve tanto uma conduta de mercado responsavel
pelos prestadores quanto uma supervisdo efetiva para prote¢do do consumidor de servigos
financeiros.” (GPFI, 2016)

20 Segundo a GPFI, “Institui¢des financeiras formais’ referem-se a provedores de servigos
financeiros que tém um status legal reconhecido e inclui entidades com atributos regulatérios
amplamente variados, sujeitas a diferentes niveis e tipos de supervisdo externa” (GPFI, 2016).

21 Para efeitos deste estudo, adota-se a seguinte definigdo de contas transacionais: “contas
(incluindo moedas eletronicas e contas pré-pagas) em bancos ou outro provedores de
servicos de pagamento autorizados ou regulados, que pode ser utilizada para fazer e receber
pagamentos e para armazenar recursos” (BIS & Banco Mundial, 2016. Tradugao livre).

22 Baseia-se aqui no conceito da GPFI, segundo o qual a inclusdo financeira refere-se a “um
estado em que todos os adultos em idade de trabalhar tém acesso efetivo aos seguintes
servigos financeiros providos por institui¢des formais: crédito, poupanga (entendida em
termos amplos, incluindo contas transacionais), pagamentos, seguros e investimentos”. O
conceito foi adaptado para incluir os aposentados em seu escopo e para acrescentar aos
servigos elencados a previdéncia.

necessarias para se tornarem mais cientes dos riscos e
oportunidades financeiras, para fazerem escolhas baseadas
em informacdo, para saberem onde procurar ajuda e para
realizarem outras ag¢Ges efetivas que melhorem o seu bem-
-estar financeiro” (OCDE, 2005. Traducdo livre).

* Protecdo do consumidor de servigos financeiros, nas
palavras do Banco Mundial, “visa assegurar que os
consumidores: (1) recebam informacdes que lhes permitam
tomar decisGes informadas, (2) ndo estejam sujeitos a
praticas injustas ou enganosas e (3) tenham acesso a
mecanismos e a apresentagdo de recursos para resolver
conflitos” (BANCO MUNDIAL, 2012. Tradugdo livre).

e Participagdo no didlogo sobre o sistema financeiro
refere-se ao engajamento dos cidaddos e dos outros
stakeholders do sistema financeiro em um didlogo
construtivo para aperfeicoa-lo, ao se integrarem diferentes
pontos de vista as definicdes sobre seu funcionamento.?

e Servigos financeiros e sistema financeiro sdo defini¢Ges
lato sensu que se referem aos produtos, servicos e sistemas
financeiro, de pagamentos, capitais, seguros e previdéncia.

Esse contexto estruturado para a cidadania financeira, detalhado
acima, pode contribuir para o bem-estar das pessoas, o que se alinha
a referéncias internacionais sobre inclusdo financeira, educagdo
financeira, protecdo do consumidor e participa¢do, como ilustram
0s seguintes trechos resgatados do referencial tedrico deste estudo:

¢ Inclusdo financeira — Muitos governos e organismos
internacionais entendem que 0 acesso a servigos
financeiros em condi¢Bes adequadas pode contribuir
para o bem-estar do cidaddo, o que é corroborado
por pesquisas que “apontam que, quando as pessoas
participam do sistema financeiro, elas sdo mais capazes
de gerenciar riscos, iniciar ou investir em um negdcio e
financiar grandes despesas, como educag¢do ou melhoria
da moradia” (IPA, 2017. Tradugado livre).

23 Baseia-se aqui em reflexdes de Mascarenhas dos Santos e de Paes de Barros (ambos em
BCB, 2014); Berry e Serra (em ILC-UK, 2012); e Annelise Riles (2018).



e Educagao financeira — Segundo a definicdo da OCDE — que
é a base conceitual da Estratégia Nacional de Educacdo
Financeira e é reconhecida pelos paises-membros do
G20 —, o objetivo final de todo o processo é tornar os
consumidores e investidores financeiros mais habeis,
informados e confiantes para realizarem “acGes efetivas
que melhorem o seu bem-estar financeiro” (OCDE, 2005).

® Protec¢do doconsumidorde servigos financeiros—O Banco
Mundial explica que “os beneficios da inclusdo financeira
podem ser neutralizados ou reduzidos se consumidores:
i) ndo puderem transacionar em um ambiente regulatério
que forneca garantias suficientes, como protecdo de
depdsitos/fundos, transparéncia efetiva e resolucdo de
conflitos acessivel; ii) ndo puderem selecionar o produto
ou servico financeiro mais adequado as suas necessidades;
e iii) ndo estiverem protegidos contra fraudes e outros
abusos de mercado [...][;] uma prote¢do do consumidor
forte ajuda a garantir que a crescente utilizagdo dos
servigos financeiros beneficie os consumidores e nao crie
riscos indevidos para eles” (BANCO MUNDIAL, 2015).

e Participagdao no didlogo sobre o sistema financeiro — A
estudiosa Annelise Riles explica que essa participacdo contribui
para 0 bem-estar individual, pois “molda o bem-estar de
todos, e nosso bem-estar individual depende [portanto] de
nosso investimento coletivo na qualidade do processo” (RILES,
2018. Tradugdo livre).

Por fim, Berry e Serra entendem que iniciativas de cidadania
financeira “representam uma consequéncia das tentativas
dos formuladores de politicas publicas de tornar os cidaddos
individuais mais responsaveis por seu proprio bem-estar
financeiro” (ILC-UK, 2012. Tradugao livre).

Além de contribuir para o bem-estar dos cidaddos, acredita-se
que o contexto estruturado para a cidadania financeira contribui
para a estabilidade financeira do pais. Estudos internacionais
citados no referencial tedrico também se alinham a essa visdo,
como ilustram os destaques a seguir:

¢ Inclusao financeira — Estudos do Banco Mundial e do FMI
concluiram que ela pode favorecer a estabilidade financeira se
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associada ao desenvolvimento de estruturas institucionais e
regulatorias adequadas (BANCO MUNDIAL, 2016; FMI, 2015).

e Educagao financeira — A OCDE ressalta que a falta de
alfabetizacdo financeira tem sido identificada como
um fator que contribuiu para a recente crise financeira
internacional e explica que o “aprofundamento da crise e
a decorrente adogdo de estratégias de mais longo prazo
por governos ao redor do mundo ressaltaram ainda mais
a necessidade de melhores alfabetizacdo e habilidades
financeiras individuais como um necessario complemento
a regulacdo e supervisdo financeiras eficientes em escala
doméstica e global” (OCDE/INFE, 2009. Traducdo livre).

e Protec¢do do consumidor de servigos financeiros — Ao falar
da importancia do tema, a OCDE afirma que a “confianca
do consumidor em um mercado que funciona bem em
termos de servicos financeiros promove, no longo prazo,
a estabilidade financeira, o crescimento, a eficiéncia e a
inovacdo” (OCDE, 2011. Tradugdo livre). O Banco Mundial
também indica que “uma prote¢do do consumidor forte
[...] contribui para os objetivos de estabilidade financeira,
integridade e inclusdo” (BANCO MUNDIAL, 2015).

e Participagdo no didlogo sobre o sistema financeiro — A
pesquisadora Annelise Riles considera que a participagdo
de perspectivas diversificadas no didlogo sobre o sistema
financeiro pode favorecer previsGes mais fidedignas e
o aperfeicoamento de medidas voltadas a estabilidade
financeira (RILES, 2018).

E importante perceber que o conceito e o contexto de cidadania
financeira permitem olhar para essas frentes de forma integrada,
ou seja, permitem que se atente para a educagdo financeira,
para a protecdo do consumidor de servicos financeiros e para
a participagdo no didlogo sobre o sistema financeiro ao mesmo
tempo em que se busca ampliar o acesso sustentavel ao crédito
e a outros servicos por meio da inclusdo financeira. Com base
nas conclusGes dos estudos citados anteriormente, é justamente
a coordenacgdo entre essas diferentes frentes que favorece o
bem-estar das pessoas e a estabilidade financeira do pais.



Para se desenharem estratégias de estruturacdo do contexto
detalhado acima, é importante ter clareza sobre quais sdo
os resultados esperados na vida do cidaddo. Com base em
referéncias nacionais e internacionais, na opinido de stakeholders e
pesquisadores e na experiéncia da equipe do BCB que trabalha com
otema, o que se busca é o fortalecimento das seguintes condi¢des:

Inclusdao financeira — O cidaddo tem acesso a servigos
financeiros* que se adequam as suas necessidades.

24 Incluem, para efeitos deste estudo, crédito, poupanga (entendida em termos amplos,
incluindo contas transacionais), pagamentos, seguros, previdéncia e investimentos.
Remete-se a servicos fornecidos por institui¢des formais, ou seja, que tém um status legal
reconhecido, incluindo entidades com atributos regulatdrios amplamente variados, sujeitas
a diferentes niveis e tipos de supervisdo externa.
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Protecdo do consumidor — O cidaddo conta com ambiente de
negdécios que gera confianga, com informagdes simples e com
mecanismos de solucdo de conflitos.

Educagdo financeira — O cidaddo tem oportunidade de
desenvolver capacidades e autoconfianca para gerenciar bem
seus recursos financeiros.

Participagao — O cidaddo tem canais para participar do debate
sobre o funcionamento do sistema financeiro.



A promocdo da cidadania financeira requer o trabalho integrado
em suas quatro condigBes, especificadas na se¢do anterior,
visando ao aperfeicoamento de cada uma delas e a ampliagdo
de seu alcance a mais parcelas da populacdo. E importante ter
em mente que se trata de um projeto de longo prazo e, por isso,
melhorias graduais representam avangos nesse objetivo.

Com vistas a facilitar a construcdo de estratégias que promovam
avancos consistentes, este estudo buscou detalhar o que é
necessario ao avango em cada uma das condic¢Ges, delineando
um quadro-base para o debate do escopo de atuagdo nesse
objetivo, para a identificagdo das principais lacunas e para a
priorizacdo de iniciativas.

Cabe lembrar que o conteldo desse detalhamento extrapola
as competéncias do BCB, uma vez que a promogdo da cidadania
financeira dos brasileiros ndo se restringe a esfera de competéncia
de uma Unica instituicdo, e sim adentra o mandato de diversas
instituicdes, cabendo citar, a titulo de exemplo, os membros do
Comité Nacional de Educagdo Financeira (Conef); aformade atuacgédo
da iniciativa privada (como os fornecedores servicos financeiros e
de pagamento, os varejistas, os fornecedores de instrumentos para
facilitar a gestdo de financas e instituicdes privadas de educagdo); o
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3. papel dos
atores e possiveis
acoes

poder de influéncia de organiza¢Ges da sociedade civil e de outros
formadores de opinido; e o comportamento da populagdo.

A possibilidade de intervengdo direta do BCB, portanto,
restringe-se a uma parte do detalhamento a seguir, e ndo a sua
totalidade. Ndo obstante, cabe lembrar que, além das agGes
diretas de aprimoramento no marco regulatério, de supervisao,
de educacdo financeira e de comunicagdo, o BCB tem atuado
ha anos na realizacdo de estudos sobre a realidade brasileira
quanto a cidadania financeira, na promocdo do debate do tema
e na articulagdo para a integracdo de iniciativas entre diferentes
instituicdes cuja atuagdo impacta sua promogao no pais.

A seguir, detalha-se o que seria necessario ao fortalecimento da
cidadania financeira em cada uma de suas condi¢des, buscando-
se identificar o papel de diferentes grupos nesse processo.
Considera-se que o mapeamento inicial de papéis pode
facilitar o engajamento de instituicdes e a coordenacdo entre
iniciativas, evitando-se omissoes ou redundancias. Trata-se de
uma proposta de ponto de partida desse mapeamento, que sera
revisitado e atualizado ao longo do tempo em didlogo entre os
atores envolvidos.



Estado

Setor financeiro

Varejo

Educacao,
sociedade civil e
outros*

Cidadao

O cidaddo tem
acesso a servigos
financeiros que se
adequam as suas
necessidades

Defender a concorréncia,
inclusive por meio do
fomento a interoperabilidade,
da redugdo de assimetria

de informagdes e da
portabilidade cadastral e de
Servigos.

Regular e supervisionar os
fornecedores de servigos
financeiros quanto a i)
suitability; ii) tratamento
ndo discriminatdrio; iii)
disponibilidade e
conveniéncia de canais de
acesso; e iv) histdrico de
crédito.

Oferecer opgBes de

servigos que se adequem

as capacidades e aos
interesses do perfil do
consumidor, levando em
conta suas especificidades
em todo o processo, desde o
desenho do produto até sua
comercializagdo e pos-venda.

Disponibilizar opges

de canais de acesso
convenientes aos diversos
perfis, em termos de
facilidade e agilidade — para
contratar servigos, realizar e
monitorar transagdes,
receber assisténcia,
apresentar reclamagdes,
consultar ou solicitar o
compartilhamento de dados
cadastrais e financeiros, bem
como requerer eventuais
corregdes.

Tratar todo cidaddo com
dignidade e equidade, sem
preconceitos de origem,
raga, género, idade ou
quaisquer outras formas de
discriminagdo.
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Questionar fornecedores
de servigos financeiros e
varejistas sobre as opgdes
disponiveis de servigos,
incluindo formas de
pagamento.



Estado

Setor financeiro

Varejo

Educacao,
sociedade civil e
outros*

Cidadao

O cidad3do conta
com ambiente
de negdcios que
gera confianga,
com informacdes
simples e com
mecanismos

de solugdo de
conflitos

Constituir marco legal e
regulatério pacificado e
atuar tempestivamente para
assegurar i) eficiéncia e a
solidez do sistema financeiro;
ii) seguranga das transagdes;
iii) conduta responsavel dos
fornecedores de servigos
financeiros; iv) transparéncia
e padrdes de disclosure;

v) liberdade de escolha e
portabilidade; e vi) condiges
para a recuperagdo de
garantias.

Disponibilizar e divulgar
canais e processos eficazes
para a protegdo do
consumidor de servigos
financeiros.

Assegurar a estabilidade do
poder de compra da moeda.

Praticar relacionamento justo
com os clientes.

Garantir a seguranga das
transagoes.

Adotar medidas voltadas
a garantia dos depdsitos
(fundos, solidez).

Informar de maneira
transparente, simples e
conveniente aquilo que é
verdadeiramente relevante
para que o cidaddo decida

de forma livre e consciente,
considerando seu processo
decisorio e sua capacidade de
compreensao.

Eliminar praticas que
induzam o cidaddo a
decisdes impulsivas, a erro,

a endividamento excessivo
ou a contratagdo de servigos
desnecessarios ou menos
vantajosos para ele quando
comparados a outras opgdes.

Favorecer o exercicio da
liberdade de escolha pelo
cidaddo, principalmente
quando opta por ndo
contratar, desistir, cancelar ou
buscar outro fornecedor.

Simplificar, facilitar e, quando
possivel, automatizar o
acesso dos consumidores as
informagdes atualizadas de
saldos, dividas e qualquer
beneficio ou obrigagdo,

de forma a favorecer o
monitoramento tempestivo
da situagdo financeira
pessoal.

Deixar clara a diferenga de
pregos entre opgdes de
pagamento, incluindo
compras a vista e a prazo.

Informar de maneira simples
as caracteristicas e os riscos
das opgBes de pagamento
disponiveis ao cliente.
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Facilitar e encorajar a atengdo
do cidadéo a informagdes
que promovam a comparagao
e a escolha mais vantajosa
entre alternativas de servigos
financeiros e entre opgdes de
fornecedores.

Divulgar indicios de fraude ou
golpe financeiros.

Combater fake news que
visem abalar a confianga no
sistema financeiro.

Facilitar e encorajar a atengdo
do cidaddo aos direitos e as
responsabilidades quanto a
contratagdo e ao uso de
servigos financeiros.

Denunciar as autoridades
competentes indicios de
fraude ou golpe,
irregularidades ou condutas
abusivas que podem afetar
outros cidaddos.

Ser proativo na busca por
informagdes relevantes para
a tomada de decisdes.



Estado

Setor financeiro

Varejo

Educacdo,
sociedade civil e
outros*

Cidadao

O cidaddo tem
oportunidade
de desenvolver
capacidades e
autoconfianca
para gerenciar
bem seus
recursos
financeiros

Identificar e fomentar
abordagens de educagdo
financeira que tenham
impacto em levar o cidaddo a
melhores decisGes sobre o
gerenciamento de seus
recursos financeiros e sobre o
uso de servigos financeiros.

Desenvolver estudos e
politicas que fomentem agBes
de educagdo financeira da
populagdo, com atengdo as
especificidades de segmentos
populacionais quanto a
maturidade financeira e as
capacidades de leitura,
matematica e interpretagdo
de texto, visando a encorajar
e empoderar os cidaddos
para i) monitorarem o
orgamento; ii) planejarem-se
financeiramente; (iii)
pouparem ativamente,
gerenciarem o uso do crédito
e solucionarem eventuais
problemas de endividamento;
iv) compararem

criticamente opgdes de
servigos financeiros e de
fornecedores; v) informarem-
se sobre golpes financeiros

e denuncia-los; e vi)
acessarem, contestarem

ou compartilharem suas
informagBes cadastrais ou
financeiras.

Capacitar e orientar seu
corpo de funcionarios (em
especial, aqueles que
atendem ao publico) em
promover a educagdo
financeira do cliente, uma vez
que a contratagdo e o uso de
servico financeiro é um
momento em que o
individuo esta mais disposto
a aprender sobre o tema
(teachable moment).

Identificar e utilizar
abordagens de comunicagdo
que comprovadamente
levem o cidaddo a melhores
decisGes sobre o
gerenciamento de seus
recursos financeiros e sobre a
contratagdo e o uso de
servigos financeiros.

Favorecer que o cliente use
seus recursos financeiros de
forma consciente.

Eliminar praticas que
induzam o cidaddo a
decises impulsivas quanto
ao consumo.
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Facilitar e encorajar a atengdo
do cidaddo a informagdes
Uteis ao gerenciamento

dos recursos financeiros
pessoais e a decisbes sobre

a contratagdo e o uso de
servigos financeiros.

Fomentar comportamentos
favordveis ao bom
gerenciamento de recursos
financeiros.

Aprimorar agdes de educagdo
financeira em escolas de
ensino fundamental e médio
e em programas de formagdo
de adultos.

Dar atencgdo a gestdo das
finangas (renda x gastos) e do
crédito, buscando aprender
técnicas e usar instrumentos
que melhorem ou facilitem
essa gestdo.

Buscar planejar o uso de seus
recursos financeiros.

Buscar poupar para
emergéncias e para o futuro.

Buscar conhecer melhor os
servigos financeiros.



Estado

Setor financeiro

Varejo

Educacao,
sociedade civil e
outros*

Cidadao

O cidaddo tem
canais para
participar do
debate sobre o
funcionamento
do sistema
financeiro

Divulgar ativamente papéis,
atuagdo e resultados de
reguladores e operadores
do sistema financeiro por
meio de canais amplamente
acessados pela populagdo,
com linguagem simples e
objetiva.

Constituir canais e rotinas
para didlogo construtivo
com cidad&os, fornecedores
de servigos financeiros,
imprensa, associagdes da
sociedade civil e outros
stakeholders do sistema
financeiro.

Realizar pesquisas de
campo, audiéncias e
consultas publicas, para que
o desenvolvimento de
regulagdo e politicas
relativas ao sistema
financeiro considere pontos
de vista diversificados.

Divulgar suas politicas,
iniciativas e resultados, por
meio de canais amplamente
acessados pela populagdo,
com linguagem simples e
objetiva.

Fortalecer o papel de suas
ouvidorias e implementar
mudangas solidas em
fungdo de visdes e
reclamagbes manifestadas
por cidaddos, visando a
melhoria da qualidade do
relacionamento com todos.

Realizar pesquisas com
consumidores e constituir
canais e rotinas para didlogo
regular com cidaddos,
orgdos governamentais,
imprensa, associagdes da
sociedade civil e outros
stakeholders do sistema
financeiro.

* Inclui, por exemplo, institui¢cGes privadas ligadas a Educacdo, associacdes da
sociedade civil, imprensa, fornecedores de servigos relacionados a gestdo das

financas, influenciadores.
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Facilitar e encorajar a atengdo
do cidaddo a informag&es
sobre o funcionamento do
sistema financeiro, a atuagdo
de seus integrantes, a
economia e o impacto desses
temas em sua vida pessoal.

Transmitir seu conhecimento
sobre ponto de vista de
cidaddos em didlogos com
reguladores e operadores do
sistema financeiro.

Buscar conhecer a atuagdo
dos operadores e reguladores
do sistema financeiro e os
caminhos para influenciar o
debate sobre o tema.

Expressar seu ponto de vista
por meio de associagdes

da sociedade civil, féruns,
consultas e audiéncias
publicas e ouvidorias de
operadores e reguladores do
sistema financeiro.



E importante esclarecer que este estudo tem, por objeto,
a cidadania financeira em termos ideais e é, portanto, um
instrumento para nortear o desenho de estratégias e o
monitoramento da evolucdo da realidade dos brasileiros
quanto ao tema. Ndo ha a expectativa de que se alcance o
escopo aqui mapeado em perfeigdo e universalidade absoluta.
O que se espera é que, com avangos graduais, fortalega-se
consistentemente a cidadania financeira em nosso pais. Abaixo,
apresenta-se um rol ndo exaustivo de ideias de a¢des praticas
para os proximos anos, focando, do escopo total mapeado, uma
parte que se considera prioritaria neste momento com base em
estatisticas sobre a realidade atual da populacdo brasileira.

O cidaddo tem acesso a servigos financeiros que

se adequam as suas necessidades

No Brasil, 84% das familias tém ou ja tiveram conta bancaria,
segundo pesquisa contratada pelo BCB em 2014. Entretanto, a
mesma pesquisa revelou que, dos cidaddos que possuem conta,
25% recebem o saldrio e o sacam de uma vez. Dos cidaddos
que declaram ndo ter conta, 40% ja tiveram e cancelaram ou
deixaram a conta inativa. E possivel que, no Brasil, o grande
problema ndo seja o primeiro acesso a servicos financeiros, e
sim a suitability — talvez a real necessidade de alguns publicos
seja solugcdes mais faceis para pagar as contas, receber e
transferir dinheiro e manter depdsitos, a exemplo do que o
mobile payment tem viabilizado em paises africanos, e ndo um
combo de servicos associado a conta-corrente.®

Para desenvolver servicos adequados as reais necessidades
do publico-alvo, um possivel caminho é a utilizacdo de
metodologias e ferramentas que coloquem o usuario no centro
do desenvolvimento (i.e. Human Centered Design ou design
thinking). No desenvolvimento de um novo servico, em muitos
casos o corpo de funciondrios envolvidos pertence a culturas
e realidades distantes daquelas do perfil ao qual o servico
se destina. Portanto, para que haja suitability, é importante
usar abordagens e instrumentos inovadores que permitam

25 E interessante notar que, no Brasil, a taxa de uso da conta em instituicdo financeira (“entre
as pessoas que possuem conta em instituido financeira, aquelas que realizaram saque no
decorrer do Ultimo ano”) caiu de 90% em 2014 para 77% em 2017, acompanhando a tendéncia
de queda nos paises em desenvolvimento da América Latina (86% para 74%) e do grupo de
paises que o Global Findex classifica como de renda semelhante a do Brasil (81% para 77%).
Mas, no conjunto da OCDE, essa taxa manteve-se estavel (em 92-93%) (GLOBAL FINDEX, 2017).
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compreender profundamente as prioridades, os habitos e
0s processos decisérios dos perfis de interesse, para, entdo,
moldar-lhes um servico e testa-lo com eles.

Nesse processo, é necessario atentar também para as capacidades
dos diferentes segmentos. Entre os brasileiros que ndo possuem
conta, 40% declararam que a principal razdo é ndo possuir
dinheiro suficiente para té-la (BCB, 2016). Quest&es relacionadas
a capacidade de desembolso também apareceram como as
duas razBes mais frequentes em levantamento mais recente
sobre o Brasil: fundos insuficientes para ter conta (58%); servigcos
financeiros sdo muitos caros (57%)?® (GLOBAL FINDEX, 2017).

As categorias majoritarias dos que ndo possuem conta sdo:
jovens, baixa escolaridade ou analfabeto, baixa-renda, zona
rural (BCB, 2016). Além de buscar entender a real necessidade
dos publicos, talvez também seja possivel construir solucdes
que se adequem melhor as capacidades de desembolso, de
leitura e de acesso desses nichos.

Para se avancar na inclusdo financeira, é fundamental buscar
essas solugdes, pois, dos brasileiros adultos que ndo possuem
conta, apenas 1% declarou que a Unica razdo é ndo ter
necessidade de servicos financeiros (GLOBAL FINDEX, 2017).

O cidaddo conta com ambiente de negdcios que
gera confianga, com informagdes simples e com

mecanismos de solugéo de conflitos

Ha pelo menos cinco anos, os servigos financeiros estdo entre
0s cinco segmentos mais reclamados no ranking do Sistema
Nacional de InformacgGes de Defesa do Consumidor (Sindec)
(MJ/SENACON, 2016, 2015, 2014, 2013, 2012) e figuram entre
0s mais reclamados no portal consumidor.gov desde que o canal
foi criado em 2014 (CONSUMIDOR.GQV, 2017 e 2016).

Uma vez que servigos financeiros e de pagamento sdo usados
regularmente pela maior parte da populagdo, hd naturalmente
maior probabilidade de aparecerem nesses rankings. Mesmo assim,
ha espaco para se pensarem medidas para melhorar esse quadro.

26 A pesquisa permite multipla escolha.



E necessério, por exemplo, construir solucdes para melhorar
a transparéncia e a comunicagdo com clientes. Estima-se que
40% dos titulares de conta tém as habilidades necessdrias
para entender e analisar um contrato bancario e para ter uma
conversa igualitdria com o gerente — “leem textos mais longos,
analisando e relacionando suas partes, comparam e avaliam
informacdes, distinguem fato de opinido, realizam inferéncias e
sinteses [...], resolvem problemas [...] envolvendo percentuais
[...], além de interpretar tabelas de dupla entrada, [...]” (ACAO
EDUCATIVA et al., 2011).%

Para que os demais — 60% dos titulares de conta e a maioria
dos cidaddos que ainda ndo sdo clientes — também tenham
condi¢des de fazer escolhas que estejam verdadeiramente
alinhadas a sua necessidade, é urgente que se construa nova
forma de as instituicdes financeiras e o varejo comunicarem-se
com os cidaddos, passando a considerar suas limitagOes de leitura,
matemadtica e interpretacdo de texto. Essa solu¢do demandard um
grande esforco, pois € necessario fazer com que a complexidade
de riscos e beneficios envolvidos em servicos financeiros seja
traduzida em uma linguagem simples o suficiente para ser

27 A Agdo Educativa e o Instituto Paulo Montenegro (Agdo Social do Ibope) realizaram
pesquisas por 10 anos (2001-2011) para observar a situagdo e a evolugdo do alfabetismo
funcional no Brasil, por meio de perguntas que testavam diretamente as habilidades dos
respondentes, publicando os resultados nos relatérios do Indicador de Alfabetismo Funcional
(Inaf). Quando se busca conhecer as reais capacidades dos adultos brasileiros para leitura,
matematica e interpretagdo de texto, a metodologia do Inaf é mais interessante do que a
simples identificacdo da escolaridade. A titulo de ilustragdo, de acordo com a metodologia do
IBGE, o individuo que concluiu o Ensino Fundamental | é considerado alfabetizado. Com base
na metodologia do Inaf, por sua vez, metade dos que chegaram a esse nivel de escolarizagdo
sdo analfabetos funcionais. De acordo com o ultimo levantamento, feito em 2011, 27% dos
adultos brasileiros sdo analfabetos funcionais — no maximo, tem a capacidade de “localizar
uma informagdo explicita em textos curtos e familiares (como, por exemplo, um anuncio ou
pequena carta), ler e escrever nimeros usuais e realizar operagdes simples, como manusear
dinheiro para o pagamento de pequenas quantias”. Outros 47% foram classificados no nivel
bésico — “leem e compreendem textos de média extensdo, localizam informagdes mesmo
que seja necessdrio realizar pequenas inferéncias, leem numeros na casa dos milhdes,
resolvem problemas envolvendo uma sequéncia simples de operagBes e tém nogdo de
proporcionalidade”. Apenas 26% alcangaram o nivel pleno — “pessoas cujas habilidades ndo
mais impdem restricdes para compreender e interpretar textos em situagdes usuais: leem
textos mais longos, analisando e relacionando suas partes, comparam e avaliam informacdes,
distinguem fato de opinido, realizam inferéncias e sinteses. Quanto a matemdtica, resolvem
problemas que exigem maior planejamento e controle, envolvendo percentuais, proporgdes
e calculo de drea, além de interpretar tabelas de dupla entrada, mapas e graficos”. Assume-se
que a compreensdo e andlise de um contrato bancério e a conversa igualitdria com um gerente
de instituicdo financeira exigem a classificagdo em ‘nivel pleno’, pois demandam a leitura e
andlise de texto longo, comparagdo e avaliagdo de informagdes, calculo de porcentagem e a
habilidade de distinguir fato de opinido. Para se chegar a estimativa apresentada, partiu-se do
dado de que 70% dos brasileiros adultos possuem conta (GLOBAL FINDEX, 2017) e, assumindo-
se que essa parcela coincide com as parcelas de melhores niveis de alfabetizagdo — o que é
corroborado por pesquisa anterior (BCB, 2016) —, calculou-se quanto os 26% da populagdo
adulta classificada em ‘nivel pleno’ representam na base de detentores de conta.
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compreendida por cidaddos que ndo conseguem ler textos longos,
fazer contas de porcentagem e distinguir fato de opinido.

Entregar um contrato longo, com informacgdes centrais expressas
em formato percentual, ndo é suficiente para dizer que o cliente
foi informado do que estava contratando. O caminho adotado
pelo Canada, por exemplo, foi a regulacdo de um nivel maximo
para a dificuldade de contratos bancarios, verificavel por meio de
ferramenta do software Word que classifica automaticamente a
dificuldade de textos em inglés.

Além da linguagem adotada, a multiplicidade de informacd&es
disponiveis, por exemplo na fatura do cartdo de crédito, pode
dificultar a tomada de decisdo pelo consumidor, ao invés de
ajudar sua escolha (KAHNEMAN, 2012; CGAP, 2014). Por isso,
é importante que se avalie como cada uma das informacdes
fornecidas impacta o comportamento do consumidor. Nesse
sentido, recomenda-se a realizacdo de pesquisas qualitativas
e quantitativas para entender atitudes, vulnerabilidades e
0 processo decisério do consumidor, identificando quais
informacgGes sdo relevantes e quais sdo 0s contextos e os
formatos que auxiliam o cidaddo a tomar melhores decisdes. E
fundamental que as informacg&es sejam fornecidas no contexto
correto, sejam de facil compreensdo para o cliente e sejam Uteis
para a tomada de decisdo.

Nesse sentido, em alguns paises, é obrigatdrio que, além do contrato,
os fornecedores de servigos financeiros entreguem — e, em alguns
casos, leiam—uma folha de rosto padrdo. Paralelamente, a utilizagdo
cada vez maior dos canais digitais exige que a regulamentacdo leve
em consideragdo as novas formas de apresentacao de informagao
em sites e aplicativos (priorizagdo e arvores de decisdo, em vez da
apresentacdo em pagina unica).

Além do cuidado com a linguagem e com a forma de comunicar,
um caminho possivel é o de fortalecer ainda mais o papel das
ouvidorias nas instituicdes financeiras como agentes indutores
de melhorias de processos e mudancas de conduta, por meio
do estudo e da adogdo de medidas a partir das reclamacdes
individuais, evitando o escalonamento ou a recorréncia
de conflitos. Outro insumo disponivel para as instituicdes
financeiras é o ranking das reclamacgd@es registradas no BCB, o
que pode facilitar a identificagdo da causa raiz de problemas.



Por parte do Estado, normas recentes tém contribuido para
constituir um marco regulatério mais rico sobre o relacionamento
com os clientes, cabendo agora continuar avangando na regulagdo
e também na supervisdo da conduta das institui¢bes financeiras.

Além disso, iniciativas como a criagdo do portal consumidor.gov e da
mediacdo digital do Conselho Nacional de Justiga (CNJ) representam
avanco na desburocratizagdo, eficdcia e simplicidade para solucdo
de disputas. Contudo, pesquisas apontam que uma significativa
parcela da populagdo ainda ndo utiliza a Internet (35%) e, dos que
a utilizam, muitos o fazem para enviar ou receber mensagens por
aplicativos (94%); assistir a videos (76%); conversar por chamadas
de voz ou video (73%); e enviar ou receber e-mail (69%) (IBGE,
2016), ndo necessariamente constituindo publico para solugdes on-
line mais complexas. E importante buscar aperfeigoar os canais e
processos de ajuda e solugdo de conflitos também para a parcela da
populagdo que ndo tem acesso ou ndo usa amplamente a Internet.

O cidadédo tem oportunidade de desenvolver
capacidades e autoconfian¢ca para gerenciar

bem seus recursos financeiros

A mudanc¢a do comportamento financeiro de uma populagdo
de 200 milhGes de pessoas é um projeto de longo prazo. Uma
iniciativa em andamento no Brasil é a inser¢do do assunto nas
escolas, cujaimportanciafoi destacadaemavaliagdointernacional
que indicou que “estudantes no Brasil tém um desempenho pior
em alfabetizacdo financeira do que os estudantes de outros
paises que tém um desempenho semelhante em matematica e
leitura [...]. Isso sugere que os alunos poderiam ser ajudados a
usar as habilidades ensinadas na escola para atingir niveis mais
elevados de alfabetizagdo financeira” (OCDE/PISA, 2015).

E isso que os coordenadores e executores da Estratégia Nacional
de Educacgdo Financeira (Enef) tém buscado, por meio do
desenvolvimento e avaliacdo de material didatico e da articulagdo
parlamentar para inser¢cdo do assunto na grade curricular
da Educacdo Basica, conseguindo, em 2017, que a educagdo
financeira fosse incluida na Base Nacional Comum Curricular
(BNCC) do Ensino Fundamental. Agora, € necessario continuar
trabalhando para que ela seja incluida também no curriculo
do Ensino Médio. Além disso, é importante que os gestores
da Enef, especialmente os integrantes do Conef, aproveitem o
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timing da recente inclusdo do tema na BNCC para articular com
atores influentes do mundo da Educagdo Basica a fim de que a
previsdo legal de ensino de educacgdo financeira as criancgas e aos
adolescentes se concretize nas salas de aula em todo o pais.

Outro caminho possivel é testar novas abordagens de educagdo
financeira, a partir das licGes aprendidas por meio da avaliacdo
de iniciativas anteriores. Andlise do Banco Mundial indica que
a educacdo financeira é mais eficaz quando o consumidor esta
motivado por certa circunstancia de vida, como a necessidade
de adquirir uma casa. Nesse momento, chamado teachable
moment, ele estard mais “aberto”, por exemplo, para aprender
qual a melhor forma de gerenciar sua vida financeira e avaliar
opgdes de financiamento (BANCO MUNDIAL, 2010).

A Innovations for Poverty Action, ao estudar avaliagdes de
iniciativas de educacgdo financeira ao redor do mundo, chegou
a conclusdo semelhante. Relatou que “trés meta-analises
recentes, cada uma baseada em dados de mais de cem trabalhos
académicos sobre educacdo financeira, revelaram que, em
média, a educacgdo financeira teve apenas pequenos impactos
positivos no comportamento financeiro das pessoas [...], e 0s
efeitos foram particularmente pequenos para populagles de
baixa-renda de paises em desenvolvimento”.

Segundo o estudo, a abordagem de oferecer cursos presenciais
para adultos, além de ter um custo alto, enfrenta dificuldades de
criar demanda. Em cursos realizados na América Latina, mesmo
sendo oferecidos diferentes tipos de incentivos para a participagdo
(custeamento do transporte, depoimento de participantes
anteriores, incentivos financeiros de até 72 dodlares), a adesdo
foi baixa. “O estudo mostrou que era dificil convencer um grande
numero de pessoas a participar do curso e que os beneficios de
participar eram muito limitados, indicando que, ao decidir ndo
comparecer, as pessoas estao fazendo a melhor escolha”.

O relatério destaca que, “no entanto, pesquisas recentes
sugerem que determinadas maneiras de desenhar e direcionar
a educacdo financeira podem promover um comportamento
financeiro que aumenta o bem-estar de individuos de baixa-
renda em paises em desenvolvimento”. De acordo com o
estudo, esses programas bem-sucedidos tém uma ou mais das
seguintes caracteristicas: a educac¢do financeira é simples e



mensuravel; é personalizada para as necessidades e situacdes
dos individuos; é tempestiva, por ser programada para coincidir
com decisdes; é conveniente de acessar e traz entretenimento
ao participante; é direcionada aqueles que estdo prontos para
aprender (IPA, 2017. Tradugao livre).

O cidaddo tem canais para participar do debate

sobre o funcionamento do sistema financeiro
Hoje, no Brasil, operadores e reguladores do sistema financeiro
mantém ouvidorias e outros canais para atender o cidad3o.
Contudo, em parte dos casos, o fluxo de comunicagdo é carregado
de formalidade, distanciamento, ou postura defensiva. E preciso
que se caminhe em dire¢do a um didlogo mais ativo, préximo e
construtivo entre os brasileiros sobre o funcionamento de seu
sistema financeiro.

Uma possivel acdo é buscar que, em reunies e eventos sobre
o tema, a depender do objeto tratado, haja mais participacao
de representantes de diferentes setores da sociedade e
da economia — associagBes da sociedade civil, instituicdes
que representam o consumidor, midia, pesquisadores,
influenciadores digitais, educadores, fornecedores de servigos
financeiros e de pagamento, Fintechs, representantes do varejo,
entre outros. Tem-se buscado incentivar o envolvimento de
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setores diversificados nos Féruns anuais de Cidadania Financeira.
Contudo, talvez seja possivel desenvolver iniciativas para que a
comunicagdo com os diversos setores seja mais frequente.

Outro caminho que pode se somar a esse € a utilizacdo de redes
sociais ou aplicativos para o desenvolvimento de féruns oficiais de
didlogo direto com cidadaos, respondendo ativamente as duvidas
e tomando conhecimento dos diferentes pontos de vista, de forma
a enriquecer o arcabougo em que se baseia a tomada de decisdo.

Atualmente, a realizagdo de consultas e audiéncias publicas
por legisladores e reguladores é uma medida importante para
a participacdo social em definigdes sobre o fornecimento de
servicos financeiros e de pagamento. Uma iniciativa que talvez
aumente a adesdo a esse instrumento é intensificar a divulgagdo
das audiéncias e consultas abertas e facilitar a compreensdo de
seu objeto por meio, por exemplo, de videos explicativos.

Acimadetudo, é fundamental que, nos canais de relacionamento,
nos eventos e reunides, nas publicacdes e comunicagles
oficiais, nas audiéncias e consultas publicas e na interlocucdo
com a midia, passe a ser utilizada uma linguagem mais simples,
sem jargdes e tecnicidades excessivas, 0 que é um pré-requisito
para se desenvolver um didlogo mais horizontal e colaborativo.



A promogéo da cidadania financeira foi incorporada a agenda do
BCB, e o norte daatuagdo nessa frente de trabalho tem sido construir
uma sociedade com cidadados melhor informados, mais cientes de
seus direitos e mais responsaveis em relagdo a vida financeira, em
que se inclui: desenvolver o habito de poupar, usar o crédito de
forma prudente, ser capaz de gerir seus recursos adequadamente
e de tomar decisGes embasadas e conscientes ao se relacionar
com o Sistema Financeiro Nacional. A forte atuacdo nesse sentido
nos Ultimos anos, o continuo acompanhamento da evolugdo no
conhecimento sobre esses temas e o permanente didlogo com
outras instituicdes levaram a equipe do BCB ao amadurecimento
sobre esse novo conceito, criando as bases necessarias para
debaté-lo hoje de forma mais aprofundada e detalhada.

Enxerga-se que, neste momento, detalhar o conceito de “cidadania
financeira” pode otimizar o trabalho voltado a esse objetivo,
ao oferecer bases mais precisas para o debate estratégico de
priorizacdo de objetivos especificos e de definicdo de formas de
atuacdo e de avaliacdo dos resultados. E importante ressaltar que
esse esforco se iniciou muito antes do trabalho registrado neste
texto, que busca consolidar e sintetizar o conhecimento que
vem sendo construido e avancgar a partir dele para constituir um
arcabouco conceitual que permita aprofundar o conhecimento
para o diagnodstico e a promogéao da cidadania financeira no pais.
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4. consideracoes
finais

E importante lembrar que, além do que se buscou mapear
neste estudo, outros fatores podem afetar a pratica da
cidadania financeira e seus resultados para o individuo e para
0 pais — como renda, patrimonio, escolaridade, saude, estado
emocional, hdbitos de consumo, praticas comerciais. Neste
trabalho, optou-se por focar o escopo que estd mais proximo
as possibilidades de atuacdo dos reguladores do Sistema
Financeiro Nacional e dos outros atores mais diretamente
envolvidos na promocdo da cidadania financeira no Brasil.

Cabe ressaltar ainda que o trabalho apresentado neste texto ndo
finaliza osesforgcos necessariosaoaprofundamentodoconhecimento
sobre o tema no Brasil. Para se promover a cidadania financeira
de forma ampla e estruturada, além da delimitacdo conceitual de
seu escopo, é importante que se construa um processo robusto
de mensuracdo. Para tanto, o BCB tem trabalhado na definicdo de
indicadores de cidadania financeira, buscando viabilizar a integragéo
da analise de dados relacionados a inclusdo financeira, a educagéo
financeira, a prote¢do do consumidor de servicos financeiros e a
participacdo no didlogo sobre o sistema financeiro, diminuindo
redundancias e identificando sinergias e similaridades.

A tabela a seguir, resultante deste estudo conceitual, é usada
para subsidiar a definicdo de indicadores para mensuragdo da
cidadania financeira.



O cidaddo tem acesso a
servicos financeiros que se
adequam as suas
necessidades

(suitability) OpgBes de servigos adequem-se as capacidades e aos interesses dos mais diversos perfis, levando-se em conta as especificidades
do perfil do consumidor em todo o processo, desde o desenho do produto até sua comercializagdo e pds-venda.

(proporcionalidade) Custos, remuneragdo, exigéncias de documentagdo e de garantia sejam proporcionais aos riscos e a complexidade do servigo.
(entrega conveniente) OpgBes de canais de acesso, inclusive digitais, estejam disponiveis e sejam convenientes aos mais diversos perfis,

em termos de facilidade e agilidade — para contratar servigos, realizar e monitorar transagdes, receber assisténcia, apresentar reclamagdes,
consultar ou solicitar o compartilhamento de dados cadastrais e financeiros, bem como requerer eventuais corregdes.

(equidade) Todo cidadéo seja tratado com dignidade e equidade, sem preconceitos de origem, raga, género, idade ou quaisquer outras
formas de discriminagdo.

O cidaddo conta com
ambiente de negdcios que
gera confianga, com
informacg0es simples e com
mecanismos de solugdo de
conflitos

(conduta) Fornecedores de servigos financeiros pratiquem um relacionamento justo com os clientes.

(regulacdo e supervisdo) Haja marco legal e regulatério apropriado — com entendimento harménico e jurisprudéncia pacificada — e atuagdo
tempestiva de instituices competentes para garantir a protegdo do consumidor e assegurar que a conduta dos fornecedores seja responsavel
e que informagdes e orientagdes sejam fornecidas de forma ética e transparente.

(estabilidade de depdsitos) O poder de compra da moeda seja estavel, e a manutengdo de saldos seja segura.

(seguranca das transacBes) A seguranca para realizagdo de transagdes financeiras esteja garantida.

(canais para solucdo de conflitos) Rede para solugdo de conflitos esteja disponivel para todos, seja eficaz e conhecida pela populagdo.
(transparéncia na contratacdo) Informe-se de maneira transparente, simples e conveniente aquilo que é verdadeiramente relevante para que
o cidaddo decida de forma livre e consciente, considerando-se seu processo decisorio e sua capacidade de compreensao.

(entrega responsavel, ética) Eliminem-se praticas que induzam o cidaddo a decisdes impulsivas, a erro, a endividamento excessivo ou a
contratagdo de servigos desnecessarios ou menos vantajosos para o consumidor quando comparados a outras opgdes.

(transparéncia no uso) Simplifique-se, facilite-se e, quando possivel, automatize-se o acesso dos consumidores as informagdes atualizadas de
saldos, dividas e qualquer beneficio ou obrigagdo, de forma a favorecer o monitoramento tempestivo da situagdo financeira pessoal.

(livre escolha) Favorega o exercicio da liberdade de escolha pelo cidaddo, principalmente quando opta por ndo contratar, desistir, cancelar ou
buscar outro fornecedor.

O cidaddo tem canais para
participar do debate sobre
o funcionamento do
sistema financeiro

(transparéncia ativa) Papéis, politicas, iniciativas e resultados de reguladores e operadores do sistema financeiro sejam divulgados ativamente
em canais amplamente acessados pela populagdo, com linguagem simples e objetiva.

(participagdo social) Busque-se conhecer a opinido de diferentes publicos, por meio do fortalecimento do relacionamento com o cidaddo —
inclusive por canais de atendimento, féruns e redes sociais —, do permanente didlogo com associagdes da sociedade civil e da realizagdo de
consultas e audiéncias publicas e de pesquisas de campo, para que o desenho de politicas e iniciativas considere pontos de vista diversificados.
(user-centered) O papel das ouvidorias nos fornecedores de servigos financeiros seja forte, e mudangas sélidas sejam implementadas em
fungdo de visGes e reclamagdes manifestadas por cidaddos, visando a melhoria da qualidade do relacionamento com todos.

(conhecimento) Busque-se promover que a populagdo entenda o funcionamento do sistema financeiro e da economia e compreenda o
impacto desses temas em sua vida.

O cidaddo tem
oportunidade de
desenvolver capacidades e
autoconfianga para
gerenciar bem seus
recursos financeiros

O desenvolvimento de

instrumentos de mensuracdo é
fundamental para que se possa observar o quanto o conceito
da cidadania financeira, detalhado nesta fase do trabalho, esta

(recursos, educacdo financeira) Promova-se a educacdo financeira — com foco em desenvolvimento de compreensao, habilidade, autoconfianca
e atitude — e divulguem-se amplamente instrumentos — com conteudo, linguagem e canal adequados aos mais diversos perfis — para encorajar
e facilitar ao individuo: monitorar o orgamento, planejar-se financeiramente, poupar e investir ativamente, gerenciar o uso do crédito e
solucionar eventuais problemas de endividamento, comparar criticamente opgdes de servigos financeiros e de fornecedores, informar-se sobre
golpes financeiros e denuncia-los e acessar, contestar ou compartilhar suas informagdes cadastrais ou financeiras.

concretizado no dia a dia dos brasileiros. Além disso, a definicdo
de indicadores permitira tracar metas quantificaveis, avaliar
estratégias e identificar pontos em que é necessario ajusta-las.?®

28 Mais informag&es sobre o esforgo de definicdo de indicadores de cidadania financeira
estdo disponiveis no Relatdrio de Cidadania Financeira, disponivel em: <http://www.bcb.
gov.br/?RELATORIOCF>.
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