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Apresentacao

Esta publicacdo visa reunir e disseminar conhecimento desenvolvido no ambito institucional sobre Cidadania
Financeira — conceito que diz respeito a direitos e deveres relacionados a vida financeira do cidaddo — e seus
pilares: educacdo financeira, prote¢ao ao consumidor de servigos financeiros e inclusdo financeira da populacdo.

Sao apresentados trabalhos desenvolvidos por pesquisadores da instituicdo, em coautoria com colaboradores
externos, assim como estudos e pesquisas realizados pelo Banco Central do Brasil.

O trabalho apresentado nesta terceira edicdo da Série divulga os resultados da pesquisa promovida pelo Banco
Central do Brasil, sobre uso e qualidade de servigos financeiros. A pesquisa revela aspectos sobre o uso de contas
bancarias, poupanca e excedente financeiro, acesso a crédito, qualidade dos canais de atendimento, entre outros.
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Resumo

O objetivo do presente trabalho é apresentar os resultados da pesquisa promovida pelo Banco Central do
Brasil, sobre uso e qualidade de servicos financeiros, notadamente sobre a posse e o uso de contas bancarias,
o planejamento financeiro e a poupanga, o uso do crédito e os canais de atendimento aos usudrios. O método
utilizado foi de levantamento amostral, com publico formado por maiores de 15 anos, por meio de 2.500
entrevistas distribuidas proporcionalmente pelas regides do Brasil. Os resultados foram complementados e
enriquecidos com informacdes da base de dados do Banco Central para melhor exame das questdes. A pesquisa
revela o uso frequente de contas bancarias por mais de 70% da populagdo e, ainda, que a maioria dos brasileiros
ja poupou alguma vez e que o excedente financeiro mensal é condicdo determinante na decisdo de poupar. A
pesquisa revela também que quase metade da populagdo teve acesso ao crédito nos ultimos doze meses, sendo
que, desses, quase metade em instituicdes ndo bancarias. Quanto a qualidade dos canais de atendimento,
aproximadamente dois tercos dos usudrios que tiveram problemas e buscaram solucdo conseguiram resolvé-los.
De modo geral, o brasileiro se diz satisfeito com o sistema de crédito que existe a seu dispor.

Abstract

The purpose of this paper is to present the results of the survey promoted by Central Bank of Brazil, on the use
and the quality of financial services, notably on the ownership and use of bank accounts, financial planning
and savings, credit use and customer service channels. The method used was the sample survey with the public
over 15 year old with 2,500 interviews, distributed proportionally throughout Brazilian regions. For further
understanding, this paper used Central Bank database. The research reveals the frequent uses of bank accounts
for over 70% of the population. Reveals also that most Brazilians have saved some time in their lives, and that the
monthly financial surplus is determining factor in the decision of saving. The survey also reveals that almost half
of the population had access to credit in the last 12 months, and nearly half of those in non-banking institutions.
As for quality of customer service channels, approximately two thirds of the users who had problems and sought
solution was able to solve them. Generally, Brazilian is satisfied with the credit system available.
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Introducao

Desde meados dos anos 1960, quando da criagdo do Banco Central, até meados da década de 1990, com o plano
Real, época de estabilizacdo de precos, o Brasil conviveu com altos indices de inflagdo. Durante esse periodo, o
sistema financeiro brasileiro, em especial os bancos comerciais ou com carteiras comerciais, apresentava alta
rentabilidade aplicando seus recursos em titulos publicos e operagdes de overnight'. Era um sistema financeiro
robusto, mas, de certo modo, ineficiente, pois ndo operava com a transferéncia de recursos entre setores da
sociedade superavitarios e deficitarios de recursos financeiros. Por um lado, as instituicdes tinham uma fonte de
receita inflacionaria relativamente facil, captando depdsito a vista e investindo esses recursos em overnight. Por
outro lado, a sociedade tinha grande receio de tomar dinheiro emprestado em um ambiente em que as taxas de
juros nominais eram astronémicas.

A estabilizacdo de precos eliminou essa fonte de renda facil para os bancos, que perceberam a necessidade de
ampliar suas atividades. Por outro lado, a sociedade timidamente comecava a perceber que existia um mercado
de crédito que podia ser acessado, embora com as restricGes naturais de um pais que apresentava taxas de
juros inacessiveis. Movido em parte pelo novo ambiente de estabilidade de precos e também pelas experiéncias
internacionais que comegavam a se interessar pelo pequeno tomador, o Banco Central do Brasil (BCB) comeca,
de forma progressiva, a dar atenc¢do para a ampliacdo do acesso do cidaddo ao sistema financeiro.

Esses passos foram acompanhados pela evolugdao do ambiente macroeconémico, que favoreceu maior acesso
e uso de produtos e servicos financeiros e afetou muito a vida e o relacionamento das familias com o sistema
financeiro. Nesse sentido, o amadurecimento da estabilidade de precos e o aperfeicoamento institucional levaram
a reducgdo dos juros reais da economia e a expansao da oferta de crédito. Outros fatores que contribuiram para
uma maior inclusdo financeira na década de 2000 foram o aumento da formalizacdo no mercado de trabalho,
o aumento do saldrio médio real das familias, a expansao da oferta de crédito imobilidrio, o uso de cartdes
de pagamento e os programas sociais do governo, que promovem a abertura de contas para recebimento de
beneficios. Muito se conquistou nas a¢cdes de expansao dos pontos de atendimento do sistema financeiro, cuja
evolucdo pode ser vista nos Relatdrios de Inclusdo Financeira publicados pelo BCB?.

Ao envidar esforcos para promover a inclusao financeira no Brasil, o BCB esta ciente da grande responsabilidade
e dos desafios inerentes ao processo. Assegurar a inclusdao financeira de milhdes de brasileiros, porém, exige
mais do que o acesso — entendido pela capilaridade proporcionada pelos pontos de atendimento. E preciso
que haja efetivo uso dos servicos financeiros, para que os cidaddos se beneficiem das fun¢des das instituicdes
financeiras. E preciso, também, aperfeicoar a qualidade desses servicos e sua adequacdo as necessidades dos
usudrios, bem como melhorar a capacidade dos usudrios de compreender os instrumentos para que esses
possam fazer escolhas que estejam de acordo com seus perfis. Por fim, é preciso garantir que as insatisfa¢gdes e
reclamacdes dos usuarios sejam encaminhadas de forma adequada para o aprimoramento do sistema, de sua
eficiéncia e de sua estabilidade.

Nesse sentido, o BCB tem avancado na mensuracao, no monitoramento e na avaliacdo da inclusdo financeira.
Para obter diagndsticos precisos, tem trabalhado no desenvolvimento de metodologias de analise e investigagao,
construcdo de indicadores e levantamento de dados. Diferentemente dos indicadores de acesso e uso que
podem ser obtidos por um processo mais quantitativo e direto, a dimensao de qualidade envolve indicadores
mais complexos, tanto em termos conceituais quanto em medi¢ao ou quantificacdo. A avaliagdo da qualidade

1 Operagdes de overnight consistem em compra e venda de titulos publicos pelo prazo de uma noite.

2 Relatdrio de Inclusdo Financeira n? 1, de 2010; Relatdrio de Inclusdo Financeira n? 2, de 2011; e Relatdrio Inclusdo Financeira n2 3, de 2015.
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dos servicos estd, inevitavelmente, relacionada a opinides e percepcdes, o que traz um componente de
subjetividade a equacgdo. Construir indicadores de qualidade para a inclusdo financeira é um desafio novo para
os formuladores de politicas publicas e faz parte do processo de amadurecimento metodoldgico necessario para
mensuracgao eficiente da inclusdo financeira.

E nesse contexto que se insere a presente pesquisa3 sobre uso e qualidade de servigos financeiros, que teve
como escopo trazer ao BCB a percepcao dos usudrios sobre os servicos financeiros e os canais de atendimento,
para, a partir desse conhecimento, melhor avaliar o estagio em que se encontra a inclusdo financeira nas suas
diversas dimensdes e pensar em politicas publicas para avancar na dire¢ao do aprofundamento desse processo.
Seus objetivos especificos foram:

¢ identificar dados relacionados a posse e utilizacdo de contas bancdrias e a percepc¢do pelos usuarios
sobre a qualidade dos servicos prestados;

¢ identificar praticas relacionadas a formacdo de poupanca — finalidades e impedimentos para sua
realizacdo — e ao habito de poupar da populagéo;

e avaliar o acesso e uso de servigos de crédito disponiveis no mercado e suas implicacdes na gestdo
financeira e no endividamento das familias;

e avaliaraqualidade do atendimento, a ocorréncia de reclamagdes relacionadas ainstituicdes financeiras,
a satisfacdo dos usuarios com esse atendimento e a solucao dos problemas.

Esses objetivos nortearam a estruturacdo do questionario em blocos individualizados, cujos resultados serao
apresentados neste relatdrio.

A aplicagdo dos questionarios foi realizada pela técnica de survey, por levantamento amostral, entre 23 de
setembro e 23 de outubro de 2014. A coleta foi executada por meio de entrevistas pessoais, em domicilio, nas
cidades sorteadas para compor a amostra da pesquisa. O tamanho da amostra foi pré-definido, totalizando 2.500
entrevistas distribuidas proporcionalmente nas cinco regides do pais. Para viabilizar comparacdes estatisticas
robustas, foi utilizada a técnica de estratificacdo por porte do municipio e por populagées rurais e urbanas, por
se entender que a percepcao da qualidade dos servicos financeiros pode variar em fun¢ao da localizacdo. Ao
todo, foram visitados 160 municipios.

O publico-alvo é formado por brasileiros maiores de 15 (quinze) anos* que se identificassem como responsaveis
pelas despesas da casa nos domicilios selecionados pela amostragem. Em caso de auséncia, o domicilio foi
substituido por outro no mesmo setor censitario. Essa op¢do tem sido defendida na literatura para pesquisas
sobre inclusdo financeira, como pode ser visto em Cull e Kinnon (2010). Embora tal opg¢do pudesse gerar algumas
distor¢Ges em relacdo a populacdo brasileira, observa-se que, com relacdo a género, idade média, distribuicdo
etaria e renda média, o perfil da amostra é aproximado ao da sociedade brasileira®. O estudo estd organizado
em introducdo, conclusdo e quatro capitulos: Capitulo 1 — Posse e utilizagdo de contas bancarias; Capitulo 2 —
Planejamento financeiro e poupanca; Capitulo 3 — Acesso ao crédito e o endividamento das familias; Capitulo
4 — Percepcao da Qualidade dos Canais de Atendimento aos Usudrios de Servigos Financeiros. No Anexo |, estd o
questionario que foi instrumento da pesquisa; no Anexo I, as caracteristicas da pesquisa e o perfil dos entrevistados.

3 Essa pesquisa, de carater quantitativo, foi realizada pela empresa Foco, contratada por licitagdo pelo BCB. Outra pesquisa qualitativa foi
realizada a mesma época pela empresa Statsol, também contratada por licitagdo publica pelo BCB, cuja apresentagdo de resultados sera objeto
de outro relatdrio.

4  Padrdo para consideragdo de populagdo adulta em pesquisas nacionais e internacionais.

5 Mais informagdes sobre o perfil da pesquisa encontram-se no Anexo Il.
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Os resultados apresentados foram complementados e enriquecidos com informacdes da base de dados do BCB,
gue permitem melhor exame das questdes relacionadas a posse e utilizacdo de contas bancdrias e a percepc¢ado dos
usudrios sobre a qualidade dos servigos prestados.

1. Posse e utilizagao de contas bancarias
Posse e uso de contas bancarias®

Desde o final da década de 1990, o Banco Central do Brasil (BCB) tem atuado no sentido de tornar o sistema
financeiro mais eficiente e mais acessivel a populacdo brasileira em geral. No entanto, o primeiro esfor¢o para
divulgar o resultado de tais politicas foi a publicacdo do | Relatdrio de Inclusdo Financeira (RIF), em 2010, no qual se
mostra o resultado dessa atuacdo sobre o acesso e uso de servicos financeiros e sua evolugado ao longo do tempo.

Como reflexo da atuacdo do BCB e da mudanca de perfil da populacdo brasileira, a quantidade de municipios
gue nao tinham nenhum ponto de atendimento do sistema financeiro diminuiu, sendo nula desde 2010. Ja a
guantidade de municipios com mais de quinze pontos de atendimento por dez mil habitantes aumentou de
782, em 2005, para 4.048, em 2014. A média de pontos de atendimento por dez mil habitantes por municipio
brasileiro era préxima a 8 em 2005, aumentando para 15, em 2010, e atingindo 18, em 2014. O Grafico 1.1,
divulgado no Il Relatério de Inclusdo Financeira, mostra a evolugdao do numero de pontos de atendimento de
sistema financeiro por 10 mil habitantes nos municipios brasileiros.

GRAFICO 1.1
Evolugdo do nimero de pontos de atendimento de sistema financeiro por 10 mil habitantes por municipio’
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Entre os principais tipos de pontos de atendimento do sistema financeiro no Brasil, destacam-se os correspondentes
pela quantidade absoluta de pontos — mais de duzentos mil em dezembro de 2014 — e por sua capilaridade.

6  Os principais tipos de contas sdo: conta de depdsito a vista (conta-corrente), que inclui conta-salario e conta simplificada, e conta de
depdsito de poupanga (conta-poupanga). Mais informag&es sobre tipos de contas podem ser encontradas no site do BCB.

7  Pontos considerados: agéncias, sedes, pontos de atendimento (PAs), pontos de atendimento eletrénicos (PAEs) e correspondentes dos
bancos comerciais, bancos multiplos, bancos cooperativos, banco multiplo cooperativo, cooperativas, Sociedade de Crédito, Financiamento e
Investimento (SCFl) e Sociedade de Crédito ao Microempreendedor e a Empresa de Pequeno Porte (SCMEPP).
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A expansdo dos pontos de atendimento, notadamente os correspondentes bancdrios, gerou significativos
ganhos de eficiéncia, facilitando a abertura de contas bancdrias e tornando os servicos de pagamento de
contas e de transferéncias financeiras mais faceis e rapidos para milhdes de brasileiros. E importante notar,
entretanto, que redes de correspondentes estdo focadas no pagamento de contas, transferéncias bancarias e
em encaminhamento de propostas de crédito, com espaco ainda para ampliar sua atuacdo na oferta de outros
produtos financeiros, como abertura de contas bancarias, poupancas, ou seguros, servindo, consequentemente,
com maior eficiéncia na expansdo da inclusdo financeira. Estudo sobre uso de correspondentes realizado pela
Bankable Frontiers Associates (BFA) estima que 32 milhdes de domicilios brasileiros realizam pagamentos
formais, principalmente via correspondentes bancarios, ao mesmo tempo em que ndo possuem acesso a conta
bancarias, entre outros servigos financeiros®.

Neste trabalho, considera-se que possuir uma conta-corrente ou uma conta-poupanca é a principal forma de
acesso ao sistema financeiro®. Embora seja a mais usual, a conta bancaria ndo é a Unica forma de acesso. Um
individuo pode fazer uso de servigos bancdrios, como efetuar pagamentos e obter crédito, sem ter uma conta
de depdsito ou de poupanca®®.

O trabalho segue com a apresentacdo dos resultados na secdo seguinte, seguido de uma conclusdo para este capitulo.

Analise dos Resultados

Esta secdo apresenta a analise dos resultados, complementando, quando pertinente, com informacgGes de
outros estudos e das bases do BCB. Busca-se, também, ressaltar pontos mais relevantes para discussdo de
questdes relacionadas a posse de contas bancarias e ao uso de servigos financeiros pelas familias brasileiras.

Posse de conta bancaria

Com o objetivo de avaliar a posse e o uso de contas bancarias, a pesquisa buscou, inicialmente, avaliar o
percentual de familias que tem conta-corrente e/ou conta-poupanca ativas, sendo considerada ativa a conta
que tenha pelo menos uma movimentagdo nos Ultimos seis meses. Segundo os dados da pesquisa, 72% dos
respondentes — moradores responsaveis pelas contas da casa — tém conta em instituicdo financeira regulada
(corrente e/ou poupanca) ativa, dos quais 84% tém conta-corrente, 52% tém conta-poupanca e 36% possuem
ambos os tipos de conta®l.

Os dados indicam também que 84% dos entrevistados tém ou ja tiveram uma conta bancaria (corrente e/ou
poupanga), ou seja, apenas 16% dos respondentes nunca tiveram conta.

8 Sanford e Cojocaru (2013).
9  Como procedeu a CNI/lIbope — Retratos da Sociedade Brasileira: Inclusdo Financeira (2012).
10 Relatdrio de Inclusdo Financeira 2010.

11 Vale comparar os resultados obtidos pela pesquisa BCB com outras sobre o tema. A pesquisa CNI-lbope (2011) encontrou que 63% da
populagdo acima de dezesseis anos (populagdo de eleitores) possuem conta-corrente e/ou de conta-poupanca. O relatério Global Findex, do
Banco Mundial para 2014, indica que 68% da populagdo adulta no Brasil (individuos acima de quinze anos) possuem conta em alguma instituicdo
financeira formal. Ja a pesquisa conduzida pela Bankable Frontier Associates, em 2013, concluiu que 71% dos respondentes (responsaveis pelas
contas da casa) possuiam conta em instituigdo financeira (é a que apresenta dados que mais se aproximam do identificado pela presente pesquisa).
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GRAFICO 1.2
Posse de conta-corrente e conta-poupancga — Respondentes da pesquisa
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GRAFICO 1.3
Detalhamento da posse de conta-corrente e conta-poupanca
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Adicionalmente, 26% dos entrevistados que indicaram nunca ter tido conta informaram que havia um familiar
ou morador no mesmo domicilio que possuia conta (4% dos respondentes). Dessa forma, os dados sobre contas
indicam que um percentual considerdvel dos respondentes (88%) tem acesso a contas bancarias, ainda que
utilizando o sistema financeiro por meio de contas de familiares ou de moradores do mesmo domicilio??.

De acordo com dados do BCB para correspondentes bancarios, enquanto praticamente todos os correspondentes
estdo autorizados a receber pagamentos (incisos Il e Ill da Resolucdo n°® 3.954, de 24 de fevereiro de 2011), e
48% estdo autorizados a fazer, inclusive, transferéncias eletronicas (inciso 1l), apenas 38% estdo autorizados a
receber/encaminhar propostas de abertura de conta (inciso ).

12 Esse resultado é similar ao obtido pela pesquisa coordenada pela CNI/Ibope (2011), que concluiu que 29% dos entrevistados que n3o
possuiam conta conseguiam acesso a servigos financeiros por outros meios.
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TABELA 1.1
NUmero de correspondentes bancarios por atividade executada®® — 2014

Tipo de servigo prestado Quantidade de correspondentes (%)
Recepgdo e encaminhamento de proposta de abertura conta — Inciso | 80.656 38,48%
Recebimentos e pagamentos e transferéncias eletronicas — Inciso Il 100.992 48,18%
Recebimento e pagamentos de qualquer natureza — Inciso Il 141.294 67,41%
Recepgdo e encaminhamento de propostas operagdo de crédito e arrendamento mercantil — Inciso V 148.758 70,97%
Recepgdo e encaminhamento de propostas de cartdo crédito — Inciso VIII 120.677 57,57%
QTD CORRESPONDENTES (Total sem duplicagdes) 209.607 100,00%

Fonte: Unicad — BCB

Apesar desses indicios do potencial uso de correspondentes para a efetiva inclusdo financeira, estudos
adicionais serdo necessarios para avaliar quais os meios eficazes para ampliar o uso de servigos financeiros mais
sofisticados, bem como para identificar incentivos e controles necessarios para promover a expansao da oferta
desses servicos de maneira confidvel e sustentavel.

Tempo desde a abertura de conta

Com rela¢do ao tempo passado desde a abertura da primeira conta, a média é de 13,2 anos para conta-corrente
e de 12,7 anos para conta-poupancga.

TABELA 1.2
Tempo médio desde a abertura da primeira conta (anos)

Tempo médio em anos Conta-corrente Conta-poupanca
Média 13,15 12,72
Mediana 10 10
Desvio padrdo 9,92 9,86
Minimo 1 0
Maximo 50 56

Os dados da pesquisa indicam que 54% dos respondentes abriram sua primeira conta-corrente nos udltimos
dez anos, o que mostra que o aprofundamento da inclusdo financeira é relativamente recente. Com relagdo
a abertura de conta-poupancga, esse numero é de 57%. Esse aumento na quantidade de contas abertas nos
ultimos anos reflete, em parte, o esforco feito pelos érgaos do governo para que maior nimero de brasileiros
tenha acesso ao sistema financeiro e, em parte, a melhora de renda das classes mais pobres no mesmo periodo,
com sua ascensdo a classe média'.

13 Classificagdo de atividades definidas no art. 82 da Resolugdo n°® 3.954, de 24 de fevereiro de 2011.
14 Ver cartilha Vozes da Classe Média (2012) da SAE/Presidéncia da Republica.
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GRAFICO 1.4
Tempo de abertura da primeira conta
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Segundo dados do Relatério de Inclusdao Financeira (RIF) 2015, o numero de adultos (maiores de 15 anos) com
relacionamento ativo®® subiu de aproximadamente 81 milhdes, em 2005, para mais de 135 milh&es, em 2015,
um acréscimo de 66%, bastante superior ao crescimento da populacdo adulta no mesmo periodo, que foi de
cerca de 20%%®, o que confirma que o avang¢o do nimero de pessoas com acesso a conta bancéria ndo é apenas
resultado da evolu¢do demografica, mas da efetiva inclusdo de pessoas que antes ndo tinham acesso a esses
servicos financeiros nos ultimos dez anos.

GRAFICO 1.5
Proporgao de adultos com relacionamento no Sistema Financeiro Nacional
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Fonte: BCB (RIF 2015).

Dado o tempo médio de abertura da primeira conta e a idade média dos respondentes da pesquisa (44,4 anos), estima-se
gue, em média, o respondente teria aberto sua primeira conta, corrente ou poupanca, com aproximadamente 32 anos.

Considerando apenas o tempo desde a abertura da conta ativa mais utilizada, o tempo médio de conta-corrente
cai de 13,1 para 10,5 anos, enquanto que, para poupanca, esse tempo cai de 12,7 para 8,6 anos. Essa diferenca
entre o tempo médio desde a abertura da primeira conta e o tempo médio desde a abertura da conta mais
utilizada sugere alteragdo entre contas (e possivelmente entre bancos) ao longo da vida. Ressalta-se que 32%
dos entrevistados informaram que abriram a conta que mais usam ha menos de cinco anos.

15 O conceito de relacionamento ativo usado pelo BCB é diferente do conceito utilizado na pesquisa. No primeiro caso, o relacionamento ativo
considera clientes as pessoas fisicas com 15 anos ou mais que detenham a titularidade de conta de depdsito, mesmo sem movimentagdo. Ja para
a pesquisa, o conceito de conta ativa é aquele que realizou pelo menos uma transagdo nos ultimos seis meses.

16 Dados do IBGE indicam que a populagdo acima de 15 anos subiu 16% entre 2005 e 2014, passando de 134 milhdes para 159 milhdes de habitantes.
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Perfil dos brasileiros que nunca tiveram conta

Os dados da pesquisa referentes aos respondentes que nunca tiveram conta sugerem que mulheres, pessoas
com menor renda familiar, menor escolaridade e os mais jovens sdo os que apresentam maior probabilidade
de nunca terem tido uma conta no sistema financeiro. Por territorialidades, entre os respondentes das regides
Norte/Centro-Oeste e Nordeste e os de areas rurais hd menor probabilidade de terem possuido conta. O porte
do municipio, medido por quantidade de habitantes, por outro lado, parece nao ser importante na determinacao
da ndo posse de conta em institui¢dao financeira.

No que se refere a distribuicdo etdria, o percentual dos que nunca tiveram conta, na maior parte das faixas
etdrias, é superior a 14%, sendo 18% dos respondentes com idade entre 55 e 64 anos; esse percentual cai
para 9% para aqueles com 65 anos ou mais. E provéavel que, com a amplia¢do do sistema previdencirio e dos
programas de assisténcia social, muitos dos cidaddaos com 65 anos ou mais passaram a ter conta bancdria para
recebimento de aposentadorias e pensdes. Além de facilitar o recebimento de beneficios sociais, o uso de
conta bancaria facilita o acesso a outros tipos de produtos financeiros. Por exemplo, conforme dados do Banco
Central, aproximadamente 30% do saldo de créditos consignados concedido estdo atrelados ao INSS (pagamento
de aposentadorias)®. A inser¢do tardia desse publico (com 65 anos ou mais), no entanto, apresenta desafios
adicionais referentes a educacdo financeira e a protecao desses cidaddos. O Grafico 1.6 mostra a distribuicdo
dos dados relativos aos respondentes que nunca tiveram conta em instituicao financeira.

GRAFICO 1.6
Ndo posse de conta por perfil do entrevistado
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17 Dados para junho de 2015. Dado o baixo montante médio, espera-se que, referente a operagdes, esse percentual seja ainda maior.
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Nao posse de conta por escolaridade

Nao posse de conta por faixa etdria
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Esses dados precisam ser ponderados pelo tamanho da populacdo a que se refere, para que possam ser Uteis na
definicdo de politicas e estratégias de atuacdo para inclusao financeira.

Motivos para nao possuir conta-corrente ou conta-poupanca

Quando solicitados a indicar até trés razoes para ndo possuirem conta, os respondentes alegam que o principal
motivo para tal condi¢do é o fato de ndo possuirem dinheiro suficiente (43%). Em segundo lugar, justificam
como falta de interesse (18%) ou de necessidade (20%), inclusive informando que utilizam contas de outras
pessoas quando precisam (7%).

No entanto, quando consideradas as razoes indicadas pelo respondente para ndo ter contas, independente da
prioridade’, o desinteresse (39%) e a falta de necessidade (41%) passam a preponderar, representando 81%
das respostas; a falta de dinheiro representa 53% das respostas; e o alto valor para se ter conta, 9%. Nesse
caso, a possibilidade de utilizar conta de terceiros para transagdes quando necessario se mostra relevante,
representando 17% das respostas.

Os motivos ligados a falta de informagdo somam 16% (8% consideram complicada a movimentag¢do das contas,
5% alegam ndo possuir a documentagdo necessaria e 3% nao sabem como proceder para a abertura).

A falta ou dificuldade de acesso ao sistema financeiro é o que leva 9% das pessoas a ndo possuirem conta, indice
mais relacionado a localizagdo distante do banco (8%) do que a auséncia de instituicdo préxima a sua moradia
(1%). Finalmente, 8% dos entrevistados ndo confiam nas instituicGes bancarias, 1% diz ndo ser bem tratado
pelas instituicGes e 7% indicam que tém nome sujo, razdes pelas quais ndo possuem conta.

E possivel que a falta de interesse ou de necessidade possa resultar do ndo conhecimento dos beneficios, em
médio e longo prazo, que a posse de uma conta bancdria poderia gerar, tais como a facilidade de transferéncias,

18 Nesse caso, a forma como foi feita a pergunta sobre a questdo permite que o somatério seja maior que 100%.
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as formas de realizacdo de poupanca financeira, a criacdo de histdrico de crédito, o planejamento financeiro,
entre outros. Da mesma maneira, a falta de conhecimento pode estar por tras da alegada falta de dinheiro, pois
existem tipos de conta em que nao sdo cobradas tarifas de abertura e manutenc¢ao, nem requerem a manutencao
de saldo médio minimo, tais como a conta-poupanca, a conta-corrente simplificada e a conta digital.

GRAFICO 1.7
Motivos para a ndo posse de conta
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Por outro lado, o fato de 12% dos respondentes que ndo tém conta ja terem possuido uma, ou seja, ja foram
bancarizados, mas optaram por ndao mais se relacionar com o sistema financeiro, sugere que os servigos oferecidos
nao estdo sendo adequados as necessidades dessa parcela da populacdo. Nesse sentido, para ampliar a inclusdo
financeira, é preciso investigar se a populacdo tem acesso a produtos adequados as suas necessidades e, em caso
negativo, o que pode ser feito para que a indUstria financeira oferega servigos e produtos adequados as necessidades
dessa populagdo. Estudo realizado por técnicos do Banco Mundial no Méxicoindica que, na maioria das vezes, os
bancos induzem os clientes a adquirirem os produtos mais rentaveis para a instituicdo, e ndo necessariamente os
mais convenientes e/ou menos custosos. Sera interessante investigar se as mesmas questdes se aplicam ao caso
brasileiro e, em caso afirmativo, se isso esta dificultando a amplia¢do da inclusdo financeira.

19 Gine, Cuela, Mazer e Keenen (2014).
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A exclusao e sua relacao com a informalidade

Nos debates internacionais sobre o assunto, fica cada vez mais clara a estreita relacdo entre inclusdo financeira
e desenvolvimento socioeconémico, solidificando a hipdtese de um circulo virtuoso?’: a adequada expansdo da
inclusdo financeira viabiliza o0 acesso a economia formal e, assim, propicia maior crescimento econémico, que,
por sua vez, facilita o acesso de mais pessoas a economia formal e ao sistema financeiro, mobilizando poupanca
e investimento para crescimento do setor produtivo?.

De fato, avaliando-se a distribuicdo dos respondentes que nunca possuiram conta de acordo com sua
ocupacao, percebe-se que a exclusdo financeira esta fortemente associada a economia informal e as profissdes
tradicionalmente com menor remuneracdo. Dentre as ocupacles pré-definidas no questiondrio, aqueles
que apresentaram maior percentual de nunca terem tido conta bancaria sdo os que ndo trabalham (do lar,
estudantes e desempregados), 37%; os empregados domésticos (que trabalham em unidades familiares), 31%;
os autébnomos que ndo pagam INSS, 29%; e os empregados de empresa privada sem carteira assinada, 26%.

GRAFICO 1.8
Percentual dos que nunca tiveram conta bancaria para cada ocupagao
N&o trabalha 37%
Empregado do setor doméstico 30,6%
Auténomo informal (ndo paga INSS) 28,7%
Empregado em empresa privada sem carteira assinada 26,1%
Outros (agricultor, estagiario) 20,8%
Autdnomo regular (paga INSS) 15,8%
Empregado em empresa privada com carteira assinada 10,2%
Aposentado, pensionista 8,6%
Profissional liberal, empresario | 5,3%

Funciondrio/empregado de empresa publica, militar | 4,3%

No entanto, apesar de os trabalhadores do setor formal terem os mais baixos indices de exclusdo (10% dos
empregados com carteira assinada, 16% dos autdbnomos regulares e 3% dos funciondrios publicos/militares nunca
tiveram conta bancdria), esse grupo representa quase um terco do total das pessoas que nunca tiveram uma conta
bancéria (18% sdo empregados de empresas privadas com carteira assinada e 8% sdo autdnomos que pagam INSS?).

Estudos complementares seriam necessdrios para melhorentender quais as razées para que parte dos trabalhadores
do setor formal nunca tenha possuido conta. Identificadas essas razdes, serd possivel avaliar as regulacGes e os
incentivos que podem ser aplicados para promover uma maior bancarizagdo entre esses trabalhadores.

20 Ver Cull, Ehrbeck e Holle (2015) para um sumario dos beneficios da inclusdo financeira para o desenvolvimento socioecondmico.
21 PNIF, Banco Central do Brasil (2014).

22 Quando avaliadas as razdes para ndo ter conta apresentadas especificamente por essas duas categorias ocupacionais, observa-se que as

” o«

respostas “ndo tenho dinheiro”, “ndo tenho interesse/preciso” sdo as mais citadas.
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Outro indicador de ndo uso de conta bancdria por ocupacdo refere-se aqueles que tém conta, mas que nao
as movimentam ha mais de seis meses (consideradas contas inativas pela pesquisa). Esse indicador mostra
que as ocupagdes que apresentavam maior percentual de nunca ter tido conta continuam apresentando maior
percentual de conta inativa, embora com percentuais inferiores?. Além da posse de conta inativa ser um
indicador de “exclusdo”, ela também indica pessoas que ja tiveram conta, mas perderam o incentivo para usa-la
como instrumento financeiro. Isso pode refletir dificuldades operacionais, falta de adequag¢do dos produtos
oferecidos ou alguma dificuldade momentanea.

GRAFICO 1.9
Posse de conta sem uso por mais de seis meses para diferentes ocupagdes

Empregado do setor doméstico 22,2%
Ndo trabalha 21,7%
Autdnomo informal (ndo paga INSS) 18,6%
Auténomo regular (paga INSS) 16,8%
Qutros (agricultor, estagiario) 13,2%
Empregado em empresa privada sem carteira assinada 11,2%
Aposentado, pensionista 9,3%
Empregado em empresa privada com carteira assinada 7,4%
Funciondrio/empregado de empresa publica, militar | 3,4%

Profissional liberal, empresario |2,3%

Informalidade, meios de pagamentos e inclusao financeira

O entendimento sobre a relacdo da informalidade com a exclusdo financeira tratada no item anterior pode ser
enriquecido investigando-se a abertura do nimero de trabalhadores que recebem remuneragdo em espécie,
por ocupacgdo. De acordo com a pesquisa, 34% dos entrevistados recebem saldrio em papel-moeda®.

O Gréfico 1.10 apresenta os dados da pesquisa com os percentuais de entrevistados que declararam ter
rendimentos em espécie, conforme sua ocupacdo. Nota-se que o percentual é relativamente elevado para uma
série de ocupacdes, tais como os autbnomos, os empregados domésticos e os empregados de companhia privada
sem carteira assinada. Destaca-se, no entanto, o fato de 30% dos trabalhadores do setor formal receberem
saldrio em espécie.

23 O menor percentual de ocupages com conta inativa em comparagdo com os que nunca tiveram conta indica que abrir uma conta é um
desafio maior do que manté-la ativa. Essa percepgdo, no entanto, necessita de mais investigacdo, para se chegar a uma conclusdo.

24 Em 2013, o Banco Central realizou a pesquisa O Brasileiro e sua Relagdo com o Dinheiro. A pesquisa, que abordou questdes de conservacao,
habitos em relagdo ao uso do dinheiro e identificagdo dos elementos de seguranga das cédulas, identificou percentual maior de pessoas que
recebem em espécie, 51%. Essa diferenga pode estar relacionada tanto a diferenga temporal das duas pesquisas quanto a algum viés amostral
entre as duas pesquisas. Ver <http://www.bcb.gov.br/htms/mecir/Apresentacao-PopulacaoEComercio-2013.pdf>.
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GRAFICO 1.10
Recebimento em espécie por ocupagdo
Autonomo regular (paga INSS) 67,9%
Auténomo informal (ndo paga INSS) 66%
Empregado do setor doméstico 58,3%
Empregado em empresa privada sem carteira assinada 56%
Profissional liberal, empresario 44,3%
Outros (agricultor, estagiario) 35,8%
Empregado em empresa privada com carteira assinada 28,7%
N&o trabalha 16,7%

Funciondrio/empregado de empresa publica, militar 13,5%

Aposentado, pensionista | 8,4%

Por sua vez, apesar de o percentual de trabalhadores do setor informal que recebem rendimentos em dinheiro
ser alto, é no setor formal que se encontra o maior nimero de pessoas que recebem em espécie. Dessa forma,
de todos os respondentes que recebem em dinheiro, 46% sao do setor formal, enquanto 25% sdo trabalhadores
de empresas privadas sem carteira assinada e de autbnomos que ndo pagam INSS. Os empregados domésticos
representam apenas 3% do total de pessoas que recebem em dinheiro.

GRAFICO 1.11
Distribui¢do do recebimento de pagamento em espécie por ocupagao
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Quando se pensa em inclusdo financeira, é importante analisar os possiveis motivos pelos quais parcelas tdo

significativas dos rendimentos sdo pagas em espécie, uma vez que esses pagamentos via depdsito em conta sao
importantes para se criar o habito de utilizagao de conta bancaria e, assim, um meio de aumentar a inclusao financeira.
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Obter respostas para essa pergunta ndo foi o objetivo da pesquisa. No entanto, alguns dados obtidos pela pesquisa
podem fornecer indicagdes e precisardo ser complementados com outros estudos para conclusdes mais precisas.
Nesse sentido, a Tabela 1.3 consolida as informacées sobre recebimento em espécie e posse de conta bancaria
obtidas pela pesquisa. Sua analise permite fazer suposi¢des sobre as necessidades das diferentes ocupacoes.

TABELA 1.3
Posse de conta e recebimento em espécie por ocupagdo

. % do total de % dos entrevistados que % da categoria que % da categoria que
Ocupagdo (respondentes que trabalham) ) L. L.
entrevistados recebem em espécie recebe em espécie nunca teve conta

Profissional liberal; empresario 5,24% 6,87% 44,27% 5,34%

Empregado em empresa privada com carteira 28,70% 24,41% 28,69% 10,17%
assinada

Empregado/funcionario publico, militares 8,31% 3,32% 13,46% 4,33%

Autonomo regular (paga INSS) 7,83% 15,76% 67,86% 15,82%

Autonomo informal (ndo paga INSS) 13,51% 26,42% 65,98% 28,70%

Empregado em empresa privada sem carteira 5,36% 8,89% 55,97% 26,12%
assinada

Empregado do setor doméstico 1,44% 2,49% 58,33% 30,56%

Embora exista a expectativa de que a reducdo do nimero de pessoas que recebem em espécie levaria a uma
maior inclusdo financeira, os dados dessa pesquisa revelam que a maioria das pessoas que recebe em espécie,
independente da ocupacdo, tem algum tipo de conta bancaria (ativa ou inativa). Isso se da de maneira mais
expressiva entre os empresarios/profissionais liberais, em que apenas 5% ndo tém conta, embora 44% informem
receber rendimentos principalmente em espécie. Da mesma forma, empregados com carteira assinada e
autdbnomos regulares tém percentuais relativamente baixos de ndo posse de conta, respectivamente 10% e
16%, ao mesmo tempo em que apresentam alta incidéncia de pessoas que recebem rendimento principalmente
em espécie (29% e 67%). Esses dados ndo ratificam a hipdtese de que os profissionais liberais e autbnomos
recebam em espécie por serem excluidos financeiramente.

Enfraquecida a hipdtese de exclusdo financeira e recebimento em espécie, ficam outras a serem investigadas
em pesquisa apropriada, como a possibilidade desse recebimento em espécie ser decorrente de questdes fiscais
e tributarias ou a possibilidade de falta de meios de pagamento adequados para essas categorias®.

Ja os trabalhadores informais, empregados sem carteira assinada e trabalhadores domésticos, exibem realidades
diferentes, apresentando altos percentuais de recebimento em espécie — 66%, 56% e 58%, respectivamente e
de exclusdo financeira —, e aproximadamente um tergo desses profissionais nunca tiveram uma conta. Uma
dificuldade para os trabalhadores informais pode ser a obtencdao de documentos e comprovante exigidos pelos
bancos para abertura de contas. Por essas razdes, ao contrario do observado anteriormente para o setor formal,

25 Instrumentos seguros, confidveis, continuo/tempo real, a custos compativeis.
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é possivel que o baixo acesso dos empregados domésticos e do setor informal ao sistema financeiro formal seja
uma das razdes para o recebimento em espécie.

Essa analise acima ndo tem intencdo de concluir a questdo, mas de enfatizar a importancia de se avaliar os
desafios e as necessidades dos diferentes grupos para se adequarem a oferta de servicos financeiros. Pesquisas
mais direcionadas sobre o assunto poderdao ajudar na identificacdo e no desenvolvimento de produtos que
possam criar incentivos para uma maior inser¢do no sistema financeiro.

Tipo de conta mais utilizada

Para subsidiar o entendimento dos motivos pelos quais as pessoas possuem conta bancdria e como as utiliza,
foram incluidas questdes para aqueles que detém conta, sobre tipo de conta mais usado, frequéncia e tipo de
transacdes feitas, canais de acesso/atendimento e formas de movimenta¢do mais utilizados e critérios para
escolha dos bancos.

Com relagdo ao uso de conta ativa, 78% utilizam mais a conta-corrente, enquanto 22% utilizam mais a conta-poupancga.

GRAFICO 1.12
Tipo de conta mais utilizada

Corrente Poupanga
77,6% 22,4%

A analise da distribuicdo por perfil revela um padrdo no qual as pessoas ou regides com renda mais elevada ou
maior grau de escolaridade tendem a fazer uso mais significativo da conta-corrente do que da conta-poupanca.
Analisando as respostas do tipo de conta mais utilizado com rela¢do a renda familiar, percebe-se que, entre as
pessoas que responderam e detém conta bancaria, existe uma relacdo inversamente proporcional entre uso
mais frequente de conta-poupanca e nivel de renda, ou seja, a posse e o uso de conta-poupanca parecem estar
relacionados a falta de recursos e de escolaridade.

Enquanto as respostas das pessoas com renda de até dois saldrios minimos indicam o uso maior de poupanca,
em 32% dos casos, esse uso predominante de conta-poupanca se reduz a medida que a faixa de renda aumenta,
chegando a 0% no caso de respostas de pessoas que recebem mais de vinte salarios minimos por més. Essa
informacdo sugere que, de modo geral, o uso da conta-corrente e as suas op¢des de investimentos mais bem
remuneradas sao mais adequados para as pessoas com renda mais alta.
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TABELA 1.4
Tipo de conta mais utilizada por renda familiar mensal

, L. Entre2 e Entred e
Até 2 salarios L. L. Entre 10 e 20 . L. L.
L. 4 salarios 10 saldrios L. L. Acima de 20 salarios minimos
minimos L. L. salarios minimos
minimos minimos
Corrente 68,5% 76,5% 83,9% 92,6% 100,0%
Poupanga 31,5% 23,5% 16,1% 7,4% 0,0%
Base de respondentes 476 681 547 95 14

Embora de forma mais suave, também se percebe uma relagao inversa, embora ndo linear, entre o uso mais
frequente das contas de poupanca e o nivel de escolaridade. Cerca de 30% das pessoas que leem, mas ndo
frequentaram escola, e das que tém ensino fundamental incompleto responderam que usam mais a poupanga,
enquanto esse indice é de 10% nas respostas das pessoas com ensino superior completo ou pds-graduagao.
Quem tem pds-graduacdo utiliza, em 92% dos casos, mais intensamente a conta-corrente.

TABELA 1.5
Tipo de conta mais utilizada por escolaridade

Lé e escreve, mas - - ) ) .
» Fundamental Fundamental Médio Médio Superior Superior Pés-
Analfabeto  ndo frequentou ) X ) "
| incompleto completo incompleto completo incompleto completo -graduagdo
escola
Corrente 82,1% 67,1% 70,7% 80,4% 69,6% 77,7% 82,8% 89,5% 92,3%
Poupanca 17,9% 32,9% 29,3% 19,6% 30,4% 22,3% 17,2% 10,5% 7,7%
Base de respondentes 39 70 379 255 168 705 128 210 39

No caso da estratificacdo em faixas etdrias, verifica-se alguma estabilidade entre 74% e 77% das pessoas que
utilizam majoritariamente a conta-corrente. Entre os que tém 65 anos ou mais, esse nimero aumenta para 82%2°.

TABELA 1.6
Tipo de conta mais utilizada por faixa etdaria

18 a 24 anos 25 a 35 anos 35 a 44 anos 45 a 54 anos 55 a 64 anos 65 anos ou mais
Corrente 76,2% 74,1% 79,2% 77,7% 76,4% 82,2%
Poupanca 23,8% 25,9% 20,8% 22,3% 23,6% 17,8%
Base de respondentes 164 410 442 449 289 253

26 E possivel que, nessa idade, a preocupacdo em guardar dinheiro para o futuro perca preponderancia.
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Adivisdo do uso portipo de conta, porregido geografica, mostra algo semelhante ao que se verificanarelagdo com
faixas de renda. As regides mais ricas do pais, Sul e Sudeste, tém maior indice de uso de conta-corrente, préximo
a 85%, e menor indice de uso mais frequente de conta-poupancga (em torno de 15%). Ja Norte, Centro-Oeste
e Nordeste apresentam maior incidéncia de uso de poupanga (em torno de 30%) e menor uso relativo de conta-
corrente (préximo a 70%).

TABELA 1.7
Tipo de conta mais utilizada por regido geografica

Norte e Centro-Oeste Nordeste Sudeste Sul
Corrente 70,2% 64,8% 85,0% 85,6%
Poupanga 29,8% 35,2% 15,0% 14,4%

Base de respondentes 289 537 881 299

A andlise do tipo de conta mais usado de acordo com a situacao laboral, trabalha ou nao trabalha, revela uso
mais intenso da conta-corrente entre os que trabalham.

TABELA 1.8
Tipo de conta mais utilizada por situagdo de ocupagdo

Trabalha N&o trabalha
Corrente 79,3% 72,9%
Poupanga 20,7% 27,1%
Base de respondentes 1.471 535

Utilizacao da conta”

A maioria dos respondentes (87% das respostas, sendo 48% de forma espontanea e 39% de forma estimulada)
indicou que utiliza a conta-corrente para saques; 74% (47% responderam espontaneamente; 27%, depois de
estimulados) utilizam essas contas para depdsitos; 60% (45%, espontaneamente; 15%, depois de estimulados)
usam para recebimento de saldrios; e 65% (48% espontaneamente; 27%, depois de estimulados) utilizam para
pagamentos. Além disso, embora apenas 13% tenham afirmado espontaneamente que usam a conta-corrente
para transferéncias bancdrias, esse niumero aumenta para 41% quando somado aos 28% que confirmaram esse
uso depois de estimulados.

27 As perguntas relativas a utilizagdo de conta permitiam aos respondentes escolher mais de uma opgdo, o que leva a um somatdrio superior a 100%.
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GRAFICO 1.13

Tipos de transagdes mais usadas para conta-corrente
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Note-se que, além da pergunta sobre o uso da conta-corrente para recebimento de saldrio, perguntou-se se
a pessoa usava a conta-corrente apenas para esse fim, seguido de saque imediato. Nesse caso, 25% (13%, de
forma espontanea; e 12%, estimulados) responderam que usam a conta-corrente apenas para receber salarios,
pensdes ou beneficios e que sacam todo o dinheiro em uma Unica operagdo?. Esses 25% sdo indicadores de
pessoas que tém acesso ao sistema financeiro, mas que dele ndo utilizam quase nenhum instrumento.

Merece destaque também o baixo uso da conta-corrente para empréstimos e financiamentos, uma vez que 89%
das pessoas que tém essas contas ndo a utilizam para essas finalidades. Além disso, 78% ndo usama conta-corrente
para investimentos financeiros®.

Uma das conclusdes a que se pode chegar é que o detentor de conta-corrente ativa tende a utiliza-la para
operagdes mais bdsicas, por exemplo, pagamentos, saques, depdsitos e recebimento de saldrio, ndo fazendo,
na maioria dos casos, proveito de suas potencialidades. E possivel que a analise do perfil daqueles que fazem
pouco uso dos instrumentos e beneficios da conta-corrente, principalmente daqueles que a usam apenas para
sacar salario/beneficio/pensdo, fornega insights sobre a adequacgdo dos produtos financeiros ofertados, uma
vez que se trata de populagdo que, mesmo tendo acesso ao sistema financeiro, pouco se beneficia dos servigos
ofertados para a gestdo de suas financas pessoais.

Por outro lado, no caso da conta-poupancga, 80% das pessoas utilizam-na para guardar dinheiro em seguranga (dos
quais 67% responderam espontaneamente e 13%, de forma estimulada). Apesar desse indice elevado, um percentual
bem inferior (39% das pessoas) a utiliza como forma de poupanca e investimento. Isso é congruente com pesquisa
realizada pela BM&FBovespa® em 2008, que indicava que a maioria das pessoas veem poupar como sinénimo de
guardar dinheiro para eventos futuros e para situacées inesperadas e que poucos visavam ao aumento de capital

28 Note-se que foi solicitada resposta com base na conta que o respondente mais usa.

29 A conta-corrente é a porta de entrada do relacionamento das pessoas com o sistema financeiro para outros tipos de transagdes financeiras,
tais como opgdes diversas de investimentos financeiros e uso de crédito.

30 Pesquisa Nacional: Grau de Educagdo Financeira da Populagdo Brasileira, 2008. Publicagdo realizada pelo grupo de trabalho instituido pela
Deliberagdo Coremec n. 3/2007 com o apoio da BM&BOVESPA.
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resultante dos juros®. Uma parte significativa informa que utiliza a conta para saques, 65% (36% responderam
espontaneamente e 29%, de forma estimulada), e um percentual pequeno ainda cita seu uso para pagamentos
(28%), transferéncias bancarias (23%) e recebimento de saldrio (21%). Apenas 8% enxerga a conta-poupanga
como meio de empréstimos e financiamentos, desconhecendo, em alguns casos, o vinculo de algumas contas de
poupanca (como das associacGes de poupanca e empréstimo) a empréstimos imobilidrios, por exemplo.

GRAFICO 1.14
Tipos de transagdes mais usados para conta-poupanca

Empréstimo/financiamento [1%7% 92% Espontaneo
. . X . Estimulado
Poupanga ou investimento financeiro 17% 22% 61%
Ndo usa
Saques 36% 29% 35%
Transferéncias bancérias | 9%  14% 76%
Pagamento 17% 11% 72%

Recebimento de saldrio; saca tudo de uma vez |7% 5% 88%

Recebimento de salario | 14% 7% 78%

Para guardar dinheiro em seguranga 67% 13% 20%
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No tocante a tipos de transagdes por tipo de conta, observa-se que aqueles que utilizam a poupancga tendem a
utilizar menor diversidade de tipos de transa¢des®. Entre os oito tipos de transa¢des avaliadas, a grande maioria
dos usuarios de conta-corrente e de conta-poupanca utiliza até quatro delas. No caso da conta-poupanca, 21%
dos usuarios informaram utilizar apenas um dos diversos tipos de transagao, e a grande maioria, 77%, utiliza de
um a trés tipos de transacdes. No caso da conta-corrente, apenas 9% dos respondentes utilizam apenas um tipo

de transacdo, e 75% utilizam de dois a cinco tipos de transagdes.

TABELA 1.9
Tipos de transagdes utilizadas por tipo de conta

Conta-corrente Conta-poupancga

Numero de tipos de transages utilizadas Percentual Percentual
1 8,69% 20,88%
2 14,06% 32,87%
3 20,29% 23,23%
4 24,14% 11,67%
5 16,05% 4,93%
6 9,68% 1,39%
7 4,18% 1,18%
8 2,92% 3,85%

31 E possivel que os baixos juros pagos por essa aplicacdo em relacdo as demais e a seguranga desse tipo de aplicagdo tenha associado sua
finalidade mais a protecdo de imprevisto que a forma de acumular capital por meio da capitalizagdo de seus juros.

32 AstransagGes perguntadas na pesquisa sdo: guardar dinheiro em seguranga, recebimento de salario, recebimento de saldrio e sacar tudo de
uma vez, pagamento, transferéncias bancarias, saques, poupanca ou investimento financeiro, empréstimo/financiamento e outros.
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No que tange a relacdo entre o uso de tipos de transacdo e o nivel de renda, o Grafico 1.15 ilustra um percentual
relativamente constante (de 13% a 14%) de usudrios que fazem apenas uma transacao entre diferentes niveis
de renda, com exceg¢do daqueles que recebem até dois saldrios minimos, em que esse percentual é de 18%.

GRAFICO 1.15

Percentual de usudrios que saca todo o dinheiro por renda
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Considerando as respostas sobre utilizacdo de conta-corrente ou poupanca, 43% responderam que utilizam
sua conta pelo menos uma vez ao més. Além disso, 8% responderam que a utilizam diariamente; e 32%, que a

utilizam pelo menos uma vez por semana.

GRAFICO 1.16

Frequéncia de utilizagdo da conta bancaria
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Comparando a frequéncia de utilizacdo por tipo de conta, a conta-corrente é utilizada com periodicidade
significativamente maior: 10% responderam que a usam diariamente; 36%, que a usam pelo menos uma
vez por semana; e 40%, que a usam pelo menos uma vez por més. Ja para a conta-poupanca, 2% utilizam-na
diariamente; 17%, pelo menos uma vez por semana; e 55%, pelo menos uma vez por més. Essas diferencas sdo
compativeis com a natureza das contas, uma vez que a conta-poupanca tem o propésito de “guardar” dinheiro,
enquanto a corrente, de movimenta-lo.
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TABELA 1.10
Frequéncia de utilizagdo por tipo de conta

Frequéncia de uso da conta Conta-corrente Conta-poupanga
Todos os dias 10,2% 2,4%
Pelo menos uma vez por semana 35,7% 17,3%
Pelo menos uma vez por més 40,1% 55,1%
Uso raramente 11,1% 22,9%
Outro 3,0% 2,2%

Frequéncia de utilizagao da conta por perfil de renda,
escolaridade, faixa etaria, regiao geografica e ocupacao

Quando se segmenta a analise da frequéncia de uso das contas por perfil de renda, escolaridade e ocupacao,
encontra-se uma rela¢do positiva entre renda e grau de escolaridade com a frequéncia de uso. Por outro lado,
guando se estratifica a frequéncia do uso em funcdo da faixa etdria, identifica-se um leve formato de U invertido,
nos dados de pelo menos uma vez por semana, isto €, aumento do uso nas faixas etarias de 25 a 54 anos,
diminuindo nas outras faixas (acima de 54 e abaixo de 25 anos).

A frequéncia de uso aumenta com a renda, e 100% das pessoas com renda acima de 20 saldrios minimos fazem
uso da conta todo dia ou pelo menos uma vez por semana. Esse percentual diminui para 78% na populagdo com
renda entre 10 e 20 saldrios minimos; para 52% nas pessoas que recebem de 4 a 10 saldrios minimos; para 36%
nas pessoas que recebem de 2 a 4 saldrios minimos; e, finalmente, para 23% na populacdo com renda até dois
salarios minimos, que faz uso da conta pelo menos uma vez por semana.

A frequéncia de uso também aumenta conforme a escolaridade — 62% da populagcdo com ensino superior
incompleto ou mais movimenta a conta todo dia ou pelo menos uma vez por semana. O mesmo se observa em
44% das pessoas com ensino médio completo; em 29% das com ensino fundamental completo; em 25% das que
leem e escrevem, mas nao frequentaram a escola; e em apenas 13% dos analfabetos.
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GRAFICO 1.17
Frequéncia de utilizagdo da conta bancaria por perfil — Renda, escolaridade, faixa etaria, regido geografica e ocupagdo
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No que se refere a idade, hd uma concentracdo de uso mais frequente entre as idades de 25 e 54 anos, e, a
medida que a pessoa envelhece, existe uma incidéncia maior de uso de pelo menos uma vez por més. Nesse
caso, pessoas com 65 anos ou mais fazem uso menos frequente de suas contas (pelo menos uma vez por més).
Isso pode ser indicacdo de que boa parte dessas pessoas faz uso da conta bancdria apenas para saque de
beneficio social de aposentadoria.

Corroborando a analise para utilizacdo das contas bancdrias, a baixa frequéncia de uso dessas contas para
uma parcela da populagdo, em especial a de baixa renda, escolaridade e de idade avancada, indica que essa
populacdo, mesmo inserida no sistema financeiro, utiliza-se de servicos mais pontuais e pode nao estar
enxergando os servigos financeiros como instrumentos Uteis para gestdo de seus recursos ou para facilitar
transagdes financeiras.

Canais de acesso mais utilizados

Chamame-se canais de acesso 0os meios pelos quais as pessoas (usuario das contas) podem recorrer para fazer
uso de servicos financeiros. Tradicionalmente, os canais sdo constituidos de pontos fisicos de atendimento, tais
como agéncias bancarias, postos de atendimento, correspondentes, e, mais recentemente, de canais de acesso
remotos oferecidos pelas instituicdes financeiras, como internet banking, celulares, atendimento telefénico (call
centers). Sdo considerados ainda como canais de acesso os caixas eletrénicos (ATM) que funcionam como caixas
de autoatendimento. Em algumas classificagdes, também se utilizam maquinas de cartdo (POS) como canais de
acesso (vide RIF 2015).

De acordo com os dados desta pesquisa, os brasileiros preferem utilizar as agéncias ou os postos de atendimento
de seu banco como canais para movimentagdo da conta, o que é o caso de 43% das respostas. Como as transagdes
mais efetuadas nesses canais sdo saques, depdsitos e pagamentos, que podem facilmente ser realizados por
outros canais, como caixas eletronicos e internet banking, existe a possibilidade de os usudrios preferirem o
atendimento pessoal para movimentar a sua conta. E possivel que essa preferéncia pelo atendimento pessoal
decorra da dificuldade em utilizar os caixas eletrénicos e outros canais remotos. J& os caixas eletronicos do
proprio banco sdo preferidos por 35% da populagao.

GRAFICO 1.18
Canais de acesso mais utilizados
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Considerando-se todos os canais utilizados pelos usudrios, os caixas eletrénicos dos bancos e as agéncias
bancarias/postos de atendimento sdo os canais mais citados pelos respondentes da pesquisa, sendo que, nesse
caso, 79% dos usuarios preferem o uso dos caixas eletrénicos, enquanto as agéncias e os postos de atendimento
sdo citados por 76% dos participantes da pesquisa.

Embora o uso de internet tenha sido citado como o canal mais usado por apenas 3% dos participantes da
amostra, no somatério de todas as respostas sobre o uso de canais, 20% das pessoas informaram que fazem
uso dessa op¢do*. Quando se observa esse uso por perfil de usuario, percebe-se que o percentual aumenta de
acordo com a renda e o nivel de escolaridade, alcangando quase 50% daqueles que recebem mais de 20 salarios
minimos por més e quase 70% dos que tém pds-graduacdo. No caso da idade, observa-se que os mais jovens
apresentam maior uso, com pico de 34% de uso para os que tém entre 35 e 44 anos, diminuindo a partir dai.

Com relacdo aos correspondentes bancdrios, ha grande variacdo entre o percentual de entrevistados que identificam
os correspondentes bancdrios como o canal mais utilizado (5%) e aqueles que informam utilizar esse canal (46%).

Os resultados para o uso dos correspondentes bancdrios quando se considera o uso dos servicos bancarios por
toda a populacdo brasileira tendem a ser bem superiores aos identificados pela presente pesquisa, que considera
apenas as pessoas que tém conta bancaria. Estudo realizado em 20143 pela Secretaria de Assuntos Especiais
(SAE/PR) e o Instituto de Pesquisa Econdmica Aplicada (Ipea) revelou que o acesso ao sistema financeiro em
casas lotéricas (citado por 65% dos entrevistados) supera o uso das tradicionais agéncias bancarias (citado por
37% dos entrevistados).

Essa diferenca sugere que o uso de correspondentes bancarios ndo seria a op¢cdo mais conveniente para quem ja
tem conta, mas uma alternativa para aqueles que ndo possuem acesso a contas e/ou infraestruturas bancarias.
Essa possibilidade é reforcada pelos resultados da pesquisa da BFA*, que conclui que, quando podem escolher,
as pessoas preferem fazer suas transacdes em agéncias bancarias.

Ao contrario da pesquisa, que identifica o uso mais frequente de canais de acesso presenciais (agéncias/postos,
ATMs e correspondentes), o RIF de 2015 apresenta uma evolugdo mais intensa no uso de canais remotos
(internet, centrais telefonicas, celulares e tablets), que atingiram 26 bilhGes de transa¢Ges em 2014, superando
as 24 bilhdes de transacdes realizadas presencialmente. A diferenca sugere que, apesar de menor numero de
usudrios utilizarem canais remotos, eles tendem a realizar maior numero de transacées.

33 Repare que o somatorio de todas as opgdes leva a um percentual superior a 100%, uma vez que um respondente pode indicar a utilizagdo
de mais de um canal.

34 Neri (2015).
35 Sanford e Cojocaru (2013).
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TABELA 1.11
Quantidade de transagGes por canal de acesso

2010 2011 2012 2013 2014 Taxa Média
anual 2010-2014

Presencial 18.936 21.154 22.581 22.994 23.711 5,8%
Agéncias-Postos tradicionais 7.486 8.718 9.063 8.682 8.814 4,2%
ATM 8.545 9.262 10.102 10.627 10.953 6,4%
Correspondentes Bancdrios 2.905 3.174 3.417 3.686 3.944 7,9%

N&o Presencial 12.216 14.389 17.961 21.576 25.980 20,8%

Internet, Home e Office Banking 10.593 12.830 15.559 17.740 19.466 16,4%
Centrais de Atendimento (call center) 1.562 1.362 1.581 1.546 1.370 -3,2%

Telefones celulares e tablets (Wireless) 61 196 821 2.290 5.143 202,4%
Total Geral 31.152 35.543 40.542 44.570 49.691 12,4%

Fonte: BCB/RIF 2015

Escolha do banco

Com relagdo a escolha do banco, 43% da populagdo informaram que usam o banco indicado para recebimento
de rendimentos — recebimento do saldrio (31%) ou recebimento de pensao, aposentadoria e beneficio (12%).
Em seguida, a escolha é baseada em comodidade, tendo sido escolhido o banco préximo a casa ou ao trabalho
(19%). Uma parcela (15%) escolheu o banco por indicagdo de amigos ou parentes, e a mesma quantidade de
respostas (15%) indica que o banco foi escolhido em razdo dos beneficios oferecidos®®.

36 Aandlise desse grupo que compara os beneficios oferecidos ndo permitiu a identificacdo de um padrdo de maior escolaridade, ou de maior
renda, como poder-se-ia supor.
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GRAFICO 1.19
Motivos indicados pra a escolha do banco

Banco indicado para recebimento do salario 31%
Porque o banco era perto da minha casa 19%
Indicagdo de amigos ou parentes 15%
Preferi os beneficios que este banco me ofereceu 15%
Banco indicado para receber aposentadoria, pensdo 12%

Sem motivo especifico 5%
Fiz um empréstimo ou financiamento neste banco (1%

Outros, NS/NR (1%

Percepcao dos usuarios sobre a qualidade dos
servigos prestados em relacao as contas bancarias

Em geral, os consumidores de servigos financeiros mostraram-se satisfeitos com a qualidade do servico prestado.
Quando perguntados sobre o nivel da satisfagdo com o atendimento e os servigos que o banco oferece em
relacdo a conta que tém, 74%, informaram estar total ou parcialmente satisfeitos, enquanto apenas 7% dos
entrevistados se disseram total ou parcialmente insatisfeitos. Cerca de um quinto (18%) dos respondentes se
considera indiferente (nem satisfeito, nem insatisfeito).

GRAFICO 1.20
Nivel de satisfagdo em relagdo a conta

Totalmente

N3o sabe, insatisfeito

n3o respondeu 2% Parcialmente
1% insatisfeito
5%

Nem satisfeito,
nem insatisfeito
18%
Totalmente
satisfeito
44%

Parcialmente
satisfeito
30%

Apesar da grande diferenca apresentada em termos de tipos de servicos utilizados e frequéncia de uso, ndo ha

variagao significativa no nivel de satisfacdo, entres as popula¢Ges dos diferentes niveis de renda e escolaridade,
com os servigos e o atendimento que o banco oferece.
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GRAFICO 1.21
Nivel de satisfagdo com a conta pela renda e escolaridade

Satisfagdo x renda

Nio declarou [3%4%  18% 26% a5% Totalmente insatisfeito
X , Parcialmente insatisfeito
Acimade 20sal. min. |7% 7% 7% 36% 43%
Nem satisfeito, nem insatisfeito
De 10 a 20 sal. min. B%1% 11% 38% 47%
Parcialmente satisfeito
De 4 a 10 sal. min. [2%5% 17% 29% 47%
Totalmente satisfeito
De2a4sal.min. [3%5% 16% 31% 44%
Até 2 sal. min. [2%5% 22% 30% 39%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Satisfagcdo x escolaridade

Superior incompleto ou mais [2%6%  16% 36% 40% Totalmente insatisfeito
) L Parcialmente insatisfeito
Ensino médio completo [3%6% 19% 32% 40%
Nem satisfeito, nem insatisfeito
Ensino médio incompleto/cursando |5% 5% 18% 32% 39%
Parcialmente satisfeito
Ensino fundamental completo 2%2% 18% 25% 53%
Totalmente satisfeito
Ensino fundamental incompleto 2%3% 16% 24% 53%
Lé e escreve, mas ndo frequentou a escola 1% 9% 24% 26% 37%
Analfabeto 13% 3% 13% 23% 49%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Consideracoes finais sobre posse e utilizagao de contas bancarias

Ao atuar na promogao da inclusdo financeira, o BCB tem por finalidade ampliar o acesso a produtos e servigos
financeiros e garantir sua adequacdo e sustentabilidade, aprofundando a eficiéncia do sistema financeiro
brasileiro e potencializando os beneficios que se tem com um sistema financeiro que cumpre sua missdao de
intermediar poupanca, de criar as condi¢ées adequadas para o uso de excedente por toda a sociedade brasileira
e, ainda, de proporcionar a todos uma infraestrutura de pagamentos agil e segura.

Os RIFs ja enfatizaram os importantes avancos obtidos nos Ultimos anos quanto ao acesso ao sistema financeiro

no Brasil, mas garantir a oferta de servicos de qualidade e adequados as necessidades da populac¢édo continua a
ser um desafio para o Brasil.

Esta pesquisa, e em especial este capitulo, buscou acessar e entender a distribuicdo de pontos de acesso e uso

do sistema financeiro pela perspectiva dos brasileiros e, uma vez tendo acesso a servicos financeiros, o quanto
esses servicos estdo sendo Uteis para a gestdo adequada dos seus recursos financeiros.
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Com relacdo a posse de contas bancdrias, a cobertura alcancada no Brasil é ampla: dados da pesquisa indicam
qgue 72% dos respondentes tém conta ativa e outros 4% indicaram que ao menos um morador do domicilio tem
conta, totalizando 76% de familias nas quais pelo menos um membro da casa tem conta.

Dos 28% que ndo tém conta, 12% ja tiveram conta em algum momento, o que pode ser indicio de que ha mais a ser
investigado para entender e avaliar a forma como a inclusao financeira estd sendo feita. Adicionalmente, 25% dos
que possuem conta-corrente e 12% dos que possuem conta-poupanga informaram usa-las apenas para receber
saldrio/pensdo/beneficio, sacando todo o saldo em uma transagdo. Entender os motivos pelos quais essas familias
nao utilizam de forma extensiva os servicos financeiros é importante para identificar necessidades de adequacao
dos produtos ofertados, bem como para definir estratégias de educa¢do financeira que orientem o cidadao na
busca por servigos que possam ajuda-lo na gestdo de seus recursos e, assim, melhorar sua qualidade de vida.

Analisando o perfil dos entrevistados que ndao possuiam conta, encontra-se que as mulheres, as pessoas com
menores rendas familiares e escolaridade, os mais jovens, os habitantes das regies Norte/Centro-Oeste e Nordeste
e das areas rurais tém maior probabilidade de nunca terem possuido uma conta bancaria.

Entre os respondentes que trabalham, as categorias com o maior percentual de pessoas que ndao possuem conta
sdo os empregados do setor doméstico, os autdnomos informais e os empregados em empresa privada sem carteira
assinada. Contudo, dada a representatividade dos trabalhadores formais na populagao, eles correspondem a 28% dos
respondentes que ndo possuem conta. Estudos complementares seriam necessarios para melhor avaliar as razdes pelas
guais esses grupos nao possuem conta, bem como quais regulagdes e incentivos seriam aplicaveis para promover maior
grau de acesso ao sistema financeiro (medido pela posse de conta) entre os trabalhadores formais e as demais categorias.

Nesta andlise buscou-se identificar a relagdo do impacto da informalidade sobre a inclusdo financeira, por meio do
cruzamento dos dados da pesquisa relacionados ao tipo de ocupacgdo e a forma de recebimento do pagamento.
Conclui-se que, mesmo entre empresarios/profissionais liberais, empregados de empresa privada com carteira
assinada e auténomos regulares, muitos recebem em espécie. E possivel, nesse caso, especular-se que a op¢do
pelo recebimento em espécie seja decorrente da possibilidade de que as transa¢des sejam realizadas em espécie,
muitas vezes por falta de meios de pagamento digitais adequados (seguros, confidveis, continuo/tempo real e a
custos razodveis) para essas categorias, ou por outras questfes ndo objeto da pesquisa®.

Ja entre os trabalhadores informais, empregados sem carteira assinada e trabalhadores domésticos, um alto
percentual dos que recebem em espécie ndo possui conta bancaria. Para esses, existe uma dificuldade adicional,
gue é a obtencdo de documentos e comprovante exigidos pelos bancos para abertura de contas.

As andlises buscaram identificar a frequéncia e finalidade de uso das contas pela populagdo e os principais canais de
acesso utilizados. Com base nos dados da pesquisa, conclui-se que mais de dois tercos da popula¢do tém conta ativa.

Embora o uso disseminado, os resultados da pesquisa sugerem que esse uso ainda € superficial, mais ligado a saques,
depdsitos, transferéncias e pagamentos do que a uso de instrumentos de crédito e de investimentos financeiros.

Analisando a frequéncia de uso da conta por renda, escolaridade e ocupacdo, notam-se diferencas significativas
entre os grupos de renda e escolaridade. A frequéncia de uso aumenta com a renda e escolaridade. Além disso,

o uso mensal da conta entre a populagdo com renda e escolaridade mais baixas estd influenciado pelo uso de
servigos pontuais, tais como saques mensais de salarios, rendimentos ou pensoes.

37 Tais como questdes fiscais ou legais.
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Contudo, ao avaliar a percepcdo da qualidade pelos entrevistados, tem-se que, apesar da grande diferenca
apresentada em termos de servicos utilizados e frequéncia de uso, ndo ha diferenca significativa de satisfacdo
com os servicos e o atendimento que o banco oferece entres as populacdes dos diferentes niveis de renda e
escolaridade. Em geral, o grau de satisfagdo com os servicos prestados é alto. A maioria dos usudrios informou
estar satisfeita e pouco insatisfeita.

2. Planejamento financeiro e poupanca
Poupanca, inclusao financeira e crescimento econdmico

O incentivo a poupanca afeta ndo apenas a microeconomia, impactando a vida das pessoas e das familias, no
financiamento de seus gastos de longo prazo, mas também a macroeconomia. O crescimento do PIB depende
do investimento e, para que este se realize, deve ser financiado por um fluxo equivalente de poupanga, seja
doméstica ou externa. O nivel de formacdo bruta de capital fixo depende do nivel de poupanca de cada pais.
N3ao é possivel crescimento mais acelerado do PIB, sem correspondente aumento da taxa de poupanga nacional.
Interessa ao Banco Central do Brasil, como responsavel pela estabilidade do sistema financeiro e da oferta de
moeda, a ampliacdo do nivel de poupanca, tanto a nivel micro, dos beneficios que traz a gestdo das financgas
pessoais, como a nivel macroeconémico, na geracao de nivel de poupancga necessario para manter o crescimento
econdmico sustentavel no pais.

Um sistema inclusivo é essencial para a eficiéncia do setor financeiro e, consequentemente, para o
desenvolvimento econdmico e social do pais. Ndo ha verdadeira inclusdo financeira sem uso sustentado dos
servicos gerados no sistema, em especial a intermediacdo financeira (crédito e poupanca) e a provisdo de
sistemas de pagamentos seguros, eficientes e eficazes.

Adequada Inclusdo Financeira da Populagao

Acesso ao sistema

financeiro
Melhoria da Mais poupanga
qualidade de vida e investimentos
Eficacia da Politica Desenvolvimento da
Monetdria industria financeira

Eficiéncia do SFN

Desenvolvimento Socioecondmico

O aumento da poupanca doméstica permite ao pais aumentar o investimento e, assim, favorece o crescimento de
maneira sustentada. Um melhor entendimento dos determinantes da taxa de poupanga na economia brasileira
é fundamental para o desenvolvimento de politicas publicas voltadas para ampliacdo dessas taxas. Para tanto, a
analise dos dados de conjuntura macroeconémica deve ser complementada com estudos e pesquisas sobre os
habitos de poupanga das familias e principais entraves e desafios para sua realizacdo e amplia¢do.

De acordo com os objetivos desta pesquisa, este capitulo aborda os topicos mais relevantes para entendimento da

relacdo entre planejamento financeiro, realizagdo de poupanca e seus impactos na economia e na gestdo financeira das
familias. Além disso, busca-se identificar praticas relacionadas a formacdo de poupanca, finalidades e impedimentos
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para sua realizacdo, habito de gerar excedente e de poupar, as finalidades dessa poupanca, a frequéncia com que se
guarda dinheiro, o destino dado ao excedente financeiro das familias e as formas mais frequentes de poupar.

Planejamento familiar e poupanca

Para que as familias possam pensar no futuro, precisam ter disposicdo para aprender a lidar com as financas, pois
muitos de seus projetos sé poderao ser alcancados com recursos financeiros. Para tanto, é preciso que suas despesas
sejam compativeis com os seus rendimentos. Uma vida financeira equilibrada considera também o uso consciente
do crédito — a possibilidade de despesas maiores que a renda, em alguns momentos, deve ser acompanhada do
entendimento de seu custo e da necessidade de receitas maiores que despesas em um momento futuro.

Os motivos pelos quais devemos poupar sdo muitos, destacando-se superar imprevistos, aproveitar
oportunidades de consumo, promover acées empreendedoras, realizar investimentos em educacdo ou em lazer
que envolvam despesas extras, ter uma aposentadoria mais tranquila financeiramente.

Ter despesas menores que os rendimentos significa que as familias estdo com um resultado financeiro positivo
e tém condigdes de poupar. Poupar a nivel microeconémico nada mais é que acumular recursos financeiros no
presente para utiliza-lo no futuro, aproveitando, para isso, a remuneracao recebida pela decisdo de postergar o
consumo. Dessa forma, as familias potencializam seu poder de compra.

Na perspectiva macroecondémica, a poupanca das familias significa a liberacdo de recursos produtivos da
producdo de bens de consumo para a producao de bens de producdo, por meio da utilizacdo da poupanga em
investimentos. O uso desses recursos para produzir bens de produgao resultard em aumento da produtividade,
permitindo a sociedade acesso a maior quantidade de bens de consumo e bem-estar no futuro.

Analise dos Resultados

A pesquisa realizada pelo BCB buscou avaliar o comportamento das familias brasileiras no que se refere a pratica
de poupanca, sua finalidade, frequéncia e formas utilizadas para guardar dinheiro, além dos motivos para a falta
de hdbito de poupar.

Capacidade financeira da familia

Para avaliar o comportamento financeiro das familias em relacdo a poupanca, procurou-se aferir a capacidade
financeira mensal das familias brasileiras, isto é, se as familias costumam ter sobra de dinheiro depois de pagar
as contas e de comprar os itens basicos no més. As respostas dadas pelos entrevistados indicam que a maior
parte das familias, 45%, ndo consegue gerar excedentes mensais, seguida de 37% das familias que conseguem
eventualmente ter alguma sobra e de 18% das familias que costumam receber mais do que gastam regularmente.
No total, 54% das familias produzem algum excedente financeiro mensal, regular ou ocasionalmente.
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GRAFICO 2.1
Geragdo de excedente financeiro mensal pelas familias

Sim,
regularmente
18%
Nio,
nunca sobra
45%
Sim,
algumas vezes
37%

Destino dado a sobra financeira mensal pelas familias

Das familias que geram alguma sobra de dinheiro no final do més, ocasional ou regularmente, 60% informaram
gue tém como primeira op¢do poupar ou guardar, enquanto 28% preferem usar o excedente com compras
supérfluas. Um percentual pequeno das familias declarou que usa o excedente para investir em negdcio proprio
(5%), pagar ou refinanciar dividas (3%), enviar para familiares (2%), investir em ativos (1%) ou emprestar para
outra pessoa (0,5%).

O Grafico 2.2 ilustra o resultado da pesquisa sobre o uso das sobras mensais das familias. Quando se consideram
todas as opc¢des informadas pelos respondentes sobre uso das sobras de dinheiro®, independentemente da
ordem de prioridade, 76% das familias mencionam que costumam guardar dinheiro; por outro lado, 70% se
referem ao uso para comprar supérfluos (roupas extras, jogos, lazer). As outras destina¢des aparecem menos
mencionadas: 20% falam em pagar dividas; 16%, em investir em negdcio préprio; 15% enviam para algum
familiar; 9% emprestam para outras pessoas; 8% investem em ativos.

GRAFICO 2.2
Uso da renda excedente

Poupo ou guardo o dinheiro que sobra 76%
Compra alguma coisa supérflua
Ajudo alguém da familia
Empresto para outras pessoas

Pago ou refinancio dividas

Invisto no meu negécio

Invisto em ativos (iméveis por exemplo) 8% Vezes citada como primeira opgdo m Vezes citada

38 Cada familia pode responder sobre até seis destinos dados as suas sobras em dinheiro, com ordem de prioridade. Como resultado, o total
das escolhas em todas as opgdes vai ser superior a 100%.

31



Série Cidadania Financeira | Estudos sobre Educacao, Protegao e Inclusdo | Uso e Qualidade de Servicos Financeiros no Brasil « n° 3

Ainda sobre o destino dado as sobras financeiras no més, mas segmentado por classes de renda, os dados da
pesquisa sugerem que®:

O percentual de familias que tém a poupanca como principal destina¢cdo das sobras mensais ndo
aumenta com arenda, como a principio poderia se esperar, mas apresenta pequena variagdo percentual
entre as diferentes categorias. E ligeiramente menor para a categoria de 2 a 4 salarios minimos e de
10 a 20 salarios minimos. Quando se considera poupar em todas as opgdes, essa realidade ndo muda
muito, mas hd uma tendéncia a queda do percentual de resposta favordvel a poupanca a partir do
grupo que recebe de 4 a 10 salarios minimos, chegando ao menor percentual (67%) entre aqueles que
recebem renda mais elevada.

O percentual de familias que usam as sobras para compras supérfluas apresenta um apice na categoria
de 2 a 4 saldrios minimos e diminui a partir de entdo, atingindo o menor percentual nas familias de
mais alta renda. Esse retrato é apresentado tanto entre aquelas familias que destinam as sobras para
compras em primeira opgao quanto entre as que consideram essa destinacdo em todas as opgdes.

O percentual das familias que investem em negdcio préprio cresce com a renda naquelas familias que
recebem mais de dez salarios minimos. Essa percepcao é valida tanto entre as familias que da esse
destino as sobras como primeira opgao quanto entre as familias que citaram essa destinagao entre
todas as opcdes.

Quando observado o destino declarado as sobras de dinheiro no més em todas as op¢des, os dados
referentes a emprestar dinheiro a outra pessoa e o pagamento ou refinanciamento de dividas sugerem
uma redugdo mondtona com a renda, isto é, quanto maior a renda do individuo, a tendéncia para
emprestar a outra pessoa e a renegociacdo de dividas serdo menores. Talvez esses movimentos
reflitam o maior grau de inclusdo e o acesso a mecanismos mais institucionais para atender esses

tipos de demanda®.

GRAFICO 2.3
Principal destinagdo das sobras
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39 Ver Graficos 2.3 e 2.4.

40 Para esclarecer essa questdo, seria necessario inserir questdes mais especificas em novas pesquisas.
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GRAFICO 2.4
Destinagdo independente da ordem de prioridade*
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Realizagao de poupanca

Os dados coletados pela pesquisa indicam que 63% das familias ja pouparam em algum momento, enquanto 37%
afirmaram nunca o terem feito. Quando perguntados se a familia poupou nos ultimos 12 (doze) meses, 47% afirmaram
que pouparam ou guardaram algum dinheiro nesse periodo, enquanto 53% afirmaram que ndo pouparam®.

GRAFICO 2.5
Realizagdo de poupanca
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Ao cruzar as respostas sobre a realizacdo de poupanca nos ultimos dozes meses e a existéncia de excedente
mensal de renda, percebe-se que a maioria expressiva das familias entrevistadas (85%), que mencionaram

41 Somatdrio de todas as destinagdes.

42 Vale ressaltar que essa pesquisa considera instrumentos formais e informais de poupanga, tais como guardar dinheiro em casa e na
conta-corrente, pedir para amigos guardar, entre outros. Além disso, as respostas englobam as pessoas que poupam regularmente ou
ocasionalmente. Isso faz com que esse percentual possa ser superior ao encontrado em outras pesquisas.
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ter sobra mensal de dinheiro regularmente, poupou nesse periodo*. O mesmo se verifica nas familias que
mencionaram sobra eventual de dinheiro, nas quais 72% pouparam no periodo, indicando a necessidade de
gerar excedentes mensais para a realizagdo de poupanca.

TABELA 2.1
Comparativo: existéncia de excedente mensal x poupanga

Fez poupanca nos Ultimos doze meses 85,4% 72,2% 11,3%

N3o fez poupanga nos ultimos doze meses 14,6% 27,8% 88,7%

Frequéncia com que guarda dinheiro

A frequéncia com que as familias guardam dinheiro esta relacionada com os excedentes, quais sejam,
regularmente, as vezes e nunca. As respostas indicam que 43% das familias costumam guardar dinheiro somente
quando sobra; 11% das familias guardam todo més; e 8%, quando recebem um dinheiro extra.

GRAFICO 2.6
Frequéncia com que guarda dinheiro
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43 Esse dado pode ser contrastado com o de outros trabalhos de pesquisas que indicam que as familias brasileiras ndo tém o habito de
poupar, tais como: (1) UOL (2007) — Sete em cada dez brasileiros ndo fazem poupanga; (2) Ministro Neri fala de estudo do Ipea sobre baixo
grau de poupanca. Disponivel em: <http://www.ipea.gov.br/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=20560http://gl.globo.
com/jornal-nacional/noticia/2013/11/estudo-conclui-que-brasileiros-ainda-nao-tem-o-habito-de-poupar-dinheiro.html>; e (3) <https://www.
spcbrasil.org.br/imprensa/noticia/354-brasileiroeconomizapoucoequandoeconomizaeparagastaraindamaisdizpesquisaspcbrasil>.
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Finalidade da poupanca

Criar reserva para imprevistos e emergéncias foi apontada, por 65% das familias, como a principal razao de se
fazer poupanca ou guardar dinheiro*. A pergunta quanto a finalidade permitia a indica¢do de varias respostas,
ordenando-as por importancia®. Ao se somarem as mencdes, reserva para imprevistos e emergéncias continuou
a razdo mais citada, com 75% das respostas.

Cobrir variagdes na renda, preparar-se para uma despesa maior no futuro (casamento, aniversario, médico),
comprar um objeto de desejo (carro, eletrodoméstico, mdveis) e reformar, construir ou comprar imével foram,
cada uma, citadas como primeira opgdo por 5% das respostas. No entanto, quando se observa o somatdrio
das mengGes feitas a todas as opg¢des (prioridades), essas finalidades ganham outra dimensao, bem superiores
aquelas observadas apenas para primeira opgdo. Nesse caso, preparar-se para uma despesa maior no futuro
foi citada em 34% das respostas; comprar um objeto de desejo, em 31%,; cobrir variagdes na renda, em 28%; e
reformar, construir ou comprar imével foi citada em 21% das respostas. Abrir, manter ou investir no seu préprio
negdcio foi a opgdo citada, em 3% das familias, como a principal razdo para poupar e mencionada em 9% das
respostas, quando somadas todas as opcdes.

A pesquisa mostra que a grande maioria das familias brasileiras poupa em razdo de uma finalidade especifica.
Por isso, apenas 8% das respostas mencionaram, em primeira opgdo, que poupam sem um fim especifico (14%
das respostas, quando se considera todas as mengdes).

GRAFICO 2.7
Finalidade para poupar/guardar dinheiro
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Destaca-se, no entanto, o fato de apenas 0,4% dos entrevistados ter indicado poupar para a aposentadoria como
primeira opcdo e 4% em todas as op¢des. Guardar dinheiro para a aposentadoria deveria ser um dos motivos
para poupanca em longo prazo. No entanto, o resultado da pesquisa ndo é estranho a realidade brasileira, sendo

44 A pergunta foi feita apenas aquelas familias que declararam que, em algum momento, ja pouparam ou guardaram dinheiro.

45 Foram dadas nove finalidades pré-definidas, o espago para escolha de uma décima e a reposta “nao sei”. O respondente poderia escolher
todas e ordena-las em importancia (chamou-se isso de opgdo). Para efeito de cOmputo geral, consideraram-se as quatro primeiras opgées. O
somatorio dessas escolhas dara um valor superior a 100%.
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compativel com estudo prévio publicado pelo Ipea*, no qual se apresenta andlise da taxa de poupanga e consumo
no ciclo de vida das familias brasileiras. O estudo conclui que a existéncia de regimes previdencidrios abrangentes,
e ndo necessariamente baseados no valor poupado ao longo da vida (como no caso do INSS, no Brasil), poderia
fazer com que as pessoas jovens tenham menor propensdo a poupar para a aposentadoria, uma vez que os gastos
com consumo na velhice poderiam ser financiados com a prépria renda advinda do regime previdenciario®’.

Reserva para imprevistos e emergéncias continua sendo a principal finalidade da poupanca para qualquer das
categorias de renda, quando se estratifica as respostas sobre a finalidade para poupar/guardar dinheiro de acordo
com os niveis de renda. Apenas se observa uma reducdo sensivel na importancia da reserva para imprevisto para
guem ganha mais de 20 saldrios minimos*. A preponderancia da poupanca para imprevistos e emergéncias é
justificada por pesquisas com consumidores que mostram o papel importante da ocorréncia de eventos criticos
em episddios de inadimpléncia, justificando preocupacao com situacdes de emergéncia e imprevistos, evidenciada
por esse resultado. Silveira (2014)* ressalta que quanto maior o grau de aversdo ao risco e a incerteza em relagdo
ao seu fluxo de renda futura, maior a poupanga se precaucionaria, o que justifica, conforme mostrado pelos
graficos, que o percentual de poupadores com esse objetivo diminua com o aumento da renda.

Ainda no cruzamento dos dados de renda com finalidade para poupar, chama ateng¢do o aumento da quantidade
de respostas dadas a poupanca sem motivacao especifica, em primeira op¢ao para as familias com mais de 20
salarios minimos, que atinge 17%.

46 Silveira e Moreira (2014).
47 Rangel et al. (2009).
48 Considerar que, dos 1.579 respondentes para essa pergunta, apenas doze eram da categoria “acima de 20 saldrios minimos”.

49 Silveira (2014).
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GRAFICO 2.8
Finalidade para poupar/guardar dinheiro por faixa de renda
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Motivos para a nao realizagao de poupanca

Se a principal motivagdo para poupar dinheiro entre aqueles que ja o fizeram é se preparar para imprevistos e
emergéncias, entre os que ndo pouparam nos ultimos doze meses, a principal motivacdo para a maioria (cerca
de 90%) é a falta de dinheiro excedente®. As outras motiva¢des sugeridas foram escolhidas em primeira opgado

50 87% em primeira opgdo, e 91% com todas as mengdes.
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por poucos entrevistados (apenas 1% em primeira opgdo): ndo sei onde poupar; tenho medo que o governo
pegue meu dinheiro; burocracia; taxas altas cobradas pelos bancos. Ndo tenho conta e ndo tenho interesse
foram escolhidas por 2% dos entrevistados, e rendimento baixo, por 3%. No entanto, quando se considera as
respostas a todas as op¢bes®?, um nuimero significativo de entrevistado alegou motivos diversos relacionados,
principalmente, a trés variaveis®?:

e custo x beneficio da poupanca: o rendimento ndo vale a pena (19%); e cobram taxas altas e impostos (15%);
e ndo inclusdo no sistema financeiro: ndo ter conta (15%) ou ndo saber como e onde poupar (11%);

¢ confianga no sistema financeiro: ndo confia em bancos (7%) e temor ao governo (7%).

GRAFICO 2.9
Motivos para ndo poupar
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Perfil dos adultos que nunca pouparam

Quando se observa a estratificacdo da poupanca de acordo com niveis de renda, percebe-se que o habito de
poupar estd correlacionado a renda. Avaliando os dados para cada uma das faixas de renda, tem-se que 55%
dos entrevistados que recebem até dois salarios minimos nunca fizeram poupanga. Esse percentual cai com
o0 aumento da renda até atingir 16% para o grupo com renda familiar entre 10 e 20 salarios. Acima disso, o
percentual aumenta novamente. Pode-se especular que pessoas com maior nivel de renda tém acesso a um
nivel diversificado de investimentos ndo financeiros, que ndo identifica como poupanga, mas essa explicacdo
precisa de investigacGes adicionais, uma vez que ndo foi alvo dessa pesquisa, nem é possivel identificar somente
com o cruzamento de respostas.

51 Cadaentrevistado pode escolher vdrias razGes entre as disponiveis para ndo poupar. A escolha de todas as opgdes é o somatdrio de mengdes
recebidas por cada razdo.

52 E possivel também que haja uma falta de adequacédo dos produtos e servigos financeiros, uma vez que hé boa parcela, principalmente entre
0s mais pobres, que ainda guarda dinheiro em casa ou com amigos e parentes.
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GRAFICO 2.10
Percentual de adultos que nunca pouparam
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Como renda e escolaridade estdo muito correlacionadas, resultados similares sdao obtidos ao se analisar poupanca
por escolaridade ou ocupacdo. Entre aqueles que tém ensino superior completo ou mais tempo de educacdo
formal, o percentual dos que nunca pouparam é de 26%. Esse percentual tende a crescer a medida que se reduz
a quantidade de educagao formal, atingindo 58% entre analfabetos ou que ndo frequentaram a escola.

GRAFICO 2.11
Percentual de adultos que nunca pouparam x escolaridade
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Com relagdo a ocupacdo, é interessante notar que aquelas que estdo mais ligadas a remuneragées mais baixas
e menos estaveis, como, por exemplo, trabalhadores informais e empregados do setor doméstico, tendem a
apresentar menores niveis de poupanca, superiores apenas aos dos adultos que declararam ndo ter trabalho
remunerado (do lar, desempregados). Isso evidencia que, mais que se prevenir contra incertezas, a escolha de
poupar esta relacionada a capacidade de gerar excedente das familias. Uma vez gerada a sobra de dinheiro, a
precaugao contra infortlnios se torna a principal razao.

39



Série Cidadania Financeira | Estudos sobre Educacao, Protegao e Inclusdo | Uso e Qualidade de Servicos Financeiros no Brasil « n° 3

GRAFICO 2.12

Percentual de adultos que nunca pouparam x ocupagao

Empregado em empresa privada com carteira assinada

Empregado em empresa privada sem carteira assinada

Funciondrio publico, empregado de empresa publica, militar

Empregado do setor doméstico

Profissional liberal, empresario

Auténomo regular (paga INSS)

Auténomo informal (ndo paga INSS)

Do lar

Aposentado, pensionista

Desempregado

Outros

E possivel que essa capacidade de gerar excedente também explique em parte as diferencas regionais quanto
ao habito de poupar. Enquanto o percentual de adultos que nunca pouparam na regidao Nordeste chega a 43%,

na regido Sul é de 18%.

GRAFICO 2.13
Percentual de adultos que nunca pouparam x regido
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Uma informacdo importante da pesquisa para a inclusdo financeira é que as chances de realiza¢do de poupanca
aumentam para os entrevistados que possuem conta. No entanto, nota-se que 71% dos entrevistados que
informaram nunca ter poupado/guardado dinheiro ja tiveram conta (corrente ou poupanca) em algum
momento, e que 57% desses entrevistados possuem conta ativa, ou seja, que foi movimentada nos ultimos seis
meses. Assim, também é possivel que a relacdo posse de conta e pratica de poupanca dependa da geracdo de
excedente. Uma vez gerado excedente, a posse de conta influencia positivamente na realizagdo da poupanga.
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Forma utilizada para guardar o dinheiro

Entre aqueles que declararam ter poupado ou guardado dinheiro alguma vez (1.579 entrevistados), a forma
mais citada para guardar dinheiro é a poupan¢a em instituicdo financeira (48% em primeira op¢do e 58%
mencionada em todas)>3. Entretanto, uma quantidade grande das familias respondeu que costuma guardar o
dinheiro na prépria casa (29% em primeira op¢do; e 38% mencionado em todas as opgbes) ou mesmo deixa-lo
em conta-corrente (16% em primeira opgdo; e 27% mencionado em todas as op¢des). Aplicages financeiras
em titulo de capitalizagdo®, fundo de investimento, CDB e a¢des merecem, cada uma, mengdo em menos de
1% das respostas em primeira op¢do. Quando se considera as mencdes a essas aplicacdes em todas as opgdes,
encontra-se 5%, 4%, 2% e 2%, respectivamente. Aplicacdes em aposentadoria privada sdo percentuais muito
pequenos: 0,4% das respostas em primeira op¢do e 1% em todas as mengdes.

De acordo com essas respostas, o perfil do poupador/guardador de dinheiro no Brasil sugere pouco conhecimento
sobre ganhos financeiros®®> ou um comportamento muito conservador, que prioriza liquidez e segurancga, e ndo
rentabilidade. A pesquisa identifica que 45% dos brasileiros guardam, em primeira op¢do, dinheiro sem buscar
nenhuma rentabilidade (em casa ou em conta-corrente) e outros 48% aplicam em poupancga, considerado de
baixo retorno e seguro, quando comparado a outros investimentos. Fundos de investimentos, CDB, aplicagbes
em agdo e previdéncia privada, por exemplo, que poderiam oferecer retornos mais elevados, somam 1% das
respostas em primeira opgao.

GRAFICO 2.14
Formas de poupanga
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53 Dados do BC indicam que é o tipo de aplicagdo financeira no qual ha maior nimero de poupadores, embora isso ndo signifique que seja
o investimento em que haja maior volume de recursos aplicados financeiramente. Esses dados se referem a todas as respostas que citaram a
poupanga como um dos instrumentos utilizados para poupar, que engloba as citagdes ordenadas nas seis primeiras opgoes.

54 Titulo de capitalizagdo ndo é puramente uma aplica¢do financeira, mas um misto disso com loteria.

55 Neste caso, hd um grande espaco para programas mais aprofundados de educagdo financeira.
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Cruzando os dados demograficos de renda com as respostas relativas a forma de guardar dinheiro, pode-se
entender um pouco melhor o comportamento do brasileiro. Ndo hda diferencas substanciais em termos de
comportamento entre as respostas em primeira opcdo e soma de todas as mengdes. Por isso menciona-se a
seguir a soma das opgoes:

Colocar o dinheiro na poupanga® é a forma mais utilizada para qualquer faixa de renda, sendo
mencionado por 60% das familias com renda de até dois salarios minimos, chegando a 69% das
familias com renda entre 10 e 20 saldrios minimos.

Guardar o dinheiro em casa, que é a segunda forma mais utilizada de poupanga, mostra uma relagdo
inversamente proporcional a renda, como esperado, diminuindo significativamente de incidéncia das
familias de menor poder aquisitivo para aquelas com maior nivel de renda. Seu uso como forma de
guardar dinheiro chega a 49% nas familias com renda de até dois saldrios minimos. Nas familias com
renda superior a 20 salarios minimos, esse percentual diminui, atingindo apenas 8%.

Um percentual significativo das familias poupa deixando o dinheiro na prépria conta-corrente. Essa ndo
é uma forma interessante de investimento, uma vez que nao ha rendimento. As respostas, no entanto,
mostram que essa forma de poupanga é comum mesmo entre as familias de maior renda, que tenderiam
a ter maior conhecimento e alternativas de investimento, mas, de forma mais intensa (maximo de 33%
das respostas), entre familias no intervalo de 4 a 10 saldrios minimos; essa forma de poupanca entra em
trajetdria descendente, atingindo 25%°’ das respostas para familias acima de 20 salarios minimos.

O uso de fundos de investimentos mostra comportamento contrario ao observado sobre guardar
dinheiro em casa, sendo mencionado como forma de poupanga por apenas 3% das familias com renda
de até dois saldrios minimos e cresce atingindo 25% das respostas para familias com renda superior a
20 salarios minimos.

GRAFICO 2.15
Principal forma de poupanca
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56 O Fundo Garantidor de Créditos (FGC) tem um censo semestral que também mostra a popularidade da poupanga, que estd disponivel em:
<https://www.bcb.gov.br/fis/fgc/estat/arquivos/Resumo/FGC-Resumo-semestral-122014.pdf>.

57 Percentual ainda muito alto para guardar dinheiro sem nenhum rendimento.
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GRAFICO 2.16
Forma de poupanca independente da ordem de prioridade
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Planejamento financeiro e comportamento de consumo
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Embora a compra por impulso, independentemente do planejamento de gastos, seja assumida por 25% dos
respondentes, a grande maioria (82% das respostas) declara que costuma planejar como gastar o dinheiro. Das
pessoas que declaram que planejam seus gastos, apenas um quinto toma nota dessas despesas ao longo do més.

GRAFICO 2.17
Comportamento de consumo

Eu gasto meu dinheiro sem planejar. E quando eu
gosto de alguma coisa, eu tenho que comprar

Eu gasto meu dinheiro sem planejar. E quando eu gosto de alguma coisa, eu penso
duas vezes antes de comprar para ter certeza de que posso pagar por ela

Eu planejo como vou gastar meu dinheiro. Mas quando
eu gosto de alguma coisa, eu tenho que comprar

Eu planejo como vou gastar meu dinheiro. E quando eu gosto de alguma coisa, eu
penso duas vezes antes de comprar para ter certeza de que posso pagar por ela

Eu planejo como vou gastar meu dinheiro. E se quero comprar alguma coisa,
eu checo se posso pagar por ela e escolho o melhor més para compra-la

Eu planejo como vou gastar meu dinheiro e anoto as despesas. E se quero comprar
alguma coisa, eu verifico se posso pagar por ela e escolho o melhor més para compra-la

9,15%

8,43%

16,11%

26,82%

19,62%

19,86%

Uma questdo esperada e corroborada pelos dados da pesquisa é a correlacao entre planejamento financeiro e o
habito de poupar. Quanto maior o planejamento de gastos, maior a realizacdo de poupanga nos Ultimos doze meses.
Entre aqueles que planejam como vao gastar seu dinheiro e anotam as despesas, 59% fizeram poupanca nos Ultimos
doze meses. Esse percentual diminui para 49%>¢ entre os que planejam os gastos, mas ndo tomam nota, e para 24%
entre os que ndo planejam os gastos, com ou sem cuidado na hora de comprar algo®.

58 Percentual médio de poupanca para respostas 3, 4 e 5 do Grafico 2.18.

59 Percentual médio de poupanga para as respostas 1 e 2 do Grafico 2.18.
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GRAFICO 2.18
Planejamento financeiro e poupanca

1. Eu gasto meu dinheiro fem planejar. E quando eu 23% 529% 26%
gosto de alguma coisa, eu tenho que comprar
2. Eu gasto meu dinheiro sem planejar. E quando eu gosto de alguma coisa, eu
& planejar. £ q g € ' 26% 55% 19%

penso duas vezes antes de comprar para ter certeza de que posso pagar por ela
3. Eu planejo como vou gastar meu dinheiro. Mas quando

. 49% 33% 18%
eu gosto de alguma coisa, eu tenho que comprar

4. Eu planejo como vou gastar meu dinheiro. E quando eu gosto de alguma coisa, eu - - V7

penso duas vezes antes de comprar para ter certeza de que posso pagar por ela ° °

5. Eu planejo como vou gastar meu dinheiro. E se quero comprarAaIguma coisa, eu 28% 379% 14%
checo se posso pagar por ela e escolho o melhor més para compré-la

6. Eu planejo como vou gastar meu dinheiro e anoto as despesas. E se quero comprar e S v

alguma coisa, eu verifico se posso pagar por ela e escolho o melhor més para compra-la ° °
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Fez poupanga nos ultimos 12 meses Fez poupanga, mas ndo nos ultimos 12 meses Nunca fez poupanca

Os dados da pesquisa revelam que planejar como gastar o dinheiro tem impacto significativo e positivo
na capacidade de poupar. Entre os entrevistados que compram por impulso, 23% dos que nao planejam
pouparam nos ultimos doze meses, enquanto 49% dos que planejam pouparam no mesmo periodo. Ja entre
os entrevistados que pensam duas vezes antes de comprar, 26% dos que ndo fazem planejamento pouparam,
enquanto 50% dos que planejaram pouparam nos Ultimos dozes meses.

A comparagdo entre os que ndo planejaram — apresentam comportamento de consumo impulsivo ou ndo —
corrobora a importancia do planejamento na acdo de poupar. A diferenca de poupancga nos ultimos doze meses
para esses grupos é muito pequena, 3 pontos percentuais. Isso mostra que planejar as despejas tem impacto
muito maior do que o comportamento declarado diante do consumo para o habito de poupar®.

Consideracoes finais sobre planejamento financeiro e poupanca

O objetivo da analise deste capitulo foi abordar as respostas da pesquisa para os topicos mais relevantes ao
entendimento da relacdo entre planejamento financeiro, realizacdo de poupanca e seus impactos na economia
e na gestdo financeira das familias. Além disso, buscou-se identificar praticas relacionadas a formacdo de
poupanca, finalidades, aos principais determinantes no habito de gerar excedente e de poupar, a frequéncia
com que se guarda e se poupa dinheiro.

A andlise dos resultados da pesquisa indica que a maior parte dos brasileiros ja poupou alguma vez, sendo que
quase metade das familias poupou ou guardou algum dinheiro nos ultimos doze meses e que 16% das familias
ja tiveram poupanga em algum outro momento.

A principal finalidade para poupar para os brasileiros é a construcdo de uma reserva para imprevistos e
emergéncia, apontada por quase 90% dos entrevistados. Quando se considera escolhas multiplas, outras razées

aparecem com alguma relevancia. Na maioria expressiva dos casos, existe, entdo, um fim especifico para a
poupanga, e apenas 14% declaram poupar mesmo sem ter motivo especifico para a pratica.

60 A importancia do planejamento na poupanga dos ultimos doze meses aparece na pesquisa de Gaber e Koyama (2016).
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O brasileiro que poupa o faz de forma mais conservadora, seja utilizando depdsitos em poupanca em instituicdo
financeira, seja mantendo o dinheiro sem nenhuma rentabilidade, em casa ou em conta-corrente.

Por outro lado, para a grande maioria dos brasileiros que ndo pouparam nos Ultimos doze meses, o principal
motivo alegado foi a falta de dinheiro excedente. No entanto, quando consideradas as varias respostas dadas
por cada entrevistado, um numero significativo de entrevistados também mencionou motivos relacionados a
custo-beneficio, ndo inclusdo ou falta de confianga no sistema financeiro.

Avaliando as praticas de planejamento financeiro das familias, a pesquisa indica que a grande maioria costuma
planejar como gastar o dinheiro. A pesquisa também revela que o fato de planejar como gastar seu dinheiro se
mostrou fator positivo na capacidade de poupar, independente do comportamento declarado do consumidor,
se impulsivo ou ndo.

3. 0 acesso ao crédito e o endividamento das familias
Crédito e crescimento economico

Em circunstancias normais, o grau de intermediagdo financeira é positivamente correlacionado com o
crescimento econdmico e do emprego. Os principais mecanismos para fazé-lo sdo, geralmente, menores custos
de transacdo, melhor alocacdo de investimento e capital, melhor monitoramento dos investimentos, melhor
administracdo de risco, maior mobilizacdo de poupanga e melhora na troca de bens e servicos®:. O uso do
crédito também aumenta o bem-estar ao longo da vida, pois permite uma maior suavizagdo do consumo ao
longo do ciclo de vida das pessoas.

Aghion e Bolton (1997) mostraram que as assimetrias de informacdo criam restricdes, particularmente aos
mais pobres, que ndo costumam ter acesso a crédito nem a garantias, limitando a disponibilidade de recursos
necessarios para desenvolver projetos e explorar oportunidades de investimentos®?. Estudos mais recentes
indicam uma correlagdo positiva entre o acesso ao financiamento e a reducdo da pobreza®; no entanto, ha
ainda poucos dados sobre os mecanismos por meio dos quais o financiamento ajuda a reduzir a pobreza.

Estudos conduzidos no México por Bruhn e Love (2013) indicam que o acesso ao crédito melhora a atividade
econdmica local®®. O estudo mostra que a rapida abertura das agéncias do Banco Azteca, em mais de mil lojas
de varejo do Grupo Elektra, teve impacto significativo sobre a economia local, levando a um aumento de 7%
nos niveis de renda quando comparados as comunidades semelhantes em que ndo havia agéncias do Banco®.
Com acesso facilitado ao crédito, as familias foram capazes de distribuir o consumo ao longo do tempo e de

61 Ver Levine (2005).

62 Aghion e Bolton (1997) apud Levine (2005).

63 Bruhn, Miriam e Inessa Love (2009).

64 Bruhn e Love (2013) apud Cull, Ehrbecke e Holle (2014).

65 Em outubro de 2002, o Banco Azteca abriu filiais em todas as lojas pré-existentes de sua controladoria, o Grupo Elektra, um grande varejista
de bens de consumo. Isso permitiu que o Banco Azteca instituisse rapidamente a segunda maior rede de agéncias no México, estabelecendo
um recorde mundial na abertura de mais de 800 agéncias de uma sé vez. Uma caracteristica importante do crédito do Banco Azteca é que ele é
oferecido para os grupos de renda baixa e média, que, em sua maioria, tinham sido excluidos do setor bancério comercial. Aproveitando-se de
décadas de experiéncia do Grupo Elektra em fazer pequenos empréstimos a prestagdes para a sua mercadoria, suas bases de dados e tecnologias
de informagdo e seu sistema de recolha de bens, o Banco Azteca reuniu condigdes Unicas para atingir este segmento da populagdo, que se estima
abranger mais de 70 % de todas as casas.
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acumular mais bens duraveis. Ao mesmo tempo, a proporc¢ao de domicilios que poupou diminuiu 61% nessas
comunidades, o que sugere que as familias passaram a depender menos da poupanga como um amortecedor
contra a flutuacao de renda quando o crédito formal tornou-se disponivel.

Sem acesso a servicos financeiros formais, as familias precisam contar com mecanismos informais de poupanca
e crédito, tais como familia, amigos, grupos de poupanca, agiotas e guardar o dinheiro em casa. Muitas vezes,
no entanto, esses mecanismos sao insuficientes e pouco confidveis, e, muitas vezes, caros. A exclusao financeira
tende aimpor grandes custos de oportunidade especialmente sobre aqueles que mais precisam de oportunidade.

De acordo com os objetivos do estudo, este capitulo busca avaliar o acesso e uso de servicos de crédito
disponiveis no mercado e suas implica¢cdes na gestdo financeira e no endividamento das familias.

Analise dos resultados

Esta secdo busca ressaltar pontos mais relevantes para discussdo de questdes relacionadas ao uso de crédito
pelas familias brasileiras. A secao apresenta os dados e a analise dos resultados da pesquisa, complementando,
quando pertinente, com informacgdes de outros estudos e do BCB.

Uso de crédito nos tltimos doze meses

Os dados da pesquisa em relacdo ao crédito revelam que quase metade das familias brasileiras (40%) utilizou
pelo menos um tipo de crédito ou empréstimo nos ultimos doze meses. A pesquisa aponta que o crédito dado
pelos lojistas é a forma mais usada entre os brasileiros, seja pelo uso do cartdo da loja (16% dos casos), seja
por meio de crediario/carné/fiado direto na loja (em 15% dos casos). A pesquisa aponta o crédito do cartdo
de crédito (considera apenas quando a pessoa deixa de pagar o valor total da fatura) como a terceira forma de
crédito mais utilizada (em 11% dos casos) pelos brasileiros, apesar de ser uma das mais caras.

Empréstimo pessoal aparece em 18% das respostas, sendo 9% na modalidade consignado em folha, como a
guarta forma mais comum de uso de crédito nos ultimos doze meses; e crédito ndo consignado aparece em
quinto lugar, com quase 9% das respostas.

Outra modalidade de crédito peculiar a realidade brasileira, os cheques pré-datados, aparece como uma das
formas de crédito mais usadas pelos brasileiros, sendo a sexta mais citada na pesquisa, com 8% das respostas. Em
seguida, sétima forma mais citada, aparece o financiamento de veiculos, também com quase 8% das respostas.
O cheque especial, que apresenta uma das maiores taxas de juros no pais, aparece em oitavo lugar (8%) entre
as formas mais usadas.

Os créditos informais aparecem, somados, como utilizados por 15% dos respondentes da pesquisa: empréstimo
com conhecido, amigo ou parente (7%), empréstimo com agiota (4%) e empréstimos direto com o empregador
(4%). Assim, aproximadamente metade das familias que fizeram uso de crédito® utilizou algum tipo de crédito
n3o bancario e/ou informal.

66 O que corresponde a 54% das familias. Chama-se atengdo que este nimero deriva-se de uma distribuigdo que soma 112%, uma vez que,
entre as familias que utilizam crédito, ha as que fazem uso de mais de um tipo de crédito.
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GRAFICO 3.1
Créditos e empréstimos utilizados nos ultimos doze meses

Tentou empréstimo e ndo conseguiu 5%
Empréstimo com agiota 4%
Empréstimo com conhecido, amigo ou parente 7%
Empréstimo direto com o empregador 4%
Carné, crediario ou fiado direto na loja 15%
Cartdo de loja (compras parceladas) 16%
Empréstimo por penhora em institui¢do financeira 4%
Crédito imobilidrio 4%
Financiamento de veiculo 8%
Empréstimo pessoal (exceto consignado) 8%
Empréstimo consignado (desconto em folha) 9%
Crédito do cartdo de crédito (ndo pagou o valor total da fatura) 11%
Cheque especial 8%

4 0,
Cheque pré-datado G Entrevistado ou familiar utilizou

Finalidade do crédito adquirido

Ao serem perguntadas sobre os motivos que as levaram a procurar crédito, as familias tiveram a opcao de escolher
até trés, na ordem de importancia®. Nesse sentido, a aquisicdo de bens como moveis e eletrodomésticos foi
citada, como motivo para uso do crédito, por cerca de 50% das familias (37% das respostas apontaram essa
opg¢do como principal motivo). Um percentual consideravel das familias citou o uso do crédito para aquisicdo
de bens tipo automaével, moto (15% das familias, sendo que 12,5% apontaram esse como motivo principal) e
para aquisicdo, construcao e reforma de imdveis (13% das familias; 7% apontaram esse como motivo principal).

Por outro lado, destaca-se a quantidade de familias que mencionaram solicitar crédito por motivo de
endividamento (38% no total e 23% como principal motivo), sendo 7% para pagar outros empréstimos (4%
como motivo principal), 8% para pagar dividas de cartdo de crédito (4% como motivo principal) e 23% para
pagar contas da casa (14% como motivo principal)®.

Um percentual pequeno das familias tomou crédito para aplicar no seu préprio negécio (5%, 4% como motivo
principal), para usar com doencas e morte (6%; 2% como motivo principal), para educacdo (4%; 1% como motivo
principal) e para viagens e lazer (4%, 1% como principal motivo).

67 Note-se que, nesse caso, embora o percentual reflita a quantidade de pessoas/familias que utilizaram determinado tipo de crédito, a soma
de todas as respostas resulta em mais de 100%, uma vez que as familias utilizam o crédito para mais de uma finalidade.

68 A pesquisa ndo avaliou a propriedade da substituigdo/refinanciamento de dividas.
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GRAFICO 3.2
Finalidade do crédito adquirido
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NS/NR 2o
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Comprar um automével/moto 12'5;/’5’1%

Educagdo propria ou de familiar 1'3%4,1%

Pagar contas da casa 122% 23,2%
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Pagar divida do cartdo de crédito . 8,1%

Doenga/morte da familia 2,1% 6,1%

Pagar outro empréstimo 4'2%7
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Critérios para a contratacao de empréstimos/créditos

Ao serem perguntados sobre os critérios mais importantes para a decisdo de contratar um empréstimo ou dispor
de um crédito, os entrevistados puderam escolher até trés motivos, em ordem de importancia, assim como na
pergunta do motivo para a busca de crédito. As taxas de juros foram apontadas como critério determinante
na tomada do empréstimo por 79% dos entrevistados (61% como o motivo principal), seguida pelo valor da
prestacao (citado por 55% dos entrevistados que tomaram crédito, sendo que 12% apontaram-no como critério
principal). O prazo de pagamento também foi apontado como critério importante (mencionado por 40% dos
entrevistados que tomaram crédito; em 11%, como fator principal). Assim, o valor das prestacdes continua
sendo importante, mas perde para as taxas de juros, como o principal critério para contratacdo de crédito.

Facilidade e rapidez também aparecem como importantes para, respectivamente, 19% e 16% dos entrevistados (em
ambas, 3% das familias apontam como principal fator). Boa explica¢do e qualidade de atendimento sdo apontadas
por 9% e 8% das familias, respectivamente, como importantes para escolha (4% e 1%, respectivamente, como
principal motivo). Um percentual préximo indica que as familias escolhem o crédito por atender ao montante que
precisam e por ja terem crédito aprovado (8% e 5% no total; e 2% e 1% como fator principal, respectivamente).
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GRAFICO 3.3

Fatores decisérios para a contratagdo de empréstimos
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Apesar de quase 80% das familias citarem a taxa de juros como fator principal para tomada do empréstimo,
importante parcela dos entrevistados indica ter tomado crédito sem ter sido informada sobre os juros e encargos
cobrados: cerca de 8% de quem tomou crédito pessoal; 8% de quem tomou crédito imobilidrio; 17% de quem
pegou financiamento de veiculos; 21% de quem usou crédito consignado; 22% de quem usou cheque especial; e
guase 50% de quem usou o crédito rotativo do cartdo de crédito. Esse percentual de desconhecimento do custo

dos empréstimos aumenta se for considerada toda a amostra de tomadores de crédito®.

TABELA 3.1

Importdncia da taxa de juros na escolha do crédito e nivel de informagdo nos casos de aquisi¢do

N3o foi informada sobre os juros (porcentagem
entre todos os tomadores)

Entre os que consideram juros fator relevante,
porcentagem que diz ndo ter sido informada
sobre os custos

Crédito

consignado

21,29%

20,87%

o Financiamento Crédito
Crédito pessoal . ) .
de veiculos imobilidrio
8,82% 23,02% 21,74%
7,55% 16,39% 8,33%

Cheque
especial

31,31%

22,11%

Cartdo de
crédito

54,31%

47,32%

69 Isso reflete a complexidade das operagGes de crédito. Também reflete que a exigéncia de apresentagao de custo efetivo total CET ndo esta
chegando a populagdo em geral, ou, se estiver chegando, é pouco compreendida pelo cidad3o.
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Local/canal de aquisicao do crédito/empréstimo

Os bancos ainda sdo o principal local que as familias vao para obter crédito, independente da modalidade. Em
90% dos casos de crédito consignado, os entrevistados se dirigiram aos bancos para adquiri-los. Para o crédito
imobiliario, crédito pessoal (exceto consignado) e financiamento de veiculos, os percentuais de uso dos bancos
sdo igualmente altos: 87%, 74%, 54%, respectivamente.

O segundo local mais comum para aquisicdo de crédito sdo as financeiras, para onde se dirigiram 37% dos
qgue buscam financiamento de veiculos e 24% dos entrevistados que buscam crédito pessoal. As financeiras
ainda respondem por 8% da procura de crédito consignado e por 4% da demanda por crédito imobilidrio. As
cooperativas de crédito aparecem em terceiro lugar como a instituicdo mais usada para aquisi¢ao do crédito
pelos entrevistados, 3% e 2% da aquisi¢ao de crédito pessoal e do financiamento de veiculos, respectivamente.

Os correspondentes bancdrios respondem por 0,7% do total de acesso ao crédito consignado e por 0,8% do total
de financiamento de veiculo, ou seja, percentuais bem menores que as instituicdes mencionadas anteriormente.

TABELA 3.2
Local/canal de aquisi¢do do crédito/empréstimo

Financiamento de

Opgdes Crédito consignado  Crédito pessoal veiculos Crédito imobiliario
Banco 89,68% 73,50% 54,00% 87,00%
Cooperativa 3,00% 1,60%
Financeira 8,39% 23,50% 36,50% 4,30%
Correspondente bancario 0,65% 0,80%
Caixa eletrénico 0,65%
Telefone

Internet (banco)

Trabalho 0,65%
Representante do banco 0,80%
Outro
Nao informou 6,30% 8,70%

70 E possivel que este dado esteja sub-representado, pois, como o registro das operagdes de financiamento é feito na instituig3o financeira, o
tomador pode ndo ter a percepgdo que a operagdo esta sendo realizada via correspondente.
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Informacoes recebidas sobre o crédito adquirido

Um aspecto que surpreende na pesquisa sdo as respostas dadas as questdes relativas a leitura de contratos,
ao entendimento de juros, custos e condi¢ées do produto’. A maioria dos entrevistados que revelaram que
tomaram crédito, 65%’2, afirma que leu o contrato, recebeu informacGes necessarias para a aquisi¢do do crédito,
considera-se bem informado a respeito do contrato, dos juros, das condi¢cdes do produto, dos diferentes tipos
de empréstimos e das diversas ofertas em diferentes instituicdes.

Analisando cada critério individualmente, em média 69% dos entrevistados afirmam ter lido o contrato antes
de fazer um empréstimo ou financiamento, percentual que varia de 79% para financiamento de veiculos a 61%
para cheque especial. No que concerne ao entendimento das condi¢des de tomada de empréstimo, em média
74% dos entrevistados acharam fécil entender as condi¢cdes do produto. Analisando cada tipo de crédito, o
percentual é praticamente o mesmo para financiamento imobiliario, de veiculos e crédito pessoal e um pouco
mais baixo para crédito consignado e cheque especial.

Por outro lado, chega a 73% o percentual médio dos entrevistados que responderam que foram informados sobre
o valor dos juros e de outros custos embutidos na prestagao. Esse percentual, no entanto, foi significativamente
mais baixo para os usudrios de cartdo de crédito, em que 46% responderam terem sido informados sobre juros
e custos antes de utilizarem o crédito’.

Vale ressaltar que pesquisa de mercado e de preco sdo relativamente pouco realizadas pelos respondentes, visto
gue os menores resultados foram obtidos na comparagdo entre condicdes de servico em diferentes instituicoes
(realizada por 49% dos entrevistados) e comparacdo entre diferentes tipos de empréstimos antes da decisdo
(realizada por 51% dos entrevistados).

71 E possivel que, ao responder essa pergunta, o entrevistado tenha se sentido constrangido em citar que n3o leu o contrato. Num pais em
que o indice de analfabetismo funcional chega a mais de 30% da populagdo, segundo o Indicador de Analfabetismo Funcional (Inaf), do Instituto
Paulo Montenegro, surpreende o fato revelado pela pesquisa de que a grande maioria leu e entendeu os contratos financeiros de crédito.

72 Percentual calculado por meio da média aritmética de todos os critérios avaliados nos créditos supracitados.

73 De fato, esse percentual é relativamente alto quando se considera que as condigdes do cartdo de crédito sdo pré-aprovadas na hora da
contratac¢do do cartdo, variando com discricionariedade da instituicdo responsavel pelo cartdo, sem uma prévia notificagdo aos usudrios.
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GRAFICO 3.4
Informagdes recebidas sobre o crédito adquirido

I Cartdo de crédito

Leu o contrato antes de assinar? 79,37% .
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36,77%

Nivel de satisfacao com o atendimento recebido e condicoes dos servicos de crédito

A satisfacdo com os servicos de crédito foi avaliada sob dois aspectos: quanto ao atendimento prestado nas
instituicGes em que o crédito foi adquirido e quanto as condi¢cdes do empréstimo. Em ambos os casos, é alto
o percentual das pessoas que estdo satisfeitas’®. O atendimento registra a média de 73% de satisfagdo, com
destaque para o atendimento prestado na oferta do crédito pessoal, que pontua 78% em satisfagdo.

GRAFICO 3.5
Satisfagdo com o atendimento

43,48% m Crédito imobilidrio

Totalmente satisfeito 43'65/:4’

48,39% m Financiamento de veiculos
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Parcialmente insatisfeito

Totalmente insatisfeito

A satisfagdo com as condigGes de empréstimo apresenta média geral um pouco inferior em relagdo a satisfagao
com o atendimento, com indice de 66% de usuarios satisfeitos. O crédito imobilidrio é particularmente bem
avaliado, com aprovacdo de 74% dos tomadores, seguido dos créditos consignado e pessoal ndo consignado,
com nivel de satisfacdo de 68% e 67%, respectivamente. Entre os servicos financeiros avaliados, o financiamento

74 Considerando-se a média do somatdrio dos usuarios totalmente satisfeitos e parcialmente satisfeitos.
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de veiculos registra o menor indice de satisfagdo, registrando satisfacdo por apenas 56% dos entrevistados que
utilizaram esse tipo de servico financeiro”™.

GRAFICO 3.6
Satisfagdo com as condigdes do empréstimo
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Totalmente insatisfeito 22,22%

7,74%

Cartao de crédito e cheque especial

a) Cartdo de crédito

O cartdo é um servico financeiro muito Util para organizar despesas e facilitar o controle (todas as despesas em
uma Unica conta), fazer compras antecipadas e permitir o parcelamento com o vendedor, além de ser uma opg¢ado
de crédito, com o pagamento minimo e/ou parcelamento da fatura. No entanto, o seu uso como instrumento
de crédito, dada o alto nivel de juros cobrados e a complexidade da formac¢do da taxa de juros envolvida, pode
levar os consumidores ao descontrole do orcamento e ao endividamento com alto custo.

Sobre a posse de cartdo de crédito, 40% dos entrevistados afirmam que possuem o produto e outros 16% afirmam que
um familiar possui, indicando que, em 56% das familias brasileiras, pelo menos um dos membros tem cartdo de crédito.

GRAFICO 3.7
Posse de cartdo de crédito
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75 Para mais informagdes, ver Grafico 3.6. E interessante notar que a satisfacdo é maior nos servicos que apresentam menor taxa de juros.
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Das familias que possuem cartdo, 73% sempre pagaram o total da fatura. Outros 27% fizeram uso da funcao
crédito do cartdo: parcelaram, pagaram o valor minimo ou até deixaram de pagar o débito alguma(s) vez(es).
Dos que utilizaram a fungdo crédito, a pratica mais comum é o parcelamento da fatura, em que 65% desses
utilizaram essa modalidade pelo menos uma vez, enquanto 33% pagaram o valor minimo na maioria das vezes
e 38% deixaram de pagar a fatura pelo menos uma vez’®.

GRAFICO 3.8
Uso do cartdo de crédito
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Como registrado anteriormente, apesar de ser uma das formas mais caras de crédito, a pesquisa indica que o uso
da fungdo crédito do cartdo de crédito aparece como a terceira forma de crédito mais utilizada pelas familias.
Além da privacidade’’, as pessoas recorrem a esse tipo de crédito por praticidade: 69% dos que utilizaram ndo
procuraram outros tipos de crédito com juros menores antes de usar o crédito do cartdo; e, por desinformacao,
mais da metade das pessoas (54%) que deixaram de pagar a fatura do cartao de crédito integralmente afirmaram
desconhecer os juros e as multas inerentes a essa ac¢ao.

Do total de respondentes que possuem cartdo de crédito, a maioria (78%) aprova o servico, informando estar satisfeita’®
com o custo-beneficio que o cartdo de crédito oferece. E também interessante notar que o percentual de satisfacdo
mantéme-se elevado (71%) entre aqueles que deixaram de pagar o valor integral da fatura em algum momento.

76 Nota-se que o somatodrio dos que utilizaram a fungdo crédito é bem superior a 100%. Isso ocorre porque uma mesma pessoa entrevistada
utilizou o cartdo na func¢do crédito em mais de uma modalidade.

77 O crédito via pagamento do valor minimo é automatico, ndo é preciso se apresentar para utiliza-lo, podendo ser usado no anonimato.

78 Total ou parcialmente.
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GRAFICO 3.9
Satisfagdo com o uso do cartdo de crédito
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b) Cheque especial

A maioria dos brasileiros ndo tem cheque especial: cerca de 70%, segundo dados da pesquisa’. Esses dados
mostram que o cheque especial € um produto presente em apenas 28% das familias brasileiras. Em 12% dos
casos, os respondentes alegam possuir o produto e, em outros 16%, mencionam que, apesar de ndo possuirem,
alguém da familia possui.

GRAFICO 3.10
Posse do cheque especial
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Entre os respondentes que possuem cheque especial, 47%% fizeram uso, em algum momento, desse tipo de
crédito nos ultimos doze meses, e 15% usaram com frequéncia superior a trés vezes no periodo.

79 Esse nimero é bem superior ao nimero de respondentes que n3o tém cartdo de crédito. E provavel que esse nimero ja reflita grandemente
a substituicdo do cheque pelo cartdo.

80 Esse percentual é sobre 0s 12% que responderam que tém cheque especial, uma vez que a pergunta foi direcionada apenas aos respondentes.
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GRAFICO 3.11
Uso do cheque especial
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Assim como no caso do cartdo de crédito, a facilidade do uso e o anonimato sdo os principais motivos para a
utilizacdo do cheque especial. Em 56% dos casos, o usuario ndo procurou saber sobre outros tipos de empréstimo,
e em 60% nao comparou as condigdes de uso do cheque especial em outras instituicdes antes de acessa-lo. Por
outro lado, cerca de 60% dos respondentes afirmaram ter lido o contrato e quase 70% mencionaram achar facil
de entender as condig¢bes de uso e que foram informados dos custos envolvidos (juros e outras taxas).

GRAFICO 3.12
Uso do cheque especial
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Do total de respondentes que possuem cheque especial, a maioria (58%)® aprova o servigo, informando estar
satisfeita® com o custo-beneficio que ele oferece. Considerando apenas os que utilizaram o cheque especial nos
ultimos doze meses, o percentual de muito satisfeitos ou satisfeitos aumenta para 69%*%:.

81 Embora a maioria esteja satisfeita, essa aprovagdo perde em grandeza quando comparada ao nimero de pessoas que possuem cartdo de
crédito e que estdo satisfeitas (77%).

82 Total e parcialmente.

83 Aquiha uma aproximagdo com os dados do cartdo de crédito. Dos que o utilizaram na fungdo crédito nos Ultimos doze meses, 71% se dizem
satisfeitos.
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GRAFICO 3.13
Satisfagdo com o uso do cheque especial
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Fatores demograficos do uso do crédito — Estratificagoes

Apresenta-se aqui a estratificacdo das respostas sobre uso de crédito de acordo com varidveis demograficas, tais
como sexo, idade, escolaridade, renda e ocupagao funcional.

Os dados da pesquisa indicam que ha certo equilibrio no acesso ao crédito no que se refere ao sexo do tomador,
em que 38% das mulheres e 42% dos homens tiveram acesso a algum tipo de crédito nos ultimos doze meses.

TABELA 3.3
Uso de crédito por sexo

Masculino Feminino
Utilizou pelo menos um tipo de crédito ou empréstimo nos 37.5% 41,9%
ultimos doze meses
Base de respondentes 1.212 1.290

Ja no que se refere ao uso de crédito por idade, hd uma concentragdo maior entre as idades de 35 a 44 anos e
de 45 a 54 anos. No primeiro grupo, 42% das pessoas entrevistadas utilizaram algum tipo de crédito nos ultimos
doze meses; no segundo, 44% do grupo. Entre 18 e 24 anos e com mais de 65 anos, essa percentagem se reduz
para, aproximadamente, 30% das respostas.
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TABELA 3.4
Uso de crédito por idade

65 anos ou
18a24anos 25a35anos 35a44anos 45a54anos 55a64anos )
mais
Utilizou pelo menos‘ur.n tipo de crédito ou empréstimo nos 30,3% 41,7% 42,4% 43,7% 38,9% 33,0%
ultimos doze meses
Base de respondentes 234 515 538 554 370 291

A pesquisa revela que parece haver uma relagdo direta entre o uso do crédito e o grau de escolaridade, pois
a percentagem das pessoas que utilizou algum tipo de crédito aumenta a medida que aumentam os anos de
escola. Entre os entrevistados que sabem ler e escrever, mas ndo frequentaram a escola, 26% utilizaram algum
tipo de crédito nos ultimos doze meses. Essa participagao cresce com alguma regularidade de acordo com os
anos de escolaridade, chegando a 71% nos entrevistados com pds-graduagao.

TABELA 3.5
Uso de crédito por escolaridade

Lé e escreve,

Analfabet mas nao Fundamental Fundamental Médio Médio Superior Superior Pés- Nao
nalfabeto
frequentou incompleto completo incompleto completo incompleto completo -graduacdo informou
escola
Utilizou pelo
menos um tipo
decréditoou 5, oo 26,1% 34,4% 34,7% 41,3% 41,9% 43,2% 54,2% 71,4% 13,0%
empréstimo
nos ultimos
doze meses
Ndo utilizou
nenhum tipo
decréditoou g o 73,9% 65,6% 65,3% 58,7% 58,1% 56,8% 45,8% 28,6% 87,0%
emprestimo
nos ultimos
doze meses
Base de
57 92 538 334 213 841 146 216 42 23
respondentes

Quando se observa a distribui¢cdo dos entrevistados que acessaram crédito nos ultimos doze meses de acordo
com a renda, observa-se um crescimento até a renda familiar entre 10 e 20 saldrios minimos mensais, em que
61% dos entrevistados haviam utilizado algum tipo de crédito no periodo. Dos entrevistados que recebem mais
de 20 saldrios minimos, 50% utilizaram algum tipo de crédito.

58



Série Cidadania Financeira | Estudos sobre Educacao, Protegao e Inclusdo | Uso e Qualidade de Servicos Financeiros no Brasil « n° 3

TABELA 3.6
Uso de crédito por renda familiar mensal

Até 2 Entre 2 e Entred e Entre 10 e Acima de
salarios 4 salarios 10 salarios 20 salarios 20 saldarios  Nao declarou

minimos minimos minimos minimos minimos

Utilizou pelo menoslurT\ tipo de crédito ou empréstimo nos 27.1% 43.7% 46,1% 60,6% 50,0% 36,9%

ultimos doze meses
Néo utilizou nenhum tipo de crédito ou empréstimo nos ultimos 72,9% 56,3% 53,9% 39,4% 50,0% 63,1%
doze meses
Base de respondentes 686 827 625 104 16 244

Quanto a condicdo ocupacional, os dados da pesquisa indicam que aqueles que trabalham tendem a tomar mais
empréstimos que aqueles que ndo trabalham. Nesse sentido, 42% dos que trabalham utilizaram algum tipo de
crédito nos ultimos doze meses, enquanto entre aqueles que ndo trabalham esse percentual foi de 34%*%*.

TABELA 3.7
Uso de crédito por situagdo de ocupagdo

Trabalha Nao trabalha
Utilizou pelo menos um tipo de crédito ou empréstimo nos Ultimos doze meses 42,3% 33,6%
N&o utilizou nenhum tipo de crédito ou empréstimo nos ultimos doze meses 57,7% 66,4%
Base de respondentes 1.784 718

A estratificacdo do uso do crédito, de acordo com fatores demograficos, indica um uso mais concentrado
em pessoas com maior nivel educacional e de renda mais elevado. Também é interessante observar que a
distribuicdo etaria concentra seu uso entre pessoas de 30 a 50 anos, em idade mais produtiva. E provavel que
essa estratificacdo seja fruto de restrigdes do lado da oferta do que escolha do lado da demanda.

Consideracoes finais sobre o uso do crédito

A andlise do uso do crédito no Brasil extraida da presente pesquisa indica que quase metade da populagdo teve
acesso ao crédito nos ultimos doze meses, mas, desses, o crédito foi acessado em quase metade das vezes em
instituicdes ndo bancarias, seja via crédito informal, seja direto com a loja.

A principal finalidade para o uso do crédito apontada pelos entrevistados foi a compra de bens de duraveis.

Entre os fatores preponderantes na escolha do crédito pelos entrevistados, estavam a taxa de juros e o valor
das prestacgdes.

A maioria significativa dos entrevistados que acessaram o crédito no periodo se apresentou como bem informada
sobre condigGes e custos dos empréstimos que tomou e satisfeita com o uso do servico.

84 E provavel que as condigdes de garantias exigidas pelos ofertadores e apresentadas por quem trabalha sejam maiores que aquelas que podem ser
oferecidas por quem ndo trabalha. Essa explicagdo, porém, exigiria uma investigagdo mais aprofundada em termos de surveys. Por isso era de se esperar
uso bem inferior pelos que ndo trabalham, no entanto, na classificagdo dessa tabela, os pensionistas estdo incluidos entre os que nado trabalham.
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4. Percepcao da Qualidade dos Canais de Atendimento
aos Usuarios de Servicos Financeiros

Canais de atendimento aos usuarios de servigos
financeiros e o Banco Central do Brasil

A utilizacdo de produtos e servicos financeiros requer mecanismos de atendimento e defesa dos direitos
desses usuarios, devido a enorme distancia entre eles e as instituicdes financeiras, decorrente da assimetria de
informacdo, o que cria uma posicdo de vulnerabilidade dos usudrios.

Dentro de sua missdo de assegurar a estabilidade do poder de compra da moeda e um sistema financeiro sélido
e eficiente — e o consequente esforco de torna-lo mais inclusivo —, o Banco Central enfrenta responsabilidades
e desafios inerentes ao processo, que vao além da fiscalizacdo das instituicGes financeiras. Na tarefa de cuidar
da estabilidade do sistema financeiro, engloba-se acdes de supervisao, regulacao, fiscalizacdo e cuidado pela
credibilidade do sistema. Nesse sentido, € muito importante que os usuarios sintam seus direitos assegurados
no relacionamento com o sistema financeiro, sob pena de pér em risco um dos pilares mais importantes para o
funcionamento de qualquer sistema financeiro: a confianca. Por isso, é importante para o Banco Central que os
usuarios do sistema financeiro saibam utiliza-lo adequadamente, que estejam atentos a garantia de seus direitos
e que sintam confianga no seu funcionamento.

Nesse sentido e no bojo das a¢des vinculadas a prestagdo de servigos publicos, o BCB disponibiliza servigos que objetivam
proporcionar educacdo e informacdo aos usuarios dos servicos prestados pelos agentes financeiros, contribuindo para
gue os cidaddos entendam as relagdes que influenciam suas vidas na drea da economia e das financas.

Como parte do esfor¢o para melhor entender as necessidades dos usudrios do sistema financeiro, o BCB incluiu
nessa pesquisa questdes relacionadas aos canais de atendimento de reclamacdes de servicos bancarios. A
pesquisa pretendeu avaliar a qualidade dos servigos prestados pelas instituicdes financeiras e a eficdcia dos canais
de atendimento e de reclamacdo disponiveis, bem como entender, de forma mais profunda, as necessidades e os
interesses da populacdo, a fim de embasar estratégias de educacao financeira e de defesa dos direitos dos usuarios
de servigos financeiros.

Este capitulo apresenta a ultima parte do estudo feito a partir dos dados da pesquisa aplicada em 2014. O principal
objetivo é avaliar o atendimento, identificar o nivel de reclamacgdo e a facilidade para resolugdo de problemas
relacionados a servigos financeiros, bem como a percepcao sobre a qualidade dos servigos prestados pelos canais
de atendimento ao consumidor. Com essas informacdes, busca-se embasar a discussdo técnica entre os atores
envolvidos no atendimento aos consumidores de produtos e servigos financeiros, possibilitando a defini¢do de
metas conjuntas para aces, bem como a identificacdo de lacunas e a proposicdo de estudos complementares.

Os dados aqui apresentados sao relevantes para a avaliacdo da qualidade dos servigos prestados e, juntamente
com alguns dos parametros pesquisados, servirdo de subsidio na formulacdo de politicas.
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Analise dos Resultados

Resultados obtidos pela pesquisa domiciliar

Dos 2.500 entrevistados, apenas 190 (8%)® declararam ter tido problemas com instituicGes financeiras nos
ultimos doze meses. No entanto, considerando os entrevistados que reportaram mais de um problema, o
registro da ocorréncia é superior, somando 308 problemas.

Analisando o nimero de ocorréncia por respondente, tem-se que 5% dos respondentes tiveram apenas uma ocorréncia;
pouco mais de 1% teve duas ocorréncias; e cerca de 1% teve trés ou mais problemas nos ultimos doze meses.

TABELA 4.1
Numero de ocorréncias por respondente

Opgoes Ocorréncia %
Um problema 125 5,0%
Dois problemas 35 1,4%
Trés problemas 13 0,5%
Quatro problemas 11 0,4%
Cinco problemas 6 0,2%
Total de respondentes que tiveram pelo menos um problema nos ultimos doze meses 190 7,6%
Respondentes que ndo tiveram problema nos ultimos doze meses 2.312 92,4%

Tipos de problemas com instituigoes financeiras

De acordo com os entrevistados que tiveram problemas com institui¢cGes financeiras nos uUltimos doze meses, os
problemas mais comuns sdo as cobrancas indevidas por servicos ndo contratados (30% dos casos), débitos ndo
autorizados na conta (18% dos casos), cobrancga de tarifas indevidas na conta-salario (15%) e o ndo recebimento
de informagBes completas sobre produtos contratados (11%). Os entrevistados ainda escolheram como
problemas a dificuldade em quitar ou antecipar pagamentos de um empréstimo (7%), abrir outro tipo de conta,
guando se solicitou originalmente para abrir uma conta-saldrio (6%), compra casada (5%) e irregularidades na
contratagao de crédito consignado (3%).

85 E possivel que esse nimero esteja um pouco subestimado, uma vez que parte dos usuarios pode no identificar problemas, e parte dos que
tiveram problemas e foram solucionados rapidamente pode ndo se lembrar.
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GRAFICO 4.1
Tipos de problemas reportados
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Outro tipo de problema 6%

Busca para a solucao do problema

Perguntados sobre a busca de solugdo para o problema, a maioria dos respondentes (81%) informou que tentou
resolver o problema de alguma maneira, buscando pelo menos um canal de atendimento.

GRAFICO 4.2
Respondentes que tentaram resolver o problema

Nao tentou
resolver o problema
18,95%

Dos que ndo buscaram solugdo, 36% alegaram falta de tempo, e 31%, desconhecimento de como proceder e/ou
onde buscar ajuda.
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GRAFICO 4.3
Motivos para ndo tentativa de resolver o problema
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A qualidade do sistema financeiro deve ser avaliada, preferencialmente, por meio da frequéncia de problemas,
e ndo de reclamacdes, pois 0 aumento do niumero de reclamacdes poderia tanto indicar uma qualidade ruim dos
servicos prestados quanto uma melhoria na efetividade dos canais de atendimento do usuario, o que incentivaria
o registro de reclamacdes. Nesse sentido, o alto percentual de usudrios que buscam resolver o problema via
canais de atendimento das instituicdes e dos érgaos de protec¢do do consumidor pode ser indicador de um bom
nivel de qualidade dos servicos prestados por esses canais.

Entre aqueles que buscam solucionar o problema, 89%% o fazem inicialmente por meio da instituicdo na qual ocorreu
o problema — por meio dos gerentes/atendentes (73%) e das centrais de atendimento das instituicées (16%).

Ja entre os canais de atendimento externos as instituicdes financeiras, o Procon e a Justica (pequenas causas e
justica comum) sdo os mais procurados, tendo sido citados por 4% dos respondentes que buscaram resolver
seus problemas, seguidos pelo Banco Central, citado por 2% dos reclamantes®.

86 Esse percentual refere-se apenas a opgdo inicial, que engloba gerente e canais de atendimento. Considerando todas as opg¢des (considera-se
também a ouvidoria, que nunca é a primeira opgdo), soma-se 102%. Lembrando que, quando se permite a mengdo em mais de uma opgdo, ndo
ha mais o compromisso de somar 100%.

87 Nesse caso, foram dadas ao entrevistado oito opgdes, e esse percentual refere-se a soma das trés primeiras opgdes (disponiveis).

88 Nesse caso, € a soma das respostas em primeira e sétima opgdo (disponiveis). Os dados do Banco Central registraram cerca de 600 mil
pedidos de informagdes, reclamagdes e dentincias em 2013.
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TABELA 4.2
Local procurado pelos usuarios para registrar reclamagdo e/ou resolver o problema

Canal 12 opgdo 22 opgdo 32 opgdo 42 opgao 52 opgdo 62 opgdo 72 opgao 82 opgdo Geral
Gerente/atendente da prépria 73,38% 2,60% 0,65% 1,30% - - - - 77,93%
instituicdo
Central de atendimento ouSACda g o 15 349 - 0,65% - - - - 28,57%
prépria institui¢do

Ouvidoria da prépria instituigdo - 1,95% 2,60% - - 0,65% - - 5,20%
Procon 1,30% 1,30% 1,30% o = o = o 3,90%

Justica 1,95% 1,30% 0,65% - - - - - 3,90%

Defensoria Publica 0,65% - - - - - - - 0,65%
Banco Central 1,30% - - - - - 0,65% - 1,95%

Outro 5,84% 1,30% - - - - - 0,65% 7,79%

Analisando a quantidade de canais procurados para registro de reclamacdes, os dados também indicam um processo
relativamente 4gil, com média de 1,3 canal por reclamante. Em 79% dos casos, o usuario buscou apenas um canal de
atendimento/defesa; em 16%, procurou dois canais; e, em 5%, precisou procurar por trés ou mais canais.

GRAFICO 4.4
Quantidade de canais procurados

3 ou mais
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2 canais
16%

1 canal
79%

Nivel de resolugao do problema

De acordo com os dados coletados pela pesquisa, o nivel de resolucdo dos problemas atinge 68%; em 21% dos
casos, o cliente ndo teve seu problema resolvido; em 7%, o cliente desistiu; e, em 3% dos casos, o cliente foi
informado que ndo possuia o direito ao qual estava reclamando.
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GRAFICO 4.5
Nivel de resolugdo dos problemas
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Para maior confianca do usuario no sistema financeiro, é interessante que ele tenha o minimo de problemas
com a instituicdo financeira, e, em havendo, que sejam faceis de resolvé-los, preferencialmente com a prdpria
instituicdo. Nesse sentido, complementando os indicadores de ocorréncia de problemas e de nivel de resolugao,
os dados da pesquisa mostram que, em 63% dos casos em que 0s usudrios tiveram seus problemas resolvidos,
isso ocorreu ja na primeira tentativa, e, em 19%, foi resolvido nos primeiros trés meses.

GRAFICO 4.6
Facilidade/tempo para a resolucdo do problema
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Local da solugao do problema

Depois de revelar que o reclamante médio teve que acessar 1,3 canal de atendimento e que, em 43% dos casos, 0
problema foi resolvido na primeira tentativa, os dados mostram quais foram os canais em que mais se resolveram
os problemas: em quase 90% dos casos, o problema foi resolvido diretamente com a instituicdo financeira; em
72%, o problema foi resolvido com os gerentes/atendentes; em 15%, com as centrais de atendimento; e, em
2%, com as ouvidorias. Esses dados sdo congruentes com os dados sobre locais procurados pelos usuarios
em diversas op¢oes e revelam que a melhor orientacdo a ser dada para o consumidor de produtos e servigos
bancarios com problema é que procure primeiro a prépria instituicdo na qual o problema ocorreu.
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A pesquisa ainda revela que em 2% dos casos os problemas foram resolvidos no Procon; em 2%, na justica; em
1%, no Banco Central; e em 6%, em outros locais, tais como na loja da compra, na delegacia, entre outros.

TABELA 4.3
Canal em que ocorreu a solugdo do problema

Canais de Reclamagdo Ocorréncias %
Gerente/atendente da prdpria instituicdo 76 72,38%
Central de atendimento ou SAC da propria instituicdo 16 15,24%
Ouvidoria da prépria instituicdo 2 1,90%
Procon 2 1,90%
Justica 2 1,90%
Defensoria Publica 0 0,00%
Banco Central 1 0,95%
Outro 6 5,71%
Total 105 100,0%

Ainda sobre a resoluc¢do dos problemas, o percentual dos usudrios que conseguiu resolver no canal procurado
apresenta um grau de eficiéncia do canal de atendimento sob a perspectiva do usuario. Nesse sentido, os dados
da pesquisa revelam que o canal mais eficiente é o gerente/atendente da instituicdo financeira, que resolveu
63% das reclamacdes recebidas, seguido pelo servico de atendimento ao consumidor da prépria instituicao, que
resolveu 36% das reclamag0es recebidas. Procon, Justica e Banco Central tiveram o mesmo indice de resolugdo
de problemas, com 33% dos problemas resolvidos cada®. O grafico a seguir sumariza essas informacdes.

GRAFICO 4.7
Percentual de resolugdo de problemas por canal

Gerente/atendente da prépria IF 62,81%
Central de Atendimento ou SAC da prépria IF 36,36%
Ouvidoria da propria institui¢do financeira 25%
Procon 33,33%
Justica (Pequenas Causas, Justicga Comum) 33,33%
Banco Central 33,33%

89 Ressalta-se que o Banco Central ndo tem competéncia legal para atuar em questdes consumeristas. Assim, a atuagdo do BCB nado tem por
objetivo principal a reparacdo de eventuais danos de ordem individual, mas sim de ordem sistémica. Um problema que se repete serve de input
no trabalho de supervisdo e acompanhamento do funcionamento das institui¢des financeiras.
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Satisfacao com o atendimento e a solugao do problema

Considerando todos os respondentes que tiveram problema e tentaram resolvé-lo, independentemente do
resultado, 50% dos reclamantes ficaram satisfeitos® com o atendimento e com a solugdo do problema. Por
outro lado, 35% dos reclamantes ficaram insatisfeitos® com o atendimento, enquanto 38% ficaram insatisfeitos
com a solugdo do problema.

GRAFICO 4.8
Nivel de satisfagdo com o atendimento e a solugdo dada ao problema
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Considerando apenas os respondentes que tiveram seus problemas resolvidos, 68% ficaram satisfeitos com o
atendimento, e 70% ficaram satisfeitos com a solugdo dada.

TABELA 4.4
Satisfagdo dos respondentes de acordo com a resolugao do problema

" Problema Problema ndo o N3o tinha direito ao
Opgdes ) ) Desistiu
resolvido resolvido reclamado

Satisfagdo com o atendimento recebido

Insatisfeitos 14,29% 87,50% 70,00% 60,00%
Nem satisfeito/nem insatisfeitos 18,10% 9,38% 0,00% 0,00%
Satisfeitos 67,62% 3,13% 30,00% 40,00%

Satisfacdo com a solugdo do problema

Insatisfeitos 16,19% 93,75% 70,00% 100,00%
Nem satisfeito/nem insatisfeitos 14,29% 3,13% 0,00% 0,00%
Satisfeitos 69,52% 0,00% 30,00% 0,00%

90 Totalmente satisfeitos e parcialmente satisfeitos.

91 Totalmente insatisfeitos e parcialmente insatisfeitos.
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Consideracoes finais sobre canais de atendimento

Apenas 8% dos entrevistados declararam ter algum problema com instituicdes financeiras nos ultimos doze
meses. Desses, a grande maioria tentou resolver o problema, buscando pelo menos um canal de atendimento.
A falta de tempo e de informacdo sobre como proceder e onde buscar ajuda sdo os principais empecilhos que
levaram uma pequena parcela dos usudrios a ndo buscarem solucdo para os problemas ocorridos.

Nota-se que a grande maioria dos usuarios que tiveram problemas com instituicdes financeiras segue o fluxo
de resolucdo de problemas sugerido pelos canais de atendimento, buscando inicialmente a prdpria instituicdo
financeira via gerentes, SAC e ouvidorias. Essa estratégia tem se mostrado vitoriosa para a maioria dos usuarios
gue a adotaram, pois mostrou ser o canal mais eficiente na solucdo dos problemas individuais. Entre os canais
externos as instituicdes financeiras, os mais procurados sdo Procon, Justica e Banco Central.

A pesquisa revela ainda que aproximadamente 70% dos usuarios conseguiram resolver seus problemas, sendo
gue a maioria resolveu na primeira tentativa e na prdpria instituicao financeira.

Com relagdo ao nivel de satisfagdo dos usudrios, 50% dos reclamantes que tentaram resolver o seu problema
ficaram satisfeitos com o atendimento recebido e com a solucdo dada.

Conclusoes

Os aprimoramentos institucionais implementados a partir da redemocratizacdo do pais pavimentaram o
caminho para o controle inflaciondrio e a estabilidade de precos alcancada em 1994 e consolidada nos anos
subsequentes. Essa estabilizacdo era fundamental para se ter um sistema financeiro mais eficiente e inclusivo.
A estabilidade forgou o sistema financeiro a encontrar outras fontes de renda e atuar de forma mais abrangente
e eficiente, cumprindo seu papel de intermediario entre poupadores e tomadores e facilitando o acesso a
um mercado de crédito que antes era menos acessivel. A partir do final da década de 1990, o BCB comeca a
atentar-se, de forma progressiva, para a necessidade de tornar o sistema financeiro mais eficiente, atingindo a
populacdo nas diversas localidades e faixas de renda. A crise de 2008 levou o tema da inclusdo a comunidade
internacional, estimulando bancos centrais e instituicdes financeiras multilaterais a buscarem instrumentos de
politicas e andlise para ampliar a base de acesso a intermediagao financeira.

Para entender melhor esse processo no territério nacional, o BCB tem procurado mensurar, monitorar e avaliar
a inclusdo financeira e a forma como os brasileiros se relacionam com a oferta de servigos financeiros e seus
provedores. Situada nesse contexto, a pesquisa, cujos resultados foram apresentados neste relatdrio, teve
como motivagao a necessidade de melhor se conhecer quatro dimensdes da inclusdo financeira: acesso e uso,
poupanca, crédito e canais de atendimento, pelo lado da demanda, ou seja, pela perspectiva dos usuarios.

Entre os objetivos, estdo: a identificacdo de dados relacionados a posse e utilizacdo de contas bancarias e a
percepgao pelos usudrios sobre a qualidade dos servigos prestados; a identificagdo das praticas relacionadas
a formacdo de poupanga, suas finalidades e impedimentos; a avaliacdo do acesso e uso de servicos de crédito
disponiveis no mercado e suas implicacdes na gestdo financeira e no endividamento das familias; e a avaliacdo
do atendimento, do nivel de reclamacdes e de resolugado de problemas relacionados a institui¢des financeiras e
a satisfacdo dos usuarios com esse atendimento e solugdo dos problemas.

68



Série Cidadania Financeira | Estudos sobre Educacao, Protegao e Inclusdo | Uso e Qualidade de Servicos Financeiros no Brasil « n° 3

As respostas a essa pesquisa proveem um amplo e Util conjunto de informacdes sobre o relacionamento dos
brasileiros e suas familias com o sistema financeiro nacional, seus servicos e produtos, que permite, a quem os
observa, conhecer melhor ndo sé o nivel de inclusao financeira, mas também o préprio brasileiro e seus habitos
em relacdo a oferta de servicos e produtos financeiros e seus provedores.

Com relacdo a posse e ao uso de contas bancdrias, é notdvel perceber o alcance da cobertura no Brasil, com
mais de dois tergos da populacdo adulta possuindo conta ativa.

Analisando o perfil dos entrevistados que ndo possuiam conta, encontra-se que as mulheres, as pessoas com
menores rendas familiares e escolaridade e os mais jovens tém maior probabilidade de nunca terem possuido
uma conta bancaria. Habitantes das regides Norte/Centro-Oeste e regido Nordeste ou de areas rurais também
tém menos chance de possuirem conta. No entanto, com base nos perfis dos respondentes da pesquisa, tem-se
que a quase totalidade dos que nunca tiveram conta estd em dreas urbanas, majoritariamente em municipios
de até 100 mil habitantes e nas regidoes Sul e Sudeste. Também é possivel identificar que quase metade tem
razodvel nivel de escolaridade.

Entre osrespondentes que trabalham, as categorias com maior percentual de pessoas que ndo possuem conta sao
os empregados do setor doméstico, os autébnomos informais e os empregados em empresa privada sem carteira
assinada. Contudo, dada a representatividade dos trabalhadores formais na populagdo, eles correspondem
a 28% dos respondentes que ndo possuem conta. Assim, com relagdo ao impacto da informalidade sobre a
inclusdo financeira, conclui-se que, mesmo entre empresarios/profissionais liberais, empregados de empresa
privada com carteira assinada e autbnomos regulares, muitos fazem pagamentos e recebem em espécie, o que
€ um incentivo ao ndo uso frequente de conta bancaria.

A pesquisa também revela que parte dos que ndo tém conta ativa ja a tiveram. Assim, o perfil quantitativo das
categorias que ndo tém conta e o fato de uma boa parte ja ter tido conta podem sugerir que as razdes para a
nao inclusdo sejam mais complexas que apenas o nivel (baixo) de renda, escolaridade ou informalidade. Nesse
sentido, é interessante que o tipo de atividade, a falta de adequacgao dos servigos e produtos oferecidos devam
também estar na mira dos fazedores de politica que intencionam ampliar o processo de inclusdo financeira.

Com base nos dados da pesquisa, verifica-se que a utiliza¢do das contas é relativamente elevada nos locais em que
quase a totalidade dos usuarios que tém conta ativa movimenta-a no minimo mensalmente. Para quase metade
desses usudrios, esse uso é de, no minimo, semanal. A frequéncia de uso aumenta com a renda e escolaridade.

Quanto ao habito de poupar, a andlise dos resultados da pesquisa indica que a maior parte dos brasileiros ja
poupou alguma vez, sendo que quase metade das familias poupou ou guardou algum dinheiro nos ultimos
doze meses, e uma parcela ja teve poupanga em algum outro momento. A pesquisa também revela que ter
excedente mensal é o fator mais determinante na decisdo de poupar e, no entanto, sdo poucos os brasileiros
que geram excedente e poupam regularmente.

A principal finalidade dos brasileiros para poupar é a construcdo de uma reserva para imprevistos e emergéncia,
opcao apontada por quase 80% dos entrevistados. Além disso, o brasileiro que poupa o faz de forma mais
conservadora, seja utilizando depdsitos em poupanca em instituicdo financeira, seja mantendo o dinheiro sem
nenhuma rentabilidade em casa ou em uma conta-corrente.

A pesquisa indica ainda que a grande maioria costuma planejar antes de gastar o dinheiro e revela que esse fato
€ mais relevante para a capacidade de poupar que a forma como compra, compulsivamente ou nao.
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A andlise do uso do crédito no Brasil, por outro lado, indica que quase metade da populagdo teve acesso ao
crédito nos ultimos doze meses, o que é um dado muito importante para um pais que ha pouco mais de 25 anos
vivia uma inflagao que tornava impeditivo o acesso ao crédito. No entanto, os dados indicam que esse acesso ao
crédito ndo foi totalmente oferecido diretamente pelo sistema financeiro. Ao contrario, quase metade das vezes
se deu via instituicdes ndo bancdrias, seja via crédito informal, seja direto com a loja.

A principal finalidade para o uso do crédito apontada pelos entrevistados foi a compra de bens de consumo
durdveis. Entre os fatores preponderantes na escolha pelos entrevistados do crédito estavam a taxa de juros e
o valor das prestacoes.

E interessante notar que, apesar do propalado alto indice de analfabetismo funcional do brasileiro e das altas taxas
de juros praticadas no mercado nacional, a maioria significativa dos entrevistados que acessou o crédito no periodo
apresentou-se bem informada sobre condigdes e custos dos empréstimos que tomara e satisfeita com o uso do servigo.

Em geral, o grau de satisfagdo com os servicos prestados é bem alto. A maioria dos usudrios informou estar
satisfeita, total ou parcialmente.

Quanto a reclamagdes sobre servigos financeiros, uma percentagem muito pequena dos entrevistados declarou
que teve algum problema com institui¢cGes financeiras nos Ultimos doze meses. Desses, a grande maioria tentou
resolver o problema, buscando pelo menos um canal de atendimento e, nesse caso, a grande maioria seguiu
o fluxo de resolugdo de problemas sugerido pelos canais de atendimento, buscando inicialmente a prépria
instituicdo financeira via gerentes, SACs e ouvidorias. Essa estratégia se mostrou bem-sucedida, de acordo com
os dados da pesquisa, uma vez que a proépria instituicdo financeira revelou-se como o canal mais eficiente na
solucdo dos problemas individuais. Entre os canais externos as instituicdes financeiras, os mais procurados sao
procons, justica e Banco Central.

A pesquisa revela ainda que aproximadamente dois tercos dos usudrios — que tiveram problemas e buscaram
soluciona-los — conseguiram resolver seus problemas, sendo que a maioria desses resolveu na primeira tentativa
na propria instituicdo financeira. Com relagdo ao nivel de satisfagdo dos usudrios, metade dos reclamantes que
tentou resolver o problema ficou satisfeita com o atendimento recebido e com a solugdo dada. Essa proporg¢do
€ maior quando se considera apenas aqueles reclamantes que tiveram sua reclamacdo solucionada.

O conjunto de informagdes colhido nesta pesquisa revela um brasileiro com alto grau de inclusdo financeira no
que diz respeito a acesso, com uso relativamente frequente de suas contas e satisfeito com seu relacionamento
com o sistema financeiro. Também revela a dificuldade que o brasileiro tem em gerar excedente de renda mensal
e aimportancia deste para a criagdo de uma poupanga regular. Mesmo assim, quando pode, o brasileiro procura
poupar e o faz principalmente para se preparar para imprevistos, priorizando “aplicacbes” conservadoras e
mais liquidas. O acesso ao crédito no sistema financeiro, no entanto, ainda é rudimentar, ndo permitindo bons
mecanismos de suaviza¢do de consumo, nem de financiamento de projetos produtivos pessoais, o que leva uma
boa quantidade de brasileiros a tomar empréstimos no setor informal ou diretamente com lojistas e também,
muitas vezes, utilizar instrumentos de crédito muito onerosos, como o cartdo de crédito e o cheque especial.

Apesar disso, o brasileiro se diz satisfeito com o sistema de crédito que existe a seu dispor, especialmente no que se
refere a possibilidade de crédito do cartdo de crédito e do cheque especial. No que se refere as reclamacdes, uma
parcela pequena dos que tém conta bancdria (11%) declarou ter tido algum problema nos ultimos doze meses,
a maioria desses fez uma reclamacao e teve seu problema resolvido no primeiro canal de reclamacdo acessado,
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num prazo de até trés meses. A maioria se declarou satisfeita com o atendimento e com a solu¢do do problema.
Além de fazer um bom retrato da situa¢do do brasileiro em relacdo ao tema, os dados levantados por esta pesquisa
servem como subsidio para identificar varidveis que devem ser acompanhadas com maior periodicidade, de
forma a compor um indice de inclusdo financeira que tenha ndo sé a abrangéncia da dimens3o do acesso como
também o uso, a qualidade e a adequabilidade dos produtos e servicos financeiros ofertados.

Ao contratar a pesquisa e ao divulgar esta analise, o Banco Central espera contribuir com o conhecimento de
toda a sociedade e subsidiar os centros de pesquisas para que outras pesquisas e outros aprofundamentos
possam ser feitos para melhor compreensado do tema inclusao financeira e seus impactos na vida dos brasileiros.
Existem ainda muitos espagos para cruzamento de informagdes e investigagdes com os dados divulgados nesta
pesquisa, e tanto a academia quanto os institutos de pesquisa saberdo aproveita-los para beneficio do saber.

Os resultados desta pesquisa contribuem para os trabalhos desenvolvidos no ambito do Banco Central e também
para uma discussdao mais ampla, com parceiros e instituicdes envolvidos na promocdo da educacgdo financeira,
sobre estratégias de atuacdo, areas a serem fortalecidas e possibilidades de parcerias. Os dados coletados sobre
o comportamento do brasileiro fornecem informagdes para estudos mais aprofundados pela academia sobre o
comportamento dos brasileiros quanto ao tema e gera subsidios sobre os niveis de adequacdo e confiabilidade
dos produtos ofertados sob a perspectiva do cidadao, e pontos a serem aperfeicoados para que o usuario possa
se beneficiar cada vez mais dos produtos financeiros ofertados.
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Anexo | — Instrumento de Pesquisa

Abordagem: Bom dia/tarde/noite. Meu NOME €.........cccoevevierrerireereirieeeeeenenens e trabalho na empresa Foco Opinido e Mercado.
Estamos realizando um estudo para o Banco Central do Brasil sobre a qualidade dos servigos financeiros que vem sendo oferecidos

a populagdo. Vocé poderia responder algumas perguntas? Garanto que suas respostas serdo confidenciais e utilizadas apenas para
extrair resultados para a pesquisa. Faremos perguntas sobre a forma como a familia se relaciona com o banco, realizando pagamentos,
tomando empréstimos, poupando. Para isso eu preciso entrevistar a pessoa que toma a maior parte das decisGes sobre o orgamento
familiar ou que seja responsavel pelo pagamento das contas da casa. Quem seria esta pessoa?

QUESTIONARIO. N3o

(...) o (.) Entrevistador: Data: / /
Hordrio de inicioda entrevista:____ : (hh:mm) Hordrio de fimdaentrevista: __ : (hh:mm)
Dados de localizagdo
(. ) . ) 1. Cidade: 2.Estado:
3. Endereco Residencial:  Rua Ne
Complemento: Bairro: Setor censitdrio:

Dados da familia
(. ) 4. Quantos pessoas, incluindo vocé, residem no domicilio?
Escolaridade: 1. Analfabeto 2. Lé e escreve, mas ndo frequentou escola 3. Ensino Fundamental Incompleto 4. Ensino Fundamental Completo 5. Ensino Médio
Incompleto ou Cursando 6. Ensino Médio Completo 7. Superior Incompleto ou Cursando 8. Superior Completo 9. Pés-graduagdo (especializagdo, mestrado,

doutorado, pés-doutorado)

Condigdo na familia: 1. Pessoa entrevistada 2. Conjuge 3. Filho 4. Parente 5. Agregado 6. Pensionista 7. Empregado doméstico 8. Parente do empregado doméstico

Sexo Possui conta em banco
Nome Idade M Escolaridade: co;;::i?i::na Re'::n'::dia (CC ou poupanga)
2.F 1.Sim 2.Ndo
1. 1.Entrevistado
2.
3.
4.
5.
6.

5. Quando vocé precisa fazer algum pagamento ou depdsito bancario, quanto tempo, em média, vocé costuma gastar na fila [pense nos ultimos
( ) 12 meses]...

( ) Na agéncia bancaria ou posto de atendimento? minutos (anote 99 para n3o sabe e 88 para ndo usou)

Em correspondentes como lotérica, correios, supermercados etc min (anote 99 para ndo sabe e 88 para n3o usou)

6. Como vocé recebe seu saldrio/pagamento/pensdo? (EST) [Caso tenha mais de uma alternativa, considerar a mais frequente]
1. Depésito em conta-corrente/ poupanga/ saldrio e retira/movimenta no caixa eletrénico do banco
2. Depésito em conta-corrente/poupanga/salario e retira/movimenta no caixa dentro da agéncia (atendimento do funcionario)
() 3. Em cheque e retira no caixa dentro da agéncia (atendimento do funcionario)
4. Em dinheiro/ espécie

5. Ndo possui renda, salario, pensdo etc

6.0utro. Qual
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() 7. Vocé tem ou ja teve conta-corrente alguma vez? 1. Sim 2. Ndo [va para pergunta 11]
(. ) 8. Ha quantos anos vocé teve sua primeira conta-corrente em banco? anos 99. NS/NR
() 9. Vocé movimentou pelo menos uma conta-corrente nos Ultimos 6 meses? 1. Sim 2. Ndo [va para pergunta 11]

10. Para que vocé usa sua conta-corrente? [deixe o entrevistado falar espontaneamente e marque x na coluna espontdneo. Quando ele encerrar, pergunte para
os itens que ele ndo citou:]

Vocé usa sua conta também para... [ler item que ele néo citou e marque x na coluna espontdneo]?
Nos parénteses escreva 1. Citou espontaneamente 2. Sim, depois de estimulado 3. N3o utiliza para esta transa¢dao 9. Ndo sabe

Marque X se citou

Transagoes T Marque X se disse sim, apos ser estimulado

() a. Depdsitos
() b. Recebimento de salario e utiliza a conta durante o més
() c. Recebimento de saldrio apenas, depois saca tudo de uma

vez
() d. Pagamento
() e. Transferéncias bancérias
() f. Saques
() g. Poupanga ou investimento financeiro
() h. Empréstimo/financiamento
() i. Outros. Quais:
() 11. Vocé tem ou ja teve conta-poupanga alguma vez? 1. Sim [siga para pergunta 12]

2. N&o [Se sim em 7 vad para pergunta 18, se ndo em 7 vd para pergunta 15]
( . ) 12. Ha quantos anos vocé teve sua primeira conta-poupanga em banco? anos 99. NS/NR
() 13. Vocé movimentou esta(s) conta(s) poupanga nos Ultimos 6 meses? 1. Sim [siga] 2. Ndo [va para pergunta 18]

14. Para que vocé usa sua conta-poupanga? [deixe o entrevistado falar espontaneamente e marque 1 no parénteses. Quando ele encerrar, pergunte para os itens
que ele ndo citou:] Vocé usa sua conta também para... [ler item]?

Nos parénteses escreva 1. Citou espontaneamente 2. Sim, depois de estimulado 3. N3o utiliza para esta transa¢do 9. Ndo sabe

TransacBes MARQUE X SE CITOU MABQUE X SE DISSE SIM,
ESPONTANEAMENTE APOS SER ESTIMULADO
() a. Depdsitos apenas para guardar dinheiro em seguranca
() b. Recebimento de salario
() c. Recebimento de saldrio apenas, depois saca tudo
() d. Pagamento
() e. Transferéncias bancérias
() f. Saques
() g. Poupanca ou investimento financeiro
() h. Empréstimo/financiamento
() i. Outros. Quais:

[SE APLICOU A QUESTAO 14, Ao encerrar a questdo 14 vé para a pergunta 18]
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15. E por qual motivo vocé ndo tem conta-corrente e/ou conta-poupanca [ESP] — [aceite até 3 motivos em ordem de prioridade]

(. )
22( . )
32( . )

()

1. Ndo tenho dinheiro suficiente (ha exigéncia de depdsito 8. Ndo preciso
minimo)
9. Ndo sou bem tratado
2. E muito caro
10. E muito complicado, dificil (muita senha, dificil mexer na maquina)
3. O banco esta muito longe de onde eu moro
11. Tenho o nome sujo
4. N3o ha banco onde eu moro
12. Ndo sei como faz para abrir uma conta
5. Ndo confio em bancos
13. Quando preciso, uso a conta de outra pessoa
6. Ndo tenho interesse em ter conta bancaria
14. Outros. Qual?

7. Nao tenho os documentos necessarios para abrir uma conta
(muito burocracia)

16. Alguma outra pessoa na casa tem algum tipo de conta (corrente ou poupanga) que movimentou nos ultimos 6 meses?
1. Sim [SIGA]
2. N3o [va para pergunta 25]
9. NS/NR [va para pergunta 25]
17. Que tipo de conta essa pessoa possui: corrente, poupanga ou as duas? 1. Corrente 2. Poupanga 3. Ambas 9. NS/NR
Va para pergunta 25 - neste caso o entrevistado ndo possui conta, apenas um familiar.

18. Qual das contas vocé mais utiliza, corrente ou poupanga? 1. Conta Corrente 2.Conta poupanga [obrigatdria escolha de um tipo]

Entdo vamos falar dessa conta que vocé mais usa:

19. Com que frequéncia vocé movimenta a sua conta (movimentar significa usar cartdo de débito, fazer saque, depésito, aplicagdo, transferéncia,
cheque ou qualquer outra transagdo) — [Citar opgdes de 1 a 4] [EST]

1. Todos os dias 4. Uso mais raramente

2. Pelo menos uma vez por semana 5. Outro:

3. Pelo menos uma vez por més
20. Ha quantos anos vocé tem esta conta, a que vocé mais usa? anos [se ndo sabe preencha 99]
1.Até 1ano 2.Dela5anos 3.Maisde5anos 9.NS/NR
21. Por qual motivo vocé escolheu o banco desta conta? [ESP] 9. NS/NR

1. Indicagdo de amigos ou parentes

2. Porque o banco era perto da minha casa ou do meu trabalho

3. Comparei e preferi os beneficios que este banco me ofereceu

4. Foi o banco que me indicaram para receber aposentadoria, pensdo ou beneficio

5. Foi o banco indicado para recebimento de meu salario

6. Fiz um empréstimo ou financiamento neste banco e abri a conta por esta razdo

7. Outro. Qual?

22. Entre estes canais de acesso [apresentar lista], quais vocé utiliza para movimentar sua conta? Por favor, indique o que vocé mais usa, depois o
292 que mais usa, assim por diante [Ordenar iniciando pelo que mais usa] [EST]

1. Agéncia bancaria ou posto de atendimento do meu banco (caixa) 4. Caixa eletronico de outro banco ou banco 24 horas
2. Agéncia bancéria ou posto de atendimento de outro banco (caixa) 5. Correspondente bancario (lotérica, farmacias, correios postos de gasolina etc)
3. Caixa eletronico do meu banco 6. Internet banking

7. Outro: Qual?
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)

)
)

23

24

25.

26.

27.

28.

. Agora entre estas formas [apresentar lista ], quais vocé utiliza para movimentar sua conta? [Ordenar iniciando pelo que mais usa ] [EST]

1. Cheque

2. Cartdo do banco (cartdo de débito)

3. Internet

4. Caixa eletronico

5. Diretamente nos caixas de bancos e correspondentes

6. Outro: Qual?

. Em uma escala de 1 a 5 onde 5 é totalmente satisfeito e 1 totalmente insatisfeito, no geral, como esta a sua satisfagdo com o atendimento e os

servigos que este banco te oferece em relagdo a sua conta?

5. Totalmente satisfeito 4. Parcialmente satisfeito 3. Nem satisfeito, nem insatisfeito

2. Parcialmente insatisfeito 1. Totalmente insatisfeito 9. Nao sabe, ndo respondeu
POUPANCA

Na sua casa, depois de pagar as contas, comprar comida e outros itens necessarios basicos (excluindo as reservas eventuais e investimentos),
nos ultimos 12 meses, alguma vez sobrou dinheiro? [EST]

Sim regularmente 2. Sim algumas vezes 3. Ndo, nunca sobra [vd para pergunta 27] 9.NS/NR

O que vocé/sua familia fazem principalmente com o dinheiro que sobra? [ESP]. [Pesquisador, anote por ordem de importdncia — o que faz em
12 lugar, e em 22 lugar etc]

1. Poupo ou guardo o dinheiro que sobra

2. Compra alguma coisa (roupas extras, jogos, lazer, comidas especiais, saldo de beleza)

w

. Mando parte do dinheiro para alguém da familia

4. Empresto para outras pessoas

(%

. Pago ou refinancio dividas

(2]

. Invisto no meu negécio
7. Invisto em ativos (imdveis por exemplo)

8. Outro. Qual?

99. NS/NR
Nos ultimos 12 meses vocé poupou ou guardou algum dinheiro? 1.Sim [vd para pergunta 30] 2.Nao [siga]

Por qual motivo vocé ndo poupou nos ultimos 12 meses [ESP]? [Pesquisador, anote por ordem de importéncia — o que faz em 19 lugar, e em
29 lugar etc]

[y

. Ndo sobra dinheiro. Além desse, vocé teve algum outro motivo de néo poupar?

N

Nao tenho conta para guardar dinheiro

w

. N&o sei onde/como poupar

4. N3o confio em bancos/instituicbes financeiras. Qual motivo?

(%)

. Tenho medo que o governo tome o meu dinheiro

[}

. Muito burocracia

~

Cobram taxas altas, impostos

forl

. Ndo tenho interesse em poupar, prefiro gastar na hora
9. Acho que o rendimento ndo vale a pena

10. Outro:

99. NS/NR
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29. Vocé ndo poupou nos Ultimos meses, mas vocé ja guardou dinheiro ou teve poupanga alguma vez?

) 1.Sim [siga] 2.Ndo [vd para pergunta 33]

30. SE POUPA: Nestas vezes que vocé poupou, para qual finalidade vocés poupam/guardam o dinheiro? [ESP]

19 ) 1. Para ter uma reserva para imprevistos e emergéncias
29( ) 2. Para cobrir variagdes na renda (guardar para meses em que ganho menos, ou pare de trabalhar ou alguém perca o emprego)
32( ) 3. Para um despesa maior que terei no futuro (casamento, aniversario, batizado, despesas médicas etc)
4°( ) 4. Para comprar algo mais caro que quero (eletrodomésticos, moéveis, eletrénicos, automavel, viajar)
59( ) 5. Para reformar, construir ou comprar imével
62( ) 6. Para abrir, manter ou investir no meu negécio préprio
7°( ) 7. ara a aposentadoria
82( ) 8. Para os filhos e netos
92 ( ) 9. Poupo sem um objetivo especifico em mente
102( ) 10. Outro: Qual?
99. NS/NR
31. Nestas vezes que vocé poupou, quais destas formas [mostrar disco] vocé usou para guardar o dinheiro? [EST]
01. Guardei em casa 02. Pedi para familiar ou amigo guardar
) 03. Comprei joias, ouro ou moeda estrangeira 04. Deixei o dinheiro na conta prépria corrente
€ 05. Coloquei o dinheiro na poupanga 06. Fiz titulo de capitalizagdo
() 07. Fiz CDB 08. Apliquei em fundos de investimentos
e 09. Apliquei em acGes 10. Comprei estoque para o meu negécio
) 11. Fiz/apliquei em previdéncia privada 12. Fiz/paguei consorcio
C.) 13. Comprei animais, mudas, sementes e/ou outros 14. Outra forma: Qual?
produtos

32. Com que frequéncia vocé costuma guardar dinheiro [ESP]?

Todo Més 2. Quando sobra algum dinheiro 3.Quando recebe um dinheiro extra (139, férias, trabalho extra) 4. Outros. Qual?
9.NS/NR

33. Agora vamos falar de como vocé usa o seu dinheiro. Entre estas opgdes indique a que melhor descreve o seu comportamento [mostrar lista-se
necessdrio, ajude o entrevistado a ler]:[EST]

1. Eu gasto meu dinheiro sem planejar. E quando eu gosto de alguma coisa, eu tenho que comprar

2. Eu gasto meu dinheiro sem planejar. E quando eu gosto de alguma coisa, eu penso duas vezes antes de comprar para ter certeza de que
posso pagar por ela.

3. Eu planejo como vou gastar meu dinheiro. Mas quando eu gosto de alguma coisa, eu tenho que comprar

4. Eu planejo como vou gastar meu dinheiro. E quando eu gosto de alguma coisa, eu penso duas vezes antes de comprar para ter certeza de
que posso pagar por ela

5. Eu planejo como vou gastar meu dinheiro. E se quero comprar alguma coisa, eu checo se posso pagar por ela e escolho o melhor més
para compra-la

6. Eu planejo como vou gastar meu dinheiro e anoto as despesas. E se quero comprar alguma coisa, eu verifico se posso pagar por ela e
escolho o melhor més para compra-la
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SERVICOS DE CREDITO

34. Nos ultimos 12 meses vocé ou alguém da sua familia utilizou alguma destas formas de crédito? Caso SIM: Foi vocé ou algum familiar seu que usou? [ler
item a item] 1.Sim, entrevistado usou 2.Ndo, familiar usou  3.N&o utilizou

SE USOU: Qual valor aproximado vocé utilizou deste crédito no ultimo ano?

() RS a. Cheque pré-datado () RS b. Cheque especial
c. Crédito do cartdo de crédito (ndo pagou o d. Empréstimo consignado (desconto
() RS () RS
valor total da fatura) em folha)
() RS e. Empréstimo pessoal (exceto consignado) ( ) RS f. Financiamento de veiculos
( ) RS g. Crédito imobiliario () RS h. Empréstimo por penhora em
instituigdo financeira
() RS i. Cartdo de loja (compras parceladas) () RS t);ame’ Gt D e i s iz
() RS k. Empréstimo direto com o empregador () RS b BRI e Com Sel ek e, FnlEe
- EmP pree ou parente
() RS m. Empréstimo com agiota () RS n. Tentou algum empréstimo e ndo

conseguiu
Se utilizou algum dos créditos destacados acima: SIM na Letra D ou Letra E ou Letra F ou Letra G ir para 35.
Se ndo utilizou ESTES créditos, ir para 36
35. Vocé disse que utilizou os seguintes créditos ... [citar os que ele utilizou entre empréstimo consignado, empréstimo pessoal, financiamento de veiculos e
crédito imobilidrio]. Eu gostaria de saber quais informagdes vocé buscou ou recebeu e qual a sua satisfagdo com o servigo prestado nestes casos. Sobre... [citar

crédito]

. Onde foi oferecido: 1. Banco 2. Cooperativa 3. Financeira 4. Correspondente bancdrio 5.Caixa Eletronico 6.Telefone 7.Internet (do banco) 8.
Trabalho 9. Representante do banco 10.Outro 99.NS/NR

. Que tipo de informagdo vocé recebeu: 1. Sim 2.Ndo 9.NS/NR
. E qual a sua satisfagdo como ..... em uma escala de 1 a5, onde 5 é totalmente satisfeito e 1 é totalmente insatisfeito:
5. Totalmente satisfeito 4. Parcialmente satisfeito 3. Nem satisfeito, nem insatisfeito

2. Parcialmente insatisfeito 1. Totalmente insatisfeito 9. Ndo sabe, ndo respondeu
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INFORMACOES QUE BUSCOU/RECEBEU

Vocé ou Achou facil Foi
algum Procurou entenderas informado

AR Comparou as -
familiar? p saber sobre  condicBes sobre o

condigBes de Condigdes

Onde . empréstimo outros do produto, valor dos Atendimento d
pegou? 1. Entrevistador P tipos de por juros e Leuo recebido ,o .
em 29 emprestimo
L . empréstimos exemplo se outros contrato
2. Familiar diferentes
antes de se atrasar a custos
bancos e L - X
e decidir por  prestagdo, embutidos
w instituicdes
= esse oque na
2 ocorre prestagao
-
a. Crédito consignado QO
(empréstimo com desconto 2
o
em folha de pagamento =
&
b. Crédito pessoal (sem
desconto em folha de
pagamento)
c. Financiamento de veiculos
d. Crédito imobiliario
SE UTILIZOU PELO MENOS UM DOS CREDITOS DA PERGUNTA 34, VA PARA PERGUNTA 36
PERGUNTA 36
SE NAO UTILIZOU NENHUM DOS CREDITOS DA PERGUNTA 34, VA PARA PERGUNTA 37
36. E para que vocé/sua familia precisou do dinheiro? [Cite até 3 motivos em ordem de importéncia] [ESP] 99. NS/NR
1. Pagar outro empréstimo 2. Doenga/morte da familia
3. Pagar divida do cartdo de crédito 4. Aplicar no negécio préprio
o
12 ) 5. Pagar contas da casa 6. Educagao propria ou de familiar
29 )
39 ) 7. Comprar um automével/moto 8. Construgio, reforma e/ou aquisi¢do de casa
9. Comprar outros bens (méveis, eletrodomésticos, .
v 10. Usou para viagens, lazer
eletrénicos etc)
11. Outro. Qual?
37. Na hora de contratar um empréstimo ou financiamento o que é mais importante para sua decisdo: [Cite até 3 motivos em ordem de
1o ) importdncia] [ESP] 99. NS/NR
20 ( ) 1.Taxa de juros 2. Prazo de pagamento e/ou nimero de prestagdes 3. Valor da prestacio 4. Rapidez
30 ) 5. Montante oferecido atende minha necessidade 6. Facilidade (ndo exigir muita documentagdo, comprovagao de renda) 7.0

38.

39.

crédito ja estar aprovado 8. Qualidade no atendimento 9.Melhor explicagdo das condi¢des de empréstimo 10.Ser perto da
minha casa 11.N3o ser constrangedor 12 .Outro. Qual?

Vocé ou alguém da sua familia (que mora com vocé) tem cheque especial?

1. Sim, entrevistado [siga] 2. Entrevistado ndo possui, mas familiar possui [VA PARA PERGUNTA 46]
3.Ndo [VA PARA PERGUNTA 46] 9.NS/NR [VA PARA PERGUNTA 46]

Com que frequéncia vocé utilizou o seu limite do cheque especial nos Ultimos 12 meses?

1. N3o usei o cheque especial 2. Usei eventualmente, 3 vezes ou menos no periodo

3. Usei com frequencia, mais de 3 vezes no periodo 9. NS/NR
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40.

41.

42.

43.

44,

45.

46.

Vocé comparou condi¢des de uso do cheque especial em diferentes bancos/institui¢des financeiras?1.Sim 2.Ndo 9. NS/NR
Vocé procurou saber sobre outros tipos de empréstimo/ financiamento além do cheque especial? 1. Sim 2.Ndo 9. NS/NR

Vocé achou fécil entender as condigdes deste produto? Por exemplo, quanto vai pagar se atrasar de juros, como funciona a cobranca
etc? 1. Sim 2.Ndo 9. NS/NR

Vocé foi informado de quanto paga de juros e outros custos embutidos no uso do cheque especial? 1. Sim 2.N3o 9. NS/NR
Vocé leu o contrato? 1. Sim 2.Ndo 9. NS/NR

De modo geral, considerando custo e beneficio, qual a sua satisfagdo com cheque especial que vocé possui. Considere uma escala de 1
a 5, onde 5 é totalmente satisfeito e 1 é totalmente insatisfeito:

5. Totalmente satisfeito 4. Parcialmente satisfeito 3. Nem satisfeito, nem insatisfeito
2. Parcialmente insatisfeito 1. Totalmente insatisfeito 9. Ndo sabe, ndo respondeu

Vocé ou familiar tem cartdo de crédito? 1. Sim, entrevistado 2.Entrevistado ndo possui mas familiar possui [VA PARA PERGUNTA
54] 3. Nao [VA PARA PERGUNTA 54] 9.NS/NR [VA PARA PERGUNTA 54]

E em relagdo ao cartdo de crédito, nos Ultimos 12 meses:

(

)

47.

48.

49.

50.

51.

52.

588

Vocé sempre pagou o total da fatura? 1. Sim 2.Ndo 9. NS/NR [SE SIM VA PARA PERGUNTA 53]

Vocé pagou o valor minimo da fatura na maioria das vezes? 1. Sim 2.Ndo 9. NS/NR

Voceé parcelou a fatura (parcelamento que vem pronto na fatura) pelo menos uma vez? 1. Sim 2.Ndo 9. NS/NR
Vocé ficou sem pagar a fatura (mesmo parcelada) pelo menos uma vez 1. Sim 2.Ndo 9. NS/NR

E ao optar por ndo pagar o total da fatura do cartdo de crédito vocé sabia quanto estava pagando de juros e outros encargos? 1.Sim
2.Nao

Vocé procurou outros tipos de crédito que tivessem juros mais baixos que os do cartdo de crédito para poder pagar a fatura? 1. Sim
2.Ndo

De modo geral, considerando custo e beneficio, qual a sua satisfagdo com o cartdo de crédito que vocé possui. Considere uma escala
de 1a5, onde 5 é totalmente satisfeito e 1 é totalmente insatisfeito:

5. Totalmente satisfeito 4. Parcialmente satisfeito 3. Nem satisfeito, nem insatisfeito
2. Parcialmente insatisfeito 1. Totalmente insatisfeito 9. Ndo sabe, ndo respondeu

SEGUROS

54. Vocé ou alguém da sua familia possui [LER ITEM A ITEM]: 1. Sim 2.Ndo 9. NS/NR

(

)

a. Seguro de vida

b. Seguro de saude

c. Seguro de vida atrelado a alguma divida (prestamista)

SE NAO POSSUI NENHUM

d. Seguro contra acidentes pessoais TIPO DE SEGURO, VA PARA

PERGUNTA 55

e. Seguro odontolégico

f. Seguro de casa

SE POSSUI PELO MENOS

g. Seguro de garantia estendida (p.ex. para eletrodomésticos) UM TIPO DE SEGURO, VA

PARA PERGUNTA 56.

h. Seguro de carro ou moto

i. Seguro funerario

j. Outros.

55.

Porque vocé n3o tem seguro? 1. E muito caro 2. Ndo conhego 3. N3o acho adequado 4. Nio tenho interesse / Ndo vale 5. N&o sei
como fazer 6. Outro: Qual? 9. NS/NR
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CANAIS DE RECLAMACAO

Nos ultimos 12 meses, vocé teve algum destes problemas com instituig@es financeiras (banco, cooperativa de crédito, financeira, outros): [cite uma aum] 1.
Sim 2.Ndo 9. NS/NR

(
(

(
(

)
)

)
)

56.

5

~

58.

5

o

60.

6

'y

62.

63.

64.

Foi feito um débito ndo autorizado na sua conta

. Foi cobrada uma tarifa por um servigo que ndo foi contratado

Vocé ndo recebeu todas as informagdes ou ndo te informaram corretamente sobre as condigdes de um produto que vocé contratou
(por exemplo, que vocé teria que pagar determinadas tarifas ou sobre o prazo de resgate de um titulo de capitalizagdo)

. Cobraram tarifas indevidas na sua conta saldrio

Vocé abriu uma conta para receber seu salario no banco que o seu empregador indicou, mas ao invés de conta saldrio, o banco abriu
outro tipo de conta, e ndo te informou

. Irregularidades na contratacdo de crédito consignado

Para vocé contratar um servigo, vocé precisou comprar outro (ex.: para contratar um empréstimo, vocé teve que comprar um titulo de
capitalizagdo)

Dificuldade em quitar (pagar totalmente) ou antecipar pagamentos de um empréstimo?

Algum outro tipo de problema? Qual

SE NAO TEVE NENHUM TIPO DE PROBLEMA — VA PARA PERGUNTA 73 (PERFIL DO ENTREVISTADO)

SE TEVE PELO MENOS UM PROBLEMA VA PARA PERGUNTA 65

SE TEVE MAIS DE UM PROBLEMA: Caso tenha tido mais de um problema nesse periodo, vamos conversar a respeito do problema mais recente. Em caso de
ocorréncia de mais de um evento no mesmo periodo, considere o mais relevante.

(

)

65.

66.

67.

Vocé procurou de alguma forma resolver este problema? 1.Sim [VA PARA PERGUNTA 67]  2.N&o [siga]
E por qual motivo vocé ndo procurou resolver o problema?

1. Ndo tive tempo

2. O valor era muito pequeno

3. Receio de enfrentar muita burocracia

4. Ndo sabia quem procurar para resolver o problema

5. Outro. Qual [Ao encerrar esta pergunta

9. NS/NR VA PARA PERGUNTA 74]

Ha quanto tempo aproximadamente vocé fez esta reclamagdo?

1. Menos de 30 dias 2. Ente 1 e 3 meses 3.Entre 3 e 6 meses 4.De 6 mesesalano 5.Maisdeumano 9.NS/NR

68.

E que lugar vocé procurou para resolver o seu problema? Se vocé foi em mais de um lugar, informe todos a partir de quem vocé

procurou primeiro: [ESP]

1. O gerente/atendente da prépria instituigdo financeira

2. A Central de Atendimento ou SAC da propria institui¢do financeira

3. A ouvidoria da prépria institui¢do financeira

4. 0 Procon

5. A Justiga (Pequenas Causas, Justica Comum)

6. A Defensoria Publica

7. 0 Banco Central

8. Outro(s)
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69. E qual destas opgdes melhor descreve o que ocorreu. O seu problema... :

1. Foi resolvido [VA PARA PERGUNTA 70]

2. N3o foi resolvido. Quando vocé procurou a instituicdo pela primeira vez para resolver / (mése anc:)\
3. Eu desisti. Quando vocé procurou a instituicdo pela primeira vez para resolver. / (més e ano)
[ir para
4. Explicaram que eu ndo tinha direito ao que estava reclamando pergunta
72]
5. Outro: qual:
9. NS/NS y

70. Quanto tempo levou para resolver? [ESP]
1.Resolveu na 12 tentativa 2.Em menos de 3 meses 3. Entre 3 e 6 meses
4.Entre 6 meses e 1 ano apds a reclamagao 5. Depois de 1 ano 9.NS/NR

71. Onde vocé conseguiu resolver o seu problema? [ESP]

=

O gerente/atendente da prépria instituigdo financeira

2. A Central de Atendimento ou SAC da prépria instituigdo financeira
3. A ouvidoria da prépria instituigdo financeira

4. 0 Procon

5. A Justi¢ca (Pequenas Causas, Justica Comum)

6. A Defensoria Publica

7. 0 Banco Central

8. Outro(s)

72. Em uma escala de 1 a 5 onde 5 é totalmente satisfeito e 1 totalmente insatisfeito, no geral, qual a sua satisfagdo com o atendimento
prestado pelas instituigdes que vocé procurou para resolver o seu problema?

5. Totalmente satisfeito 4. Parcialmente satisfeito 3. Nem satisfeito, nem insatisfeito
2. Parcialmente insatisfeito 1. Totalmente insatisfeito 9. Ndo sabe, ndo respondeu

73. Em uma escala de 1 a 5 onde 5 é totalmente satisfeito e 1 totalmente insatisfeito, no geral, qual a sua satisfagdo com a SOLUCAO dada
ao seu problema?

5. Totalmente satisfeito 4. Parcialmente satisfeito 3. Nem satisfeito, nem insatisfeito
2. Parcialmente insatisfeito 1. Totalmente insatisfeito 9. Ndo sabe, ndo respondeu
PERFIL DO ENTREVISTADO
74.Cor/Raga: 1.Branco 2. Negro 3.Amarelo 4.Pardo 5.Indigena
75. Estado civil: 1.solteiro 2. Casado civilmente 3.Vive com companheiro/unido estdvel 4.Separado/divorciado 5.Viivo

76. Atualmente vocé esta trabalhando? 1.Sim2.Nao
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77.Qual a sua ocupagdo (o que faz em seu trabalho)? [ESP]. Aguarde a resposta e enquadre em uma das opgées abaixo
Trabalhando N&o trabalhando
1. Empregado em empresa privada com carteira assinada

2. Empregado em empresa privada sem carteira assinada

3. Empregado em empresa publica/ Funcionério publico 13. Do lar

4. Empregado do setor doméstico 14. Aposentado

5. Militar 15. Estudante

6. Empresario 16. Desempregado

7. Profissional liberal 17. Desempregado que ndo procura emprego
8. Funcionario publico 18. Pensionista

9. Autdnomo regular (paga INSS) 19. S6 vive de renda

10. Auténomo informal (ndo paga INSS) 20. Outro

11. Estagiario
12. Agricultor/produtor rural

78. Somando a sua renda e de todas as pessoas que moram com vocé, incluindo salarios, beneficios e todas as outras rendas, qual a sua
renda familiar mensal?

1. Até RS 1.448,00 (2 SM) 2. De R$1.449,01 a R$2896,00 (224 SM) 3. De R$2.896,01 a R$ 7.240,00 (4 a 10 SM)

4. De R$7.241,01 a R$ 14.480,00 (10 a 20 SM) 5. Acima de R$ 14.481,01 (Acima de 20 SM) 9. N3o declarou
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Anexo Il — Caracteristicas da Pesquisa e Perfil dos entrevistados

Caracteristicas da Pesquisa

Esta secdo apresenta as caracteristicas da pesquisa realizada, detalhando a técnica de amostragem utilizada e o
perfil dos entrevistados.

A pesquisa foi concebida, contratada e acompanhada pelo Departamento de Educacdo Financeira do Banco
Central do Brasil e executada pela empresa Foco Opinido e Mercado LTDA, conforme contrato BACEN/DEMAP n.
50618/2014. As entrevistas foram realizadas entre 23 de setembro e 23 de outubro de 2014.

Técnica de amostragem utilizada

A pesquisa teve carater quantitativo, sendo realizada pela técnica de survey, por levantamento amostral. A coleta
foi executada por meio de entrevistas pessoais, em domicilio, nas cidades sorteadas para compor a amostra da
pesquisa. O tamanho da amostra foi pré-definido, totalizando 2.500 entrevistas distribuidas nas cinco regiGes
do pais — Sul, Sudeste, Nordeste e Norte/Centro-Oeste. As regides Norte e Centro-Oeste sdo apresentadas de
forma agregada, dada suas pequenas participag¢oes relativas — CO (7%) e N (8%), segundo Censo 2010. Quando
distribuida de forma proporcional a amostra de 2.500, essas regiGes acabam tendo um tamanho de amostra
relativamente pequeno, o que dificulta a avaliacdo isolada. Assim, a opcao pela juncdo dessas duas regides
tem por finalidade viabilizar a manutengdo da amostra proporcional e a representatividade desses estratos.
Essa metodologia é também utilizada nas pesquisas sobre Meio Circulante realizada pelo BCB. A distribuicdo
foi proporcional a densidade populacional dessas regides, conforme dados apurados no Censo 2010, do IBGE,
apresentados na Tabela 1.12.

TABELA 1.12
Comparativo da distribui¢do da populagdo e da amostra

. " Percentual em relagdo ao Percentual em relagdo ao
Regido Populagdo ) Amostra executada )
total no Brasil total de entrevistas

Norte 15.864.454 8,3%
392 15,7%

Centro-Oeste 14.058.094 7,4%
Nordeste 53.081.950 27,8% 687 27,5%
Sudeste 80.364.410 42,1% 1063 42,5%
Sul 27.386.891 14,4% 360 14,4%
Total no Brasil 190.755.799 100,0% 2.502 100,0%

Comoobjetivodeviabilizarcomparagdes estatisticamenterobustasentreasregideserepresentaradequadamente
diferentes niveis de acesso a servigos financeiros no Brasil, foi utilizada a técnica de estratificacdo — por regido
geografica, porte do municipio (Porte I: até 20.000 habitantes; Porte II: entre 20.000 e 100.000 habitantes; e
Porte Ill: acima de 100.000 habitantes) e entre populagGes rurais e urbanas — por se entender que o acesso, o
uso e a percepcao da qualidade de servigos financeiros podem variar em fun¢ao da localizagdo. Ao todo, foram
visitados 160 municipios em todas as regides do pais.
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TABELA 1.13
Comparativo da distribui¢do da populagdo e amostra: porte e setor

P Percentual em relagdo ao total no Percentual em relagdo ao total de  Percentual em relagdo  Percentual em relagdo
egido
J Brasil (IBGE, 2010) entrevistas ao Brasil (IBGE) ao total de entrevistas
Porte 1 Porte 2 Porte 3 Porte 1 Porte 2 Porte 3 Rural Urbana Rural Urbana
Norte/Centro-Oeste 50% 33% 17% 59% 27% 14% 19% 81% 13% 87%
Nordeste 40% 38% 22% 43% 34% 23% 27% 73% 13% 87%
Sudeste 47% 30% 24% 70% 18% 12% 7% 93% 3% 97%
Sul 69% 20% 11% 49% 31% 20% 15% 85% 3% 97%
Brasil 55% 28% 17% 58% 26% 17% 16% 84% 7% 93%

O publico-alvo é formado por brasileiros maiores de 15 (quinze) anos®, selecionados para compor a amostra
da pesquisa. A pesquisa foi domiciliar e, de acordo com o perfil definido, apenas moradores responsaveis pelas
contas da casa foram entrevistados. Na impossibilidade de entrevistar o morador responsavel pelas contas do
domicilio, mesmo apds trés tentativas, o domicilio foi substituido por outro no mesmo setor censitdrio.

Cull e Scott (2010)*3, em estudo sobre metodologias de pesquisas sobre inclusio financeira conduzido em Gana,
concluem que as informagdes sobre a atividade financeira concedida pelo chefe do domicilio sdo mais completas
e precisas do que informagdes a partir de uma entrevista com um individuo selecionado aleatoriamente. A
opgao por entrevistar o responsavel pelas contas da casa em vez de se selecionar aleatoriamente um morador
do domicilio foi utilizada também em pesquisa sobre correspondentes bancdrios no Brasil, conduzida pela
Bankable Frontier Associates®. Ressalta-se, porém, que, uma vez que o entrevistado no domicilio ndo foi
selecionado aleatoriamente, todos os resultados individuais ndo devem ser considerados como representativos
da populacdo em geral, pois os responsaveis pelas contas da casa tendem a ser financeiramente mais instruidos
do que a populagdo como um todo.

Perfil dos Entrevistados
Género

Com relagdo ao género, 48,4% dos entrevistados sdo homens (1.212 pessoas) e 51,6% dos entrevistados sdo
mulheres (1.290). Tal distribuicdo aproxima-se consideravelmente das estatisticas da populac¢do brasileira, que
registra, de acordo com o Censo 2010, do IBGE, 51,03% de mulheres e 48,96% de homen:s.

92 Padrdo para consideragdo de populagdo adulta em pesquisas nacionais e internacionais.

93 CULL, Robert; SCOTT, Kinnon. 2010. “Measuring household usage of financial services: does it matter how or whom you ask?”. The World
Bank economic review. Vol. 24, n2 2 (2010), pp. 199-233. <http://documents.worldbank.org/curated/en/2010/08/17764593/measuring-
household-usage-financial-services-matter-or-ask>.

94 Ver nota 4.
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TABELA 1.14
Género
Opcdes Ocorréncias Percentual
Masculino 1.212 48,4%
Feminino 1.290 51,6%
Total 2.502 100,0%

Idade e Faixa Etaria

Com relacdo a faixa etaria, praticamente metade da amostra estd concentrada entre 18 e 34 anos (51,50%).
A idade média dos pesquisados é de 38,45 anos. Apesar dos respondentes serem membros das familias
responsdveis pelas contas, a distribuicdo por faixa etaria apresentou numeros bastante proximos aos das
estatisticas nacionais apuradas no Censo de 2010, do IBGE.

TABELA 1.15

Faixa etdria
Opcdes Ocorréncias Percentual
18 a 24 anos 234 9,4%
25 a 34 anos 515 20,6%
35 a 44anos 538 21,5%
45 a 54 anos 554 22,1%
55 a 64 anos 370 14,8%
65 anos ou mais 291 11,6%
Total 2.502 100,0%
Cor/Raca

J& com relacdo a cor/raga, a amostra esta distribuida conforme mostra a tabela a seguir, indicando predominancia de
brancos (48,6%), seguida de pardos (32,5%). Segundo os dados do IBGE, no Censo de 2010, a populacdo de brancos
diminuiu no pais desde o Ultimo levantamento, totalizando 47,7%, estimativa bastante préxima da obtida na pesquisa.

TABELA 1.16

Cor/Raga

Opcdes Ocorréncias Percentual
Branco 1.216 48,6%
Negro 391 15,6%

Amarelo 66 2,6%
Pardo 812 32,5%

Indigena 17 0,7%
Total 2.502 100,0%
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Estado Civil

Com relagdo ao estado civil, 55,7% dos entrevistados possuem algum tipo de unido conjugal (legalmente
constituida ou ndo). Considerando as estatisticas da populagdo, segundo o Censo de 2010, 55,4% dos brasileiros
vivem em unido conjugal de alguma natureza, revelando uma amostra representativa da populagdo no que
tange ao estado civil.

TABELA 1.17
Estado civil
Opgdes Ocorréncias Percentual
Solteiro 685 27,4%
Casado civilmente 1.062 42,4%
Vive com companheiro 334 13,3%
Vidvo 231 9,2%
Divorciado/Separado 190 7,6%
Total 2.502 100,0%
Atividade Laboral

De acordo com o IBGE, em 2010, 53,3% da populagao brasileira estava ocupada. Neste levantamento, a
populacdo ocupada registra 71,3%, fato que pode ser decorrente do perfil dos respondentes da pesquisa, quais
sejam, membros das familias responsaveis pelas contas no domicilio.

TABELA 1.18
Pessoas trabalhando

Opgcbes Ocorréncias Percentual
Sim 1.784 71,3%
Ndo 718 28,7%

Total 2.502 100,0%
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Escolaridade

TABELA 1.19
Escolaridade

Opcoes Ocorréncias Percentual
Analfabeto 57/ 2,3%
Lé e escreve, mas ndo frequentou a escola 92 3,7%
Ensino fundamental incompleto 538 21,5%
Ensino fundamental completo 334 13,3%
Ensino médio incompleto 213 8,5%
Ensino médio completo 841 33,6%
Ensino superior incompleto 146 5,8%
Ensino superior completo 216 8,6%
Pds-graduagdo 42 1,7%
N&o informou 23 0,9%
Total 2.502 100,0%
Renda familiar
TABELA 1.20
Renda familiar mensal
Opgoes Ocorréncias Percentual
Até R$1.448,00 (até 2 salarios minimos) 686 27,4%
De R$1.448,01 a R$2.896,00 (2 a 4 salarios minimos) 827 33,1%
De R$2.896,01 a R$7.240,00 (4 a 10 salarios minimos) 625 25,0%
De R$7.240,01 a R$14.480,00 (10 a 20 salarios minimos) 104 4,2%
Acima de R$14.481,01 (Acima de 20 saldrios minimos) 16 0,6%
N3o informou 244 9,8%
Total 2.502 100,0%

Composicao familiar

A composicdo familiar dos entrevistados estd mais concentrada entre duas e trés pessoas por residéncia,
indicando 2,95 como numero médio de moradores por domicilio.
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TABELA 1.21
Composigdo familiar por residéncia

Opgdes Ocorréncias Percentual

Uma pessoa 389 15,5%
Duas pessoas 686 27,4%
Trés pessoas 648 25,9%
Quatro pessoas 429 17,1%
Cinco pessoas 207 8,2%
Seis pessoas 109 4,3%
Mais de seis pessoas 34 1,4%

Total 2.502 100,0%

Forma usual de recebimento do salario/beneficio/pensao

TABELA 1.22
Forma usual de recebimento de salario

Opgdes Ocorréncia Percentual
Depdsito em conta-corrente/poupanca/salario e retira/movimenta no caixa eletronico 1048 41,9%
do banco
Deposito em conta—corrente/poupanga/saAIan.o e retira/movimenta no caixa dentro da 251 10,0%
agéncia
Em cheque e retirada no caixa dentro da agéncia 47 1,9%
Em dinheiro/espécie 844 33,7%
N3&o possui renda, salario, pensdo etc. 255 10,2%
N&o informou 57 2,3%
Total 2.502 100,0%
Regiao de moradia
TABELA 1.23
Regido de moradia
. . Dados do universo
Opgoes Ocorréncias Percentual da amostra
IBGE 2010
Norte/Centro-Oeste 392 15,7% 15,7%
Nordeste 687 27,5% 27,8%
Sudeste 1.063 42,5% 42,1%
Sul 360 14,4% 14,4%
Total 2.502 100,0% 100,0%
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Porte do municipio

TABELA 1.24
Porte do municipio

Acima de 100.000 habitantes 1.447 57,8%
Entre 20.001 e 100.000 habitantes 640 25,6%
Até 20.000 habitantes 415 16,6%

Total 2.502 100,0%

Localizagdo da moradia — Area urbana ou rural

TABELA 1.25
Localizagdo da moradia — urbana ou rural

Area urbana 2.323 92,8%
Area rural 179 7,2%
Total 2.502 100,0%

54,7%

28,1%
17,1%

100,0%

84,4%
15,6%

100,0%
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