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+Introducao

AS CLASSES C/D/E

O Banco Mundial estima que mais da
metade da populacao mundial adulta,
cerca de 2,5 bilhoes de pessoas, nao
tem acesso a servicos financeiros for-
mais. Cerca de 2,2 bilhdes das pes-
soas excluidas sao pobres. Portanto,
ha uma relacao visivel entre ser pobre
e estar excluido dos servicos financei-
ros, o faz com que que o aumento da
inclusao financeira seja um elemento
importante para a promocao do de-
senvolvimento sustentavel e o com-
bate a pobreza.

No Brasil, houve visivel melhora
na dimensao ACESSO a servicos.

Entretanto, nas outras duas dimen-
soes USO, e QUALIDADE, os avan-
cos foram menores e 0 caminho a
ser trilhado é grande. Os obstaculos
comumente citados para aumento
da inclusao financeira dos mais po-
bres sao custos de transacao ele-
vados, falta de informacao e risco.
O estudo que realizamos contribui
para superacao de alguns obstacu-
los para a efetiva inclusao das clas-
ses C/D/E, que representam hoje
113 milhoes de pessoas, ou seja,
57% da populacao Brasileira.



OBJETIVOS DO ESTUDO
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Aprofundar o conhecimento dos diferentes perfis comportamentais das clas-
ses C/D/E a fim de melhor compreender suas necessidades e subsidiar es-
tratégias de desenvolvimento de produtos, servigos e projetos de educacao

financeira adequados.

COMO ATENDER MELHOR ESTE PUBLICO?

A populacao das classes CDE nao é
homogénea. Os modelos econdmi-
cos tradicionais mostram situacoes
estilizadas nas quais a renda tem um
papel preponderante, algums vezes
unico, na determinacao nas tomadas
de decisao das pessoas em geral,
incluindo os mais pobres. Estes sao
frequentemente associados a baixa
organizacao e descontrole financeiro.
As solucoes oferecidas pelo siste-
ma financeiro tradicional sao pouco

diversificadas e desenhadas para o
atendimento da parcela mais afluen-
te da populacao. Os produtos ofe-
recidos sao “de prateleira”,nao ade-
quados as necessidades diarias dos
mais pobres. A fim de atender melhor
este publico, é preciso entender os
diferentes perfis comportamentais.
Por isso, desenvolvemos um estudo
de segmentacao comportamental
dos habitos financeiros das classes
C/D/E.
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AS ETAPAS DO ESTUDO

O estudo ocorreu em quatro etapas
distintas. Primeiramente, foi realiza-
da uma revisao bibliografica para ma-
pear andlises de segmentacao com-
portamental existentes, com foco no
caso brasileiro. Nota-se a prepon-
derancia de estudos relacionados
a oferta — isso €, a forma como 0s
bancos tentavam atingir as classes
menos favorecidas — e poucos com
enfoque na demanda, ou seja, nos
usuarios dos servicos. Estudos an-
teriores realizados pela Plano CDE
indicavam a existéncia de diversas

formas de organizacao financeira na
base da piramide (BoP) brasileira. Es-
tes estudos, no entanto, eram apenas
qualitativos.

Ainda como parte dessa primeira eta-
pa, organizamos um workshop com di-
versos stakeholders do ecossistema
de educacao e inclusao financeira, in-
cluindo grandes bancos, start-ups fi-
nanceiras (FinTechs), setores do go-
verno e o terceiro setor. Como produto
final desse workshop, foi desenhado
o instrumento de pesquisa para a eta-
pa quantitativa.



A segunda etapa foi uma pesquisa
quantitativa com 1.500 entrevistas
domiciliares em todas as regioes do
pais, em cidades de pequeno, médio e
grande porte. O questionario abordava
questbes demograficas, de bancariza-
¢ao, variaveis comportamentais e de
conhecimento financeiro.

A partir dos resultados, aplicamos uma
técnica de clusterizacao chamada Gra-
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de of Membership, ou grau de perten-
cimento (GOM), na qual encontramos
3 grupos com perfis distintos, que cha-
mamos de: Conservadores, Desorga-
nizados e Planejados. Diferentemente
de outros métodos de clusterizacao,
0 GOM define o quanto cada individuo
pertence a um perfil “puro”, ou seja,
permite criar também perfis mistos,
conforme exemplificado abaixo:

Na terceira fase do estudo, fizemos
uma pesquisa qualitativa com visitas
etnograficas a casa de 15 entrevista-
dos, sendo 5 de cada perfil, para pode
aprofundar no entendimento dos per-
fis. A dltima fase do estudo foi um

novo workshop com stakeholders, no
qual foram apresentados os resulta-
dos das etapas anteriores e levanta-
das recomendacoes relevantes para
cada um dos atores (bancos, FinTe-
chs, governo e terceiro setor).
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BANCARIZACAO

Dos cerca de 113 milhoes da classe CDE, 57%
tem conta em banco (corrente/salario/poupanca),
mas a grande maioria saca todo o dinheiro em uma

INTERNET

Esta populagao apresenta um alto uso de meios digjtais:

48% usa Whatsapp
44% usa Facebook

Unica transagao mensal ou esta com a conta inativa.

Apenas 7% da populacao das classes C/D/E usa o
banco para mais de uma transagao por més.

POUPANCA

A taxa de poupanca é baixa. Apenas 17% tem
poupanca equivalente a um més de renda da familia
ou mais. Dentre os que poupam, 39% guardam o
dinheiro em casa.

PERFIS

Identificamos trés perfis “puros” de
comportamento financeiro nas clas-
ses C/D/E e também perfis “mis-
tos”, pessoas com predominancia de
algum perfil puro, mas com caracte-
risticas de outro. Ha também indivi-
duos com caracteristicas mescladas
dos trés perfis:

Mas, ainda usam pouco os meios digitais para
transacoes financeiras:

9% checa o extrato online

5% paga contas pela internet

3% transfere dinheiro pela internet

8% faz compras pela Internet. Destes,

50% usam boleto para pagar as compras online.

CONSERVADORES “PUROS” (19%)
Misto Conservadores / Desorganizados 8%
Misto Conservadores / Planejados 6%

@ 27%

PLANEJADOS “PUROS” 11%
Misto Planejados / Desorganizados 12%
Misto Planejados / Conservadores 4%

28%

DESORGANIZADOS “PUROS” 10%
Misto Desorganizados / Planejados 10%
Misto Desorganizados / Conservadores 8%

Misto dos trés 12%

TOTAL 100%



CONSERVADORES

33% considerando os mistos com predominancia)

(19% puros,
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’ S
e eu to trabalhando, eu tenho dinheiro. Entao
eu vou substituir pelo cartao? Pra que eu vou ficar com o
cartao e o dinheiro? Eu nao tenho que pagar os dois?”

A principal preocupacao dos con-
servadores é manter o nome limpo.
90% declaram comprar apenas o
necessario, para evitar dividas. 84%
dizem planejar e controlar todos os
gastos e 75% escolhem sempre 0s
produtos mais baratos. Em decorén-
cia disso, 93% nao tém dividas em
atraso. Sempre colocam o pagamen-
to de contas em dia como a priorida-
de de gastos, e organizam seu més
ao redor das contas a pagar.

Mesmo com essa atitude frente ao
dinheiro, € 0 grupo com menor co-
nhecimento financeiro formal. Ape-
nas 10% acertam questoes simples
de juros e inflacao. Com baixa esco-
laridade (84% tém ensino fundamen-

tal incompleto), o grupo € também
aquele no qual ha maior proporcao
de extremamente pobres (11%).
Isso faz com que, mesmo com alto
controle de gastos, Conservado-
res nao consigam poupar (89% nao
guardaram dinheiro no ultimo ano).
A preocupacao com o nome limpo é
tanta que alguns dizem preferir pa-
gar adiantado as contas do més se-
guinte, caso haja alguma renda extra
no mes.

Esse perfil estda muito distan-
te dos bancos (71% declaram
nao possuir nenhuma conta),

e é avesso a tecnologias (4% aces-
sam Whatsapp, 2% acessam Face-
book).



PLANEJADOS

(11% puros, 27% considerando os mistos)
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llIE:

u coloco uma meta pra bater naquele ano. Se for
aplicar um dinheiro, eu consigo com determinado periodo,

um ano, dois. Eu sei 0s meus ganhos eu sei 0s meus gastos”

Os Planejados mostram maior capa-
cidade de poupanca que os demais
perfis (58% pouparam no ultimo ano).
E também o unico perfil com algum
uso cotidiano de bancos (24% movi-
menta a conta mais de uma vez por
més). E o unico perfil que realiza mo-
vimentacoes online. 30% compram
pela internet, 25% checam extrato
e 19% pagam contas pela internet.
A organizacao € premiada com au-
mento de consumo, mas esse se da
dentro das limitacoes de renda e de-
finido anteriormente com metas finan-
ceiras claras.

A despeito do maior uso de instru-
mentos financeiros, 25% guardam
dinheiro em casa. Além disso, seu

conhecimento financeiro, apesar de
maior dentre os perfis encontrados,
ainda é baixo (37% de acerto em uma
questao de juros, apesar de 71% ter
ensino médio completo).

A principal diferenca frente aos de-
mais aparece em questoes de com-
portamento financeiro. 56% dizem
preferir poupar a comprar, 92% se con-
sideram controlados financeiramente
e 72% pretendem investir mais, caso
tivessem um aumento de renda.
O fato deste investimento ser feito
em dinheiro expde uma preocupacao
com a tangibilizagao dos ganhos , um
valor nao percebido nos bancos, mas
frequentemente detectado em estu-
dos de natureza etnografica.
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(10% puros, 28% considerando os mistos)
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e ele [vendedor] nao vem pegar o dinheiro
quando falo, nao tem mais no outro dia.”

No perfil Desorganizado, vemos o
maior nivel de endividamento nas
classes C/D/E (84% com dividas
em atraso). No entanto, 54% des-
tes nao pretendem pagar a divida.
Esse grupo prioriza suas relagoes
financeiras informais (com vizinhos,
amigos e parentes) frente aos com-
promissos assumidos com institui-
coes financeiras. Dizem ser “relaxa-
dos” com o dinheiro, no sentido de
nao fazerem planos, ou nao terem
formas de cumprir com metas even-
tualmente estabelecidas.

57% possuem conta em banco, mas
apenas 1% a utiliza mais de uma
vez por més. A maior parte dos De-

sorganizados tem acesso a redes
sociais, mas o0 uso de instrumen-
tos financeiros na internet é muito
baixo.

Nas imersoes etnograficas, vimos
neste grupo uma grande énfase em
garantir maior bem-estar para a fa-
milia (€ o perfil com mais filhos mo-
rando em casa: 1,64 em média), na
forma de aumento no consumo em
relacao a geracao anterior. Muitos
dos Desorganizados nao enxergam
as consequéncias de suas decisdoes
de compras sobre o ganho familiar
futuro. Passam o més, segundo um
de nossos entrevistados, “apagan-
do incéndios” financeiros.
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Os perfis se diferenciam pela forma

de uso de canais financeiros, pela
propensao a poupanca e, principalmente,
pela forma como entendem e se
relacionam com o dinheiro.

——————————————————

__________________

B Agéncia bancéria  ® Casas Lotéricas Caixa Eletrénico ~ ® Comércio Pelo celular Agéncias dos Correio s

para depositos

46%

27% 28%

19% 16% 16% 13%
0,
1% 0% 0% 0% 0% 0% 2% 2% 1% 0% 0%

r I I

desorganizados planejados conservadores

para pagar contas

69%

0,
63% 559
0,
T gy 16]4? 5% 5% J% s
° 0% 0% ° 1% 7% S 0% 0% 2%
_— 7 . °- 2

desorganizados planejados conservadores

Os perfis se diferenciam pelo uso de
canais financeiros, com as lotéricas
sendo o principal meio de pagamento
de contas. Apenas um dos perfis faz uso
de agéncias e caixas automaticos.
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Planejados e Desorganizados usam a
internet para redes sociais e contatos.
Apenas Planejados mostram uso
financeiro de instrumentos online.

————————————

I uso da internet |

____________

93%
84%
58% 63% 61% 61%
53%
40
34% 20%
19% P 19%
0
2% a% 1% 0% 1% 3% 0% 0%. 0% JO% 1% . 0%
SMS

Facebook Whatsapp Email Sites de Compras online Transferéncia Checar extrato Pagar contas

Noticias de dinheiro bancério
M desorganizados
[ planejados

conservadores
I escolha a frase que mais define !
S seu comportamento |
Compro apenas o
necessario, pois tenho
medo de me endividar

Se alguma coisa desperta
meu interesse eu compro,
mesmo que esteja fazendo
uma divida

93% 90%
7% 10%

total desorganizados  planejados conservadores

Os Desorganizados nao percebem a
consequéncia que a falta de organizacao
financeira causa em suas vidas.

Os produtos para eles sao pensados em
ajuda-los a controlarem suas financas.
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Os perfis demonstram prioridades muito
diferentes em caso de aumento da renda.
Planejados declaram desejo de poupar

e investir. Conservadores tém
preocupacao com melhorias na casa e na
alimentacao da familia. Desorganizados
pensam em pagar suas dividas, e em
compras de roupas e acessorios.

________________________

| O que faria se sua renda
I aumentasse em R$400 por més? !

________________________

total desorganizados planejados conservadores

Pagaria dividas :I 26% - 52% D 16% |:| 16%
Reformas na casa :I 22% |:I 22% D 16% - 29%
Compraria alimentos :I 19% - 30% [l 5% - 26%

Compraria eletrodomésticos, moveis :l 12% |:I 16% I:l 9% I:l 12%

Investiria o dinheiro | | 12% [] 4% B [ 4%

Adauiriria um veiculo | ] 10% [] 12% [] 12% [] 7%
Adquiriria uma casa prépria :l 10% I:l 8% . 14% [l 5%

Melhoraria a alimentacéo da familia :| 9% I:l 9% I:l 6% . 12%
Compraria roupas/a cessorios para faml’lia] 9% - 20% [l 6% I:l 7%
Educacao privada para osfilhos] 8% I:l 6% I] 5% I] 3%
Adquiria um planodesaade] 6% I] 3% I] 2% I] 5%

Abriria um negdcio prc’)prio] 6% I:l 7% I] 3% I] 5%




DRIVERS

MEDOS

COM A REDE
DE CONTATOS

O QUEE
POUPANCA
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O estudo trouxe trés importantes
inovacoes para o campo de inclu-
sao financeira: a metodologia, capaz
de identificar tipos “puros” de perfis
financeiros; o enfoque nas classes
C/D/E; e a atencao dada a variaveis
comportamentais, que avancam em
uma discussao geralmente pautada
por diferencas de renda.

Em termos de resultados, vimos que
a populacao das classes C/D/E ainda
apresenta uma relacao distante com
0s bancos, uma vez que apenas 7%
desta populacao tem conta em banco
e a utiliza mais de uma vez por més.
Além disso, a taxa de poupanca deste
publico é muito reduzida, apenas 17%
tem poupancga com valor equivalente
a uma renda mensal e destes, 44%
guardam o dinheiro em casa.

Ed

CONSERVADORES

Seguranca e
estabilidade

Sujar o nome

Rede de contatos é a
familia”

Seguranca
para o futuro

A segmentagao apontou que, ao con-
trario dos esteredtipos, a grande maio-
ria desta populacao tem controle e
organizacao de suas financas. Con-
sideramos que, a partir deste estu-
do, seja possivel oferecer solucoes
de produtos, servicos e projetos de
educacao financeira que respondam
as necessidades e anseios de cada
perfil. Vemos uma enorme oportu-
nidade para que este publico seja
mais bem incluido no sistema finan-
ceiro por meio do uso de meios di-
gitais com solugdes que podem ser
desenvolvidas pelos bancos e pelas
startups — as chamadas Fintechs —
além de esforcos customizados de
educacao financeira dirigidos a cada
um dos segmentos.
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PLANEJADOS

=

Realizar sonhos Indulgéncias

Construir patrimoénio

Perder o que construiu

Usa pouco a rede

de contatos de contatos

Conquistas Emergéncias

Com os Drivers e Medos de cada perfil em mente, é possivel desenvolver servicos e
produtos mais convenientes e com mensagens de maior apelo as classes C/D/E.

DESORGANIZADOS

Bem estar da familia

Nao poder dar condicoes
melhores para os filhos

dependéncia da rede
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RECOMENDACOES DE
PRODUTOS E SERVICOS
PARA CADA PERFIL:
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CONSERVADORES

POUPANCA

Estimulo ao cartao de débito

Poupanca-Varejo (parcerias com programas de fidelidade de super-
mercados - onde esse consumidor ja tenha confianca)

SEGUROS
Micro-Seguro (Vida, Funeral, Fianga), com modelo de poupanca (sa-
que possivel, prémio para bom pagador)

EDUCACAO FINANCEIRA
Informacoes financeiras via SMS e via materiais em lojas de varejo e
lotéricas

OUTROS PRODUTOS
SMS lembrando contas a pagar
Programa de recompensas simples
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RECOMENDACOES DE
PRODUTOS E SERVICOS
PARA CADA PERFIL

PLANEJADOS

POUPANCA

Investimento consignado

Produtos de investimento mais complexos
(Tesouro, Fundos)

SEGUROS

Foco na protecao de ativos ja conquistados

EDUCACAO FINANCEIRA

Planejado como multiplicador de educacao financeira em sua comunidade
Pos-venda de servigcos via SMS/Whatsapp/Videos

Plataforma que tangibilize ganhos de poupanca (importancia de visualizar
rendimentos)

OUTROS PRODUTOS

Poupe-Crédito (produto que aumenta crédito de acordo com a poupanca)
Simplificagao da linguagem para aumentar formalizagao

Programa de recompensas simples

DESORGANIZADOS

POUPANCA

Poupanca em grupo atrelada a rede
Poupanca automatica

SEGUROS

Seguro-renda para pagamentos de contas em caso de desemprego

EDUCACAO FINANCEIRA

SMS de contas a pagar

Comunicacao explicativa pés-compra

Em caso de atraso em contas, link para curso, antes da cobranca

OUTROS PRODUTOS

Grupos de microcrédito solidario

App de comparacao preco a prazo e a vista, com foco em bem-estar
App de controle de gastos com prémios
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