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RESUMO

Cidadania financeira & um termo recente no meio académico, entretanto, seu conceito vem
sendo aperfeicoado ao longo dos anos, visando uma participacdo qualificada dos individuos no
sistema financeiro. O estudo do tema iniciou com abordagens isoladas quanto a incluséo,
alfabetizacdo e protecdo financeira e, coube ao Banco Central do Brasil através da estratégia de
educacdo financeira, integrar estas dimensbes de analise, dando origem ao conceito de
cidadania financeira. Diante disso, a presente pesquisa tem o proposito de analisar a percepgao
de cidadania financeira dos estudantes dos cursos de graduacdo da Universidade Federal do
Pampa, campus Sant’ Ana do Livramento-RS. Para atingir o objetivo do estudo, foram aplicados
274 questionarios com os graduandos. A técnica utilizada para interpreta-la foi a estatistica
descritiva e a utilizacéo de tabelas de frequéncia. Os resultados apontam que apesar de 52,13%
dos graduandos néo estarem satisfeitos com sua atual situacédo financeira, os calculos aplicados
através da Escala de Percepcdo de Cidadania Financeira - EPCF, medida proposta por Delanoy

(2020) demonstram que 67,88% dos respondentes exercem alta cidadania financeira.

Palavras-chave: Inclusdo; Alfabetizagdo Financeira; Protecdo Financeira; Universitarios;

Escala de Percepcéo.



RESUMEN

La ciudadania financiera es un término reciente en el mundo académico, sin embargo, su
concepto se ha ido perfeccionando a lo largo de los afios, apuntando a la participacion calificada
de los individuos en el sistema financiero. El estudio del tema comenz6 con enfoques aislados
sobre inclusion, alfabetizacion y proteccién financiera, y le correspondi6 al Banco Central de
Brasil, a través de la estrategia de educacion financiera, integrar estas dimensiones de analisis,
dando lugar al concepto de ciudadania financiera. Ante esto, el objetivo de esta investigacion
es analizar la percepcion de ciudadania financiera de estudiantes de pregrado de la Universidad
Federal de Pampa, campus Sant’ Ana do Livramento-RS. Para lograr el objetivo del estudio, se
administraron 274 cuestionarios a estudiantes universitarios. La técnica utilizada para
interpretarlo fue la estadistica descriptiva y el uso de tablas de frecuencia. Los resultados
indican que si bien el 52,13% de los graduados no estan satisfechos con su situacion financiera
actual, los célculos aplicados a través del escala de percepcién de ciudadania financiera -EPCF,
medida propuesta por Delanoy (2020), demuestran que 67,88% de los encuestados ejercen una
alta ciudadania financiera.

Palabras clave: Inclusién; Educacién Financiera; Proteccion Financiera; Estudiantes

Universitarios; Escala de Percepcion.
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1 INTRODUCAO

Os estudos acerca da cidadania financeira ainda sdo muito incipientes, tanto no ambito
internacional, como nacional. Até se chegar a esse termo, o foco das pesquisas era voltado para
0s temas sobre excluséo, incluséo e educagao financeira sem que houvesse um encadeamento
entre eles. A primeira abordagem que relaciona a excluséo social com a exclusao financeira foi
realizada atraves do estudo de Leyshon e Thrift na década de 1990 (Delanoy, 2020).

Diante de um mundo cada vez mais “financeirizado” acompanhado de crescentes
desigualdades sociais, surge a preocupacéao de tornar o cidaddo um ator ativo nas formulacgdes
de politicas publicas voltadas para seu bem-estar financeiro. A responsabilidade, portanto, do
bom funcionamento do Sistema Financeiro e da construcdo da cidadania financeira depende
agora, ndo somente do Estado, mas também das instituicdes financeiras e da populacdo em geral
(Banco Central Do Brasil, 2018).

Nesse contexto, com o intuito de promover maior qualificagdo e inclusdo na area de
financas para a populacdo brasileira, através da Estratégia Nacional de Educacdo Financeira
(ENEF), o Banco Central do Brasil tem se aprofundado na construcéo e desenvolvimento da
cidadania financeira do pais. Ao englobar os temas inclusdo financeira, educacéo financeira,
protecdo e participacdo, a autoridade monetéaria entende que estes sdo os pilares essenciais na
construcdo plena da cidadania financeira (Banco Central Do Brasil, 2018).

Portanto, segundo a definicdo do Banco Central do Brasil (2018), cidadania financeira
é 0 exercicio de diretos e deveres que possibilita ao cidaddo, no que diz respeito a sua vida
financeira, gerenciar de forma satisfatoria seus recursos financeiros. Porém, por se tratar de um
tema recente, ressalta-se que sua definicdo se torna complexa e ndo finalizada até o momento
(Delanoy, 2020).

Segundo Silva (2021), apesar do avango nos estudos e dos esfor¢os para se diminuir a
exclusdo financeira, ainda assim ha incidéncia de um elevado nimero de pessoas que ndo estao
inseridas no sistema financeiro. Segundo pesquisa do Instituto Locomotiva (2021), a populagao
de desbancarizados! com mais de 18 anos no pais, no ano de 2021, era de 16,3 milhdes de
brasileiros. Em relacdo ao perfil dessas pessoas a maioria séo mulheres; jovens entre 18 a 29

anos:; e das classes D e E?.

1 Saporito, Silva e Viana (2023) descrevem o termo desbancarizados ao qual se refere as pessoas que ndo possuem
conta bancaria ou ndo efetuam operaces financeiras.

2 Conforme o InfoMoney (2022), Classes D e E sdo aquelas cuja renda mensal domiciliar é inferior a R$ 2,9 mil.
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Em contrapartida, observa-se a ocorréncia de um fendmeno positivo que € o advento
das fintechs, que surgem como um novo mecanismo no combate da exclusdo financeira (Neves,
2021). Segundo o autor, além da importante contribuicdo das fintechs como estratégia de
inclusdo financeira, estas também favorecem o processo de desenvolvimento econémico do
pais.

De acordo com Saporito, Silva e Viana (2023) a criacdo das fintechs auxiliaram na
inclusdo da populagdo ndo bancarizada devido a facilidade de abertura de contas®, de forma
facil, gratuita e sem burocracia, diferente dos bancos tradicionais, mais burocraticos e
instalados, muitas vezes, em locais de dificil acesso. Para os autores, diante do aumento da
inclusdo digital no Brasil e da grande quantidade de individuos desbancarizados, as empresas
financeiras (Fin) de tecnologia (Techs) encontraram um mercado muito promissor e ampliaram
0 acesso ao sistema financeiro.

Existem diversos fatores a serem enfrentados em relacéo aos cidadaos ndo inseridos no
sistema financeiro que acabam comprometendo seu desenvolvimento socioecondémico e, um
dos principais grupos gue se encontram nessa situacao sdo o0s universitarios. A possibilidade de
acesso, pelos estudantes, no mercado financeiro por meio das fintechs € de grande valia, levando
em consideragdo que grande parte dos universitarios ndo possuem comprovacao de renda, o que
significava um entrave para acessar alguns produtos financeiros (Silva, 2021). As pesquisas ja
revelam que em 2021 48% dos jovens entre 18 a 29 anos de idade ja possuiam conta em algum
banco digital (Instituto Locomotiva, 2021).

Além da inclusdo financeira, outro aspecto importante de ser avaliado no meio
académico é sobre a alfabetizacdo financeira. Vale ressaltar que um dos principais postulados
da teoria Neoclassica afirma a racionalidade do individuo, porém, ao contrario deste
pressuposto, observa-se que 0 acesso ao crédito e a possibilidade da parcelar em vérias vezes
levam grande parte das pessoas a falta de avalicdo na compra de bens e servicos, limitando sua
racionalidade e gerando um aumento cada vez maior de endividados e inadimplentes (Pinto;
Rossato, 2019).

Diante desse panorama do crescente numero de endividamento, oferta de credito
facilitado e aumento desenfreado do consumismo é de suma importancia adotar medidas de
alfabetizacdo financeira para que os jovens, principalmente os universitarios, aprendam desde
cedo como gerir de forma racional e prudente seus recursos financeiros e assim obterem uma

boa saude financeira (Pinto; Rossato, 2019).

3 Conforme dados do Banco Central do Brasil (2023), o nimero de CPFs com contas bancarias ativas, em agosto
de 2022, foi de 185.834.504 contas bancérias.
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Segundo Potrich, Vieira e Kirch (2016), a alfabetizacao financeira envolve a utilizacdo
de um conjunto de ferramentas necessario para tomada de decisdes e definicdo de condutas que
geram um bem-estar financeiro. Apontam ainda que este conjunto de ferramentas engloba desde
0 bom senso, o0 conhecimento, a capacidade de julgamento, as técnicas, aptiddes e atitudes e
todos os elementos que possibilitem uma escolha concisa e consciente do que é melhor a ser
feito e com maiores beneficios ao individuo.

Diante dessa breve explanacdo, a proposta desta pesquisa é verificar através dos
conceitos apresentados sobre Cidadania Financeira e diante da evolugdo do Sistema Financeiro,
como os universitarios da UNIPAMPA se percebem neste contexto. Em vista disso, o presente
trabalho tem como questdo norteadora: Qual a percepcdo de Cidadania Financeira dos
estudantes da UNIPAMPA campus Sant’ Ana do Livramento?

A Universidade Federal do Pampa (UNIPAMPA), conta com dez campi localizados em
dez cidades da Mesorregidao Metade Sul do Rio Grande do Sul, foi fundada em 2008, através
do programa de expansao das universidades federais. Criada pelo governo federal a partir da
lei n°11.640, a UNIPAMPA tem a finalidade de desenvolver a regido em que esta inserida. Isto

posto, segue abaixo 0s objetivos de pesquisa.

2 OBJETIVOS

A presente secdo, visando responder a questdo norteadora proposta, apresenta 0S

objetivos de pesquisa.

2.1 OBJETIVO GERAL

Analisar a percepcdo de Cidadania Financeira dos estudantes da UNIPAMPA do

campus Sant’Ana do Livramento.

2.2  OBIJETIVOS ESPECIFICOS:

e Apresentar as dimensdes que compdem o conceito de cidadania financeira;
¢ Identificar o nivel de conhecimento financeiro dos graduandos.

e Analisar o bem-estar financeiro dos graduandos.



3 JUSTIFICATIVA

O presente estudo encontra-se fundamentado em duas motivacdes iniciais, a saber o
interesse académico e a motivacéo particular da autora em relagéo ao tema. Em um mundo que
se encontra cada vez mais financeirizado, € imprescindivel tratar sobre a cidadania financeira
para fomentar sua real efetivacdo. Apesar do crescente e acelerado avanco do sistema
financeiro, ainda sdo poucas, e até mesmo raras as pesquisas que buscam descobrir a percepcéao
de cidadania financeira, envolvendo ndo apenas a incluséo das pessoas neste processo, mas
cuidando de todos os estagios para a insercdo adequada do cidaddo no sistema financeiro
(Delanoy, 2020).

Conforme Prado e Famé (2016), ¢ dificil pensar que os cidaddos gerenciem de forma
adequada suas finangas sem que lhes sejam ofertadas as ferramentas e informacGes essenciais
para que isso ocorra. Tal assimetria no nivel de conhecimento dos individuos e das familias os
impedem de acompanhar a evolugéo do processo de financeirizag¢do, tornando-o desarménico,
limitado e desigual (Delanoy, 2020).

Nesse sentido, ampliar os debates e estudos relacionados a cidadania financeira é de
grande relevancia para que se alcance seu pleno exercicio e aperfeicoamento dos servigos
prestados & populacdo (Banco Central Do Brasil, 2018). Assim, é necessario que a
implementacdo da cidadania financeira ocorra em um ambiente que englobe a acessibilidade,
aprendizagem e informacdes eficazes, protecdo contra riscos e participacdo popular nos
assuntos relacionados ao sistema financeiro (Lelis Silva et al., 2021).

Diante disso, nota-se 0 qudo necessario e relevante € entender através da Otica do
cidaddo como ele se percebe no sistema financeiro. Partindo do ponto em que vivemos num
pais democratico, nada mais justo do que construir conhecimentos a partir do olhar do individuo
comum, e ndo somente de economistas, politicos, gestores, entre outros especialistas no assunto
(Silva, 2016).

A segunda e ndo menos importante motivacao para o presente estudo encontra-se no
interesse pessoal da autora, que ao analisar seu contexto familiar, muitas vezes presenciou a
falta de gestdo financeira, o que acarretou em diversas decisdes equivocadas referentes as
financas, comprometendo assim o bem-estar financeiro de toda a familia. A autora observa
ainda que esse despreparo esta presente também na vida de outras pessoas do seu convivio, e
nota o quanto isso impacta negativamente o desenvolvimento pessoal, econdmico e profissional

dos individuos.
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Infelizmente essa é uma realidade que persiste em inumeros lares brasileiros,
perpetuando assim, o quadro de pobreza e desigualdades sociais, pois grande parte das familias
ndo abordam o tema financeiro com criancas, adolescente e jovens, 0s quais em sua maioria, ao
tornarem-se adultos, enfrentam dificuldades nessa area (Borges, 2010).

Uma importante iniciativa do governo federal foi criar em 2010 a ENEF- Estratégia
Nacional de Educacéo Financeira, através do Decreto de lei n° 7.397. Os objetivos dessa politica
sdo: estimular a educacdo financeira e previdenciaria, despertando no cidaddo a capacidade de
tomar escolhas mais assertivas no que diz respeito a seus recursos financeiros, fortalecendo a
cidadania e contribuindo para o aprimoramento do sistema financeiro nacional (Brand&o, 2016).

Mesmo assim os desafios sdo muito elevados. Primeiramente, o publico-alvo do
programa ainda é muito limitado e ndo abrange os estudantes universitarios. O segundo ponto
é que os meios de comunicacdo (tv, internet, radio, etc.) inculcam na mente do povo que “ter”
é mais importante do que “ser”, estimulando o consumo desenfreado, ndo auxiliando na
formacéo de um juizo de valor comparativo entre poupanca e consumo (Souza et al., 2022).

Diante desse cenario, persiste a preocupacdo de descobrir como 0s universitarios
compreendem e avaliam sua vida financeira, pois é de suma importancia o avango de pesquisas
sobre 0 tema com o intuito de aprimorar as politicas publicas para a construcdo da cidadania
financeira, inclusive dos estudantes que ingressam na academia, refletindo na melhoria de
qualidade de vida desse grupo e consequentemente a diminuicdo das desigualdades sociais.

Levando em consideracdo que a UNIPAMPA- campus Sant’Ana do Livramento recebe
muitos egressos jovens de renda baixa e que ainda ndo ingressaram no mercado de trabalho ou
sdo bolsistas e/ou estagiarios surge a preocupacao de saber como esses discentes lidam com sua
vida financeira e se a academia contribui para seu desenvolvimento e preparo nessa area.

Salienta-se que sdo ofertadas aos estudantes do Campus Sant’ Ana do Livramento varias
disciplinas que envolvem a educacao financeira, entre as quais podemos citar: Fundamentos de
Contabilidade; Gestdo de Custos; Administragéo Financeira; Finangas para pequenas empresas;
Tépicos em Financas; Matematica Financeira; Investindo para o Futuro: Anélise
Fundamentalista; Financas Corporativas; Financas Comportamentais e Pessoais; Entre outras.

Pressupfe-se que, tendo o contato com matérias da tematica financeira, os discentes
possam aprender a gerir de forma mais adequada suas finangas. Portanto, elegeu-se o campus
de Sant’Ana do Livramento como local de pesquisa pela oferta de cursos que se relacionam
com o estudo e também por ser o local onde a autora realiza seu curso.

A vista disso, pretendeu-se com o presente trabalho analisar a percepcdo que 0S

estudantes da UNIPAMPA- Campus Sant’ Ana do Livramento-, possuem em relacao a sua vida
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financeira, ou seja, se eles se percebem como cidad&os financeiros e quais as implica¢Ges que

isso traz para seu desenvolvimento socioeconémico.



4 REFERENCIAL TEORICO

O presente capitulo apresenta a revisdo de literatura que permite a fundamentacédo
tedrica desta pesquisa. Para melhor compreensao do tema, iniciando pela breve explanagdo do
conceito de Cidadania Financeira e, logo ap6s, o capitulo abordara de forma individual cada
pilar que compde este tema atualmente, demonstrando como este conceito vem sendo
construido e aprimorado ao longo dos anos com contribuicbes de ambito nacional e

internacional.

41  CIDADANIA FINANCEIRA

De acordo com o Banco Central do Brasil (2018) o conceito de Cidadania Financeira
pode ser entendido como o conjunto de habilidades, conhecimentos e ferramentas que
possibilitam ao cidaddo o exercicio de seus direitos e deveres de uma forma satisfatéria na
administracdo de sua vida financeira (Delanoy, 2020).

Contudo, este exercicio encontra diversos obstaculos, frente a isto o presente trabalho
apresentara trés pilares importantes para a definicdo do conceito de Cidadania Financeira, sdo

eles: Incluséo, Alfabetizacdo e Protegdo financeira. A seguir sera apresentado o primeiro pilar.

4.1.1 Exclusao e inclusdo financeira

Os trabalhos que tratam sobre a cidadania financeira ainda sdo muitos incipientes na
literatura em geral. Em um primeiro momento, os debates estavam centrados em abordagens
isoladas sem estabelecer correlagdo entre os assuntos, de modo que haviam alguns estudos
voltados para incluséo e excluséo e outros para educacgéo financeira, sem um ponto de conexao
entre eles. O termo cidadania financeira passou a ser empregado na segunda metade da década
de 90 por Leyshon e Thrift e a correlagdo entre os diversos pilares que a compdem passou a ser
abordada apenas alguns anos mais tarde (Delanoy, 2020).

Muito presente nos trabalhos que tratam sobre pobreza, desigualdades sociais e
contrastes regionais, a definicdo de exclusdo financeira passou por diversas modificacdes ao
longo dos anos. Leyshon e Thrift descrevem a exclusdo financeira como certos procedimentos
que criam obstaculos para determinados individuos ou classes socias acessarem o sistema

financeiro (Crocco, 2013).
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Em outras palavras, o processo de exclusédo financeira ocorre gquando um setor
especifico delimita o acesso de alguns grupos sociais ou individuos a produtos e servigcos
financeiros, como ocorre no setor bancéario, por exemplo. Na maior parte dos casos, essa
restricdo atinge pessoas de baixa renda ou em situacdo de pobreza, que devido a sua situagao
econbmica representam um risco para o sistema bancario (Cordeiro, 2019; Cordeiro; Fialho;
De Castro, 2014).

Diante disso, pode-se afirmar que a exclusdo financeira esta intimamente associada a
exclusdo social. Na maioria dos casos os principais fatores que excluem boa parte da populagdo
do sistema financeiro estdo relacionados a localizagdo geografica e o baixo nivel de renda.
Torna-se evidente no Brasil 0 quanto a densidade populacional e o nivel de renda influenciam
na oferta de servigos financeiros, o que agrava ainda mais as disparidades regionais
(Cavalcante, 2017).

Frente a este contexto, a inclusdo financeira tem assumido papel de destaque, tanto na
agenda brasileira como na agenda mundial acerca de desenvolvimento econémico e social, ao
incluir a populacao de baixa renda no mercado financeiro através do crédito, seguro e poupanca.
A ampliacdo dos servicos financeiros para essa camada social contribui para a diminuigdo da
pobreza, conforme viabiliza a gestdo dos recursos financeiros destinados a salde, educacao,
negdcios e emergéncias (Arbache, 2003).

Conforme Delanoy (2020), pode-se compreender o processo de inclusdo financeira
como o0 aumento da quantidade de acesso por individuos e empresas a produtos financeiros que
atendem suas necessidades basicas, como, por exemplo 0s meios de pagamentos, empréstimos,
investimentos, consultoria financeira, entre outros. A inclusdo financeira esta associada a
ampliacdo da oferta de produtos e servi¢os bancarios para pessoas que possuem baixa renda e
estd entre as funcbes dos O0rgaos governamentais o atendimento dessa demanda por meio de
projetos e politicas publicas (Braga, 2011).

Neste sentido, a inclusdo financeira garante o acesso e utilizagdo de servigos financeiros
que englobe toda populacao de determinado local, de maneira humanizada e sustentavel, com
o foco nas reais necessidades das pessoas (Cavalcante, 2017). Portanto, a inclusdo financeira
ndo se detém apenas ao acesso e utilizacdo de determinado produto financeiro, mas busca
visualizar quais sdo as necessidades de um individuo, atender suas demandas e auxiliar no
aumento de qualidade de vida (Nardoni, 2021). Para isso, é necessario que a oferta dos servi¢os
financeiros seja efetuada com qualidade, de forma descomplicada e inclusiva para todas as
camadas da sociedade (Arbache, 2003).
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Contudo, para Santiago, Zanetoni e Vita (2020), a inclusdo financeira por si s6 ndo é
capaz de garantir uma participacdo adequada no sistema financeiro, pois existem uma série de
fatores que interferem diretamente nas decisdes dos agentes. Os autores destacam que para uma
tomada de decisdo eficiente, faz-se necessario que cada individuo tenha o maior nimero de
informac@es possiveis e conhecimento para utiliza-las de maneira eficaz.

Segundo os autores, por mais que o Brasil tenha vivido um processo de bancarizacdo
com o advento do pix, muitos produtos e servigcos continuam ndo sendo ofertados a todas as
pessoas e um dos obstaculos apresentados para justificar este fato é a falta de alfabetizacdo
financeira, em que muitos individuos deixam de buscar determinado servigo em funcéo de pré-
conceitos ou de ndo serem atingidos pelas midias usadas no marketing das instituicoes.

Conhecendo este cenario e encontrando uma barreira que somente com a inclusdo
financeira ndo é possivel superar, a préxima secdo busca detalhar com maior exatiddo o que é

a alfabetizacdo financeira e qual sua importancia no processo decisério de cada individuo.

4.1.2 Alfabetizagéo financeira

Segundo Da Silva Niehues et al., (2023), a compreenséo e 0 conhecimento de conceitos
financeiros, é visto na academia como oriundos da alfabetizacdo financeira. O nivel de
qualificagdo financeira de cada pessoa reflete no seu comportamento financeiro, tendo em vista
que pessoas com baixo nivel de alfabetizagdo, estdo mais vulneraveis a se tornarem
inadimplentes; ndo se envolvem com mercado de acfes e outros tipos de investimentos;
possuem baixa tendéncia de gerir a riqueza de maneira eficiente; e apresentam baixa propenséao
de planejar o futuro e investir na aposentadoria.

O termo alfabetizagdo financeira, chamado em inglés de Financial Literacy, é
geralmente utilizado de forma equivocada como sinénimo de educagdo financeira ou
conhecimento financeiro. Na verdade, essas expressfes possuem diferentes conceitos e ao
utiliza-las como sindnimos pode causar problemas, sendo que a definicdo de alfabetizacdo
financeira € superior ao significado de educacao financeira (Potrich, 2014).

Lopes e Andrade (2020) explicam essa superioridade conceitual ao afirmar que
enguanto a educacdo financeira preocupa-se tdo somente com o conhecimento e o nivel de
informacdo de cada individuo, a alfabetizag&o financeira relaciona o conhecimento teérico com
a forma na qual é aplicado no cotidiano, auxiliando na tomada de decisBes dos individuos.

De acordo com Vieira et al., (2016), entende-se por alfabetiza¢do financeira o estado

em que o individuo adquire conhecimento financeiro e aplica em suas finangas pessoais e como
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efeito revela um comportamento financeiro responsavel capaz de gerar bem-estar financeiro e
qualidade de vida. Além da importancia de possuir conhecimento nessa area, oS autores
destacam que a pessoa considerada alfabetizada financeiramente é dotada de habilidades e
confianga que séo essenciais para realizar a melhor escolha possivel em suas decisoes.

Neste aspecto, a alfabetizacdo financeira representa o conjunto de conhecimentos,
habilidades, acGes e condutas necessarias para um acertado julgamento de decis6es financeiras
e assim atingir o bem-estar financeiro, desempenhando um papel de suma importancia nas
escolhas financeiras tomadas pelos individuos de forma responséavel (Vieira et al., 2016; Da
Silva Niehues et al., 2023).

Assim, € necessario verificar alguns processos que compdem o escopo da alfabetizacao
financeira. O primeiro deles € o conhecimento financeiro, que esta voltado para a dimensdo
cognitiva, envolvendo o entendimento ou compreensdo sobre as teorias que tratam sobre
educacao financeira. J& o segundo e terceiro, atitude financeira e comportamento financeiro
respectivamente, estdo relacionados a aplicacdo pratica destes conhecimentos no
gerenciamento das financas pessoais (Potrich, 2014; Lopes; Andrade, 2020). Acerca disso, Da
Silva Niehues et al., (2023) destaca que o empenho regrado de cada pessoa com suas financgas
é visto de forma positiva, pois o aprimoramento de conhecimento, comportamentos e atitudes
financeiras promovem beneficios para o individuo.

A respeito disso, Lopes e Andrade (2020) afirmam que a extensa quantidade de produtos
e servicos financeiros ofertados para a sociedade requerem uma melhor capacitacdo do
consumidor para a tomada de decisdo referente a suas financas. Desta forma ponderando a
otimizagdo de seus recursos, ao examinar e aproveitar oportunidades e levar em consideragéo a
satisfacdo de suas necessidades individuais e familiares.

Neste sentido, pode-se dizer que a educacédo financeira € um investimento tanto para o0s
consumidores como para os provedores de produtos e servicos financeiros. Ao instruir sobre
como administrar as finangas em relacdo a renda, consumo, poupanga e empréstimos, a
educacdo financeira oferece a populacdo carente uma melhor gestdo de seus recursos,
entendimento das op¢des monetarias e aumento do seu bem-estar (Amadeu, 2009).

Por outro lado, o autor aponta que as instituicdes financeiras também ganham porque
os clientes tornam-se mais informados e prudentes, o que ecoa na garantia de melhores
resultados. Portanto, é importante salientar que uma das principais vantagens da aplicacéo da
alfabetizacdo financeira é justamente prevenir e controlar a inadimpléncia dentro do sistema
financeiro, tendo em vista que com cidaddos mais capacitados maior sera a tendéncia de

tomadas de decisdes positivas (Da Silva Niehues et al., 2023).
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Lopes e Andrade (2020) discorrem que 0 constante aprimoramento e busca pela
alfabetizacdo financeira torna-se imprescindivel na sociedade moderna, com a finalidade de
alavancar o crescimento econémico e o desenvolvimento da economia mundial. Contudo,
embora o letramento financeiro? seja construido por varios aspectos, existem outros fatores que
interferem no conforto financeiro individual, entre eles estdo o0s viesses cognitivos, 0S
problemas de autocontrole, as influéncias familiares e culturais e a situacdo econémica.

Nesse sentindo, uma pessoa pode ser financeiramente alfabetizada e ao mesmo tempo
nédo usufruir de seguranga financeira por causa da influéncia dos fatores mencionados (Lopes;
Andrade, 2020). Ante 0 exposto, a se¢do seguinte ird abordar sobre protecao financeira, sendo

este o terceiro pilar que constitui o conceito de cidadania financeira.

4.1.3 Protecao financeira

A protecdo aos usudrios de produtos financeiros é de extrema importancia para a
construcdo da cidadania financeira no pais e no mundo. Sendo assim, cabe aos Orgdos
governamentais e as instituicoes privadas agdes coordenadas para a implementacao de politicas
publicas eficazes para a promocéo de um ambiente seguro e protegido a todos os participantes
do mercado financeiro e de capitais, com uma maior atencdo as pessoas mais vulneraveis
(Cardozo, 2011).

De fato, a evolucdo da industria 4.0 e a criagdo dos volumosos bancos de dados, resultou
em muitos beneficios para o sistema financeiro nos quesitos redugdo de custos, aumento de
eficiéncia nas operacGes e da competitividade no setor. Porém, esse avango trouxe consigo
novos riscos ao mercado, como exemplo o crescente aumento de golpes em operacGes bancérias
e digitais, causando diversos prejuizos aos consumidores e instituicbes (Goncalves, 2021;
Scaramuzza; De Godoy, 2022).

Segundo pesquisa realizada pela Confederagc@o Nacional de Dirigentes Lojistas (CNDL)
e pelo Servico de Protecdo ao Crédito (SPC Brasil), 22% das pessoas entrevistadas foram
vitimas de alguma fraude em instituicdes financeiras em 2022, o que representa cerca de 8
milhdes de consumidores no pais. Entre os tipos de golpe estdo clonagem de cartdo de crédito
e/ou debito (8%), transferéncia bancéria para individuos que se apresentaram como parentes ou

conhecidos (4%); transacOes bancarias realizadas sem autorizacdo (4%); e financiamentos

4 Usado como sindnimo de Alfabetizagdo Financeira, o termo Letramento Financeiro é apresentado por Kuntz
(2019) como a capacidade individual de tomar decisGes referente a distribuicdo e gerenciamento dos recursos
financeiros.
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realizados com documentos falsificados ou roubados (4%) (Confederacdo Nacional de
Dirigentes Lojistas, 2022).

Diante desse cenario, aumentar o nivel de educacéo financeira desponta como um dos
mais eficazes e principais métodos para impedir opera¢des fraudulentas. Quanto mais instrucdo
e orientacdo os consumidores obtiverem, maior sera a facilidade de identificar condutas ilegais
ou golpes financeiros, visto a maior capacidade para tomada de decisfes assertivas (Silva,
2022). Ao informar as autoridades sobre possiveis acdes fraudulentas, o cidaddo estarad
contribuindo para a reducao desses esquemas ilegais e punic¢ao dos culpados, diminuindo assim
0 numero de pessoas lesadas. Como resultado, temos a elevagdo do grau de confianca da
populacdo no mercado financeiro e de capitais (Estratégia Nacional De Educacdo Financeira,
2011).

Atualmente, o Banco Central juntamente com o Conselho Monetério Nacional criou
uma norma que permite o compartilhamento de dados e informacdes a respeito de golpes e
fraudes no Sistema Financeiro Nacional e no Sistema de Pagamentos Brasileiro com as
instituices financeiras autorizadas a operar pela autoridade monetaria. O foco dessa medida é
diminuir a assimetria de informagdes no acesso a dados e informacdes necessarias para auxiliar
no controle e procedimentos dessas entidades, com a finalidade de inibir fraudes (FEBRABAN,
2023).

Além das a¢Oes de golpistas, nota-se outro grave problema no sistema financeiro. Com
a crise do subprime (2007-2009) ficou evidente a fragilidade do sistema em proteger seus
usuarios, revelando o carater exploratério de algumas instituicbes financeiras na busca
desenfreada por lucratividade prejudicando dessa maneira os consumidores, além de causar
severos impactos econémicos em geral (Delanoy, 2020).

Dentro desse contexto, o Banco Central do Brasil (2018) destaca que os 6rgdos de
regulacdo monetaria devem, ndo somente preocupar-se com a normatizacdo e supervisao do
sistema financeiro, mas além de promover a inclusdo financeira, também atentar em estabelecer
instrumentos de protegdo e alfabetizacdo financeira aos usuérios. Braga (2011) cita ainda que
dessa forma, a protecdo aos consumidores contribui de um modo muito significativo no
mercado financeiro melhorando a eficiéncia, a transparéncia, a concorréncia e a acessibilidade
ao sistema, diminuindo as falhas de informacdo e desequilibrios decorrentes desse setor.

Corroborando ao exposto:

Protecdo do consumidor de servicos financeiros, nas palavras do Banco Mundial,
“visa assegurar que os consumidores: (1) recebam informacdes que lhes permitam
tomar decisdes informadas, (2) ndo estejam sujeitos a praticas injustas ou enganosas
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e (3) tenham acesso a mecanismos e a apresentacdo de recursos para resolver
conflitos” (Banco Mundial apud Banco Central Do Brasil, 2018, Tradugao livre).

Ante 0 exposto, salienta-se que os aspectos da cidadania financeira devem ser
desenvolvidos de forma conjunta, pois, para assegurar a protecdo aos consumidores é necessario
o fornecimento de informacdes e conhecimento de conceitos e procedimentos do sistema para
que cada cidad&@o nédo apenas se sinta seguro em realizar suas opera¢6es, como verdadeiramente
esteja protegido para o exercicio de sua cidadania (Delanoy, 2020).

Frente ao cenario acima e a exposicao das trés dimensdes que envolvem a percepcao de
cidadania financeira, a seguinte secdo ir4 apresentar a metodologia utilizada no presente

trabalho e qual o caminho percorrido para a obtencéo e analise dos resultados.



5 METODO

O método, conforme Vilagram (2022), engloba os procedimentos e mecanismos a serem
utilizados para responder ao objetivo norteador da pesquisa. Na presente secdo serdo
apresentadas todas as ferramentas metodolégicas aplicadas neste estudo.

5.1 ESTRATEGIA DE PESQUISA

O presente estudo apresenta uma abordagem quantitativa, ja que esta voltado para um
nivel de realidade que pode ser medido por varidveis quantificadas, utilizando procedimentos
estruturados e instrumentos formais de coleta de dados para interpretar os eventos, a partir da
analise de dados por meios estatisticos (Prodanov; Freitas 2013).

A pesquisa caracteriza-se como descritiva e tem como ponto de partida a exploragéo de
um caso particular, a percepcdo de cidadania financeira dos estudantes universitarios da
UNIPAMPA em Sant’Ana do Livramento, a fim de entender a influéncia das variaveis
socioecondmicas e demograficas na tomada de decisGes relacionadas a inclusdo, alfabetizacédo

e protecdo financeira.

52  TECNICA DE COLETA DE DADOS

Este trabalho configura-se como um estudo transversal, ou seja, “os dados sdo coletados
em Unico ponto no tempo e sintetizados estatisticamente” (Hair et al., 2005). Sendo assim, a
técnica adotada foi através de survey, com a aplicacdo de questionarios presenciais, em sala de
aula, para a coleta de dados. Segundo o autor, este procedimento € indicado quando a amostra
de analise envolve um grande nimero de participantes.

Neste estudo, os questionarios foram aplicados utilizando a Escala de Percepcdo de
Cidadania Financeira (EPCF)®, proposta por Delanoy (2020), tendo objetivo de mensurar a

percepcao financeira do grupo de respondentes. O instrumento para a coleta dos dados é um

> A EPCF foi proposta por Marcelo Matzenbacher Delanoy em seu trabalho de dissertacdo apresentado a
Universidade Federal de Santa Maria, intitulado Percepcdo de Cidadania Financeira: Proposicdo de uma medida.
Posteriormente, o trabalho foi apresentado pelo autor em conjunto com Kelmara Mendes Vieira, Ani Carolini
Grigion Potrich e Aureliano Angel Bressan durante o XLIV encontro da Associacdo Nacional de Pés Graduacgdo
e Pesquisa em Administragdo — ANPAD.

O  questionario usado para a construgdo da ECPF  estd  disponivel em: <
https://repositorio.ufsm.br/bitstream/handle/1/22422/DIS_PPGGOP_2020_DELANOY_MARCELO.pdf?sequen
ce=1&isAllowed=y=>.



25

questionario com 75 questdes, apresentado no anexo A, envolvendo perguntas de multipla
escolha e também com escalas do tipo likert®, separadas em 4 blocos de acordo com cada
aspecto que constitui a cidadania financeira.

O primeiro bloco’ possui 10 questdes, sendo a primeira delas (Q1) para identificar se o
respondente possui relacionamento com alguma instituicdo financeira. Na sequéncia sao
aplicadas 5 questdes (Q2 a Q6) para observar o tipo de inclusdo dos respondentes por meio do
relacionamento com as instituicdes. Neste bloco, ainda sdo apresentadas 3 questfes (Q46 a
Q48) para verificar o nivel de inclusdo financeira via nimero de servigos acessados e, por fim,
a Ultima questdo do bloco (Q63) tem o objetivo de descrever o quanto o respondente se sente
satisfeito com seu nivel de incluséo.

O segundo bloco abrange um total de 33 questdes, estruturadas nas quatro dimensdes
da alfabetizacdo financeira®. As 12 primeiras questdes (Q7 a Q18) visam verificar o
conhecimento financeiro dos respondentes acerca dos seguintes temas: Taxa de juros, valor do
dinheiro no tempo, risco, retorno, diversificacdo, mercado de acdes, crédito e titulos pablicos.
Na segunda dimensdo, 3 questdes (Q26, Q 33 e Q34) sdo aplicadas, e tém como objetivo
identificar a atitude financeira dos participantes no que responde a suas financas.

J& com relagdo ao comportamento financeiro, sdo aplicadas 9 questdes (Q19 a Q25, Q35
e Q36) com o intuito de observar se os respondentes agem de forma a proteger ou arriscar seus
recursos monetarios. Finalizando esta parte, foram postas 9 questdes (Q27 a Q32 e Q37 a Q39)
visando interpretar o bem-estar financeiro dos respondentes.

O terceiro bloco esta relacionado a protecdo financeira e conta com 22 questdes, sendo
13 delas (Q40 a Q45, Q49 a Q52 e Q54 a Q56) para assinalar se os individuos ja enfrentaram
problemas junto a seu banco. Continuando, a questdo Q57 pretende verificar a satisfacdo do
respondente em relacdo a resolucdo das dificuldades enfrentadas, das questfes Q58 a Q61
indicam a percepcdo de protecdo dos respondentes e a questdo Q62 mostra o0 quanto o
entrevistado se sente seguro neste meio. Além destas, a questdo Q65 objetiva descobrir a
satisfacdo do individuo em relagdo aos mecanismos de protecdo que Ihe s&o disponibilizados e

a questdo Q66 visa mensurar o quanto cada individuo se considera um cidadao financeiro.

6 Likert é 0 modelo de escala mais utilizado para mensurar gostos, atitudes e perspectivas, avaliando de forma
somativa a intensidade de concordancia ou discordancia dos individuos acerca de determinadas proposicoes (Hair
et al., 2005; Feijo; Vicente; Petri, 2020).

7 As questdes de cada bloco néo estdo distribuidas em sequéncia e sim de forma aleatoria no questionario.

8 As quatro dimensGes da alfabetizacdo financeira sdo: Conhecimento financeiro, atitude financeira,
comportamento financeiro e bem-estar financeiro (Delanoy, 2020; Potrich; Vieira; Kirch, 2016).
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As questdes no instrumento de coleta de dados estdo distribuidas de acordo com cada

tematica, da seguinte forma, conforme o quadro abaixo.

Quadro 01 — Descricéo do instrumento de coleta de dados.

Variavel | Questdes
Q1, Q2, Q3, Q4, Q5, Q6, Q46,
Inclusdo financeira Q47*, Q48 e Q63.
Conhecimento financeiro Q7, Q8, Q9, Q10, Q11, Q12, Q13,
Q14, Q15, Q16, Q17, Q18.
o . Atitude financeira Q26*, Q33*, Q34*.
Alfabetizacdo financeira
Comportamento financeiro Q19*, Q20*, Q21*, Q22*, Q23*,
Q24*, Q25*, Q35, Q36.
Bem-estar financeiro Q27*, Q28*, Q29*, Q30, Q31*,
Q32, Q37, Q38*, Q39*.
Protegdo ao consumidor financeiro Q40%*, Q41, Q42*, Q43, Q44, Q45,

Q49, Q50, Q51, Q52, Q53, Q54,
Q55, Q56, Q57, Q58, Q59, Q6O,

Q61, Q62, Q65.
Cidadania financeira Q66.
Perfil Q67, Q68, Q69, Q70, Q71**, 72,

Q73, Q74**, 75%*

Fonte: Delanoy (2020)
Nota: *escala invertida ** adaptado pela autora

O Quarto e ultimo bloco, apresenta 9 questdes (Q67 a Q75) com objetivo de detectar o
perfil dos respondentes, envolvendo perguntas que dizem respeito a sua idade, sexo, estado
civil, raca ou etnia, nivel de escolaridade, nimero de dependentes, tipo de moradia, ocupagéo e

informacgdes sobre sua renda.

53 POPULACAO E AMOSTRA

A presente pesquisa foi realizada no campus Sant’Ana do Livramento, da Universidade
Federal do Pampa, na cidade de Sant’Ana do Livramento- RS, envolvendo os discentes dos
cursos presenciais de graduacdo. Estes cursos, conforme informacéo da Secretaria Académica
em junho de 2023, contam com um total de 1.083 estudantes matriculados.

Considerando um nivel de confianca de 95% e uma margem de erro de 5%, a amostra
ficou composta de 284 estudantes distribuidos em 5 cursos de graduacdo sendo eles:
Administracdo, Ciéncias Econdmicas, Direito, Gestdo Publica e Relagdes Internacionais. Sendo

assim, foi utilizada uma amostra por conveniéncia que, segundo Hair et al., (2005) compreende
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a escolha de amostra mais acessivel para contribuir com o estudo capaz de fornecer as
informacdes necessarias.

Apbs a coleta dos dados os resultados foram tabulados em planilha e analisados por
meio de estatistica descritiva, a qual permitira que as variaveis de mesma natureza possam ser
quantificadas, compiladas, agrupadas e sintetizadas a fim de descrever o conjunto de
informacdes estatisticas para obter uma visao globalizada dos resultados (Guedes et al., 2005;
Shiguti; Shiguti, 2006). De acordo com Walichinski, Junior e Ishikawa (2014), a estatistica
descritiva esta voltada para coleta, interpretacao e sintetizacdo de um conjunto de informacGes,
visando destacar seus aspectos principais e permitindo a construcdo de tabelas, graficos,
medidas de tendéncia central, além do calculo e interpretacdo das medidas de disperséo.

Por fim, tabelas de frequéncia, medidas de tendéncia e medidas de dispersdo foram os
pardmetros utilizados para possibilitar a andlise via estatistica descritiva. As tabelas de
frequéncia, sdo de facil compreensdo e oferecem um elevado nivel de informacéo bésica sobre
os dados. Ja as medidas de tendéncia central (média, moda e mediana) auxiliam na hora de
sintetizar as informacdes e as medidas de dispersdo determinam a varia¢do dos dados em meio

a um conjunto de informaces (Hair et al., 2005).



6 RESULTADOS E DISCUSSOES

A presente secdo tem por objetivo demonstrar os resultados da coleta de dados e as
implicacbes que ela traz sobre a percepcdo de cidadania financeira nos estudantes da
Universidade Federal do Pampa no campus de Sant’Ana do Livramento-RS.

Para melhor compreensdo dos dados coletados e seus desdobramentos, o capitulo foi
dividido em 5 sec¢des, sendo a primeira delas a demonstragdo do perfil da amostra. Da segunda
a quarta secdo serdo apresentadas as dimensdes de inclusdo, alfabetizacao e protecdo financeira
respectivamente, e na quinta e ultima secéo do capitulo sera abordado sobre os desdobramentos
sobre a percepcédo de cidadania financeira dos respondentes. Ante o0 exposto, serd apresentado
abaixo a primeira secdo mostrando o perfil dos respondentes.

6.1 PERFIL DA AMOSTRA

A fim de analisar a percepcdo de cidadania financeira dos estudantes da UNIPAMPA
no campus de Sant’Ana do Livramento-RS, foram aplicados questionarios nas turmas dos
cursos presenciais de graduacdo. A coleta de dados ocorreu presencialmente nas salas de aula
da UNIPAMPA entre os dias 18 de outubro de 2023 e 13 de maio de 2024. Devido as tragédias
climéticas ocorridas no estado do RS, as aulas foram suspensas em maio de 2024, portanto,
foram alcancados 274 questionarios validos.

Ante o0 exposto, conforme Tabela 01 a sequir, € possivel perceber que dos respondentes,
a maioria sdo do sexo feminino, 64,40%, contra 32,48% do sexo masculino. A amostra é
essencialmente jovem, tendo mais de 71,90% dos respondentes até 25 anos, 77,01% solteiros,
69,71% se declaram brancos e 79,56% ndo possuem dependentes. Com esta idade, a maioria
dos graduandos pertencem a chamada geracao Z°, possuindo uma maior familiaridade com as
tecnologias de informacéo e comunicacao.

Além disso, quando analisadas as questdes financeiras e de moradia, nota-se que a ampla
maioria reside em casa prépria (60,95%), as ocupacBes formam uma escala bem heterogénea,
tendo diversas classes de trabalhadores inclusas, embora observa-se que 32,48% dos
respondentes nao trabalham atualmente. Esse € um perfil esperado, tendo em vista que a

amostra selecionada ¢ de estudantes. Outro dado importante a ser salientado € a renda prépria

® A geracdo Z compreende individuos nascidos entre os anos de 1995 e 2010 (Machado; De Souza, 2023).
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mensal, em que 79,20% dos respondentes recebem 2 salarios ou menos mensalmente, e apenas

5,46% declarou receber acima de 4 salarios minimos.

Tabela 01 — Perfil dos Respondentes

Variaveis Alternativas Frequéncia Percentual
Sexo Masculino 89 32,48%
Feminino 177 64,60%
Idade Até 21 anos 141 51,46%
De 22 a 25 anos 56 20,44%
De 26 a 35 anos 35 12,77%
Acima de 36 anos 23 8,39%
Estado Civil Solteiro(a) 211 77,01%
Casado(a) ou relagdo estavel 46 16,79%
Separado(a) 4 1,46%
Vilvo(a) 0 0,00%
Outro 5 0,018248
Raga/Etnia Branco(a) 191 69,71%
Preto(a) 24 8,76%
Pardo(a) 44 16,06%
Amarelo(a) 2 0,73%
Indigena 4 1,46%
Outra 1 0,36%
Curso Administracéo 116 42,34%
Ciéncias Econdmicas 30 10,95%
Direito 51 18,61%
Gestdo Publica 48 17,52%
RelacBes Internacionais 22 8,03%
Possui dependentes  N&o 218 79,56%
financeiramente Sim 47 17,15%
Tipo de Moradia Propria 167 60,95%
Alugada 75 27,37%
Emprestada 15 5,47%
Financiada 7 2,55%
Ocupagio Estagiario (a) / Bolsista 58 21,17%
Empregado (a) assalariado(a) 67 24,45%
Profissional liberal 4 1,46%
Autbnomo(a) 27 9,85%
Proprietario de empresa(a) 8 2,92%
Aposentado (a) 2 0,73%
N&o trabalha 89 32,48%
Outra 11 4,01%
Faixa de renda Né&o possuo renda propria 56 20,44%
média mensal Até R$ 1.320,00 78 28,47%
propria* Entre R$ 1.320,01 e R$ 2.640,00 83 30,29%
Entre R$ 2.640,01 e R$ 3.960,00 21 7,66%
Entre R$ 3.960,01 e R$ 5.280,00 12 4,38%
Entre R$ 5.280,01 e R$ 7.920,00 9 3,28%
Entre R$ 7.920,01 e R$ 11.880,00 4 1,46%
Entre R$ 11.880,01 e R$ 15.840,00 1 0,36%
Mais de R$ 15.840,00 1 0,36%

Fonte: Elaborado pela autora.

Notas: *Renda atualizada para o valor do salério minimo em 2023.
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Evidenciado o perfil da amostra, a proxima secdo apresentara a dimensédo da incluséo
financeira, onde € possivel medir o quanto cada respondente se sente incluido atualmente no

sistema financeiro.

6.2  INCLUSAO FINANCEIRA

Ferrarini (2021) alerta para o surgimento das fintechs como um momento
revolucionario, em que por meio de inovagdes tecnoldgicas foi expandindo a oferta de produtos
e servicos bancérios. No entanto, Nunes, Malafaia e Sales (2020) destacam que a inclusdo
financeira vai além de possuir uma conta bancéria; ela envolve o acesso pleno aos produtos e
servigos ofertados pelas instituicdes.

A respeito disso, 78,10% dos respondentes afirmaram manter relacionamento com mais
de uma instituicdo financeira, demonstrando que a maioria da amostra ja deu o primeiro passo
para inclusdo financeira. Esse comportamento pode ser explicado pela faixa etaria
predominantes dos graduandos, a maioria com até 25 anos, pertencentes a uma geragado
conectada a vasta rede de informacgdes e que utiliza, no cotidiano, diversos aplicativos e
funcionalidades digitais (Machado; De Souza, 2023). Para esta geracdo, os aplicativos
bancérios sdo o canal preferencial para atender as suas demandas (Moreira,2023). Além disso,
88,32% relataram ndo terem necessidade de atendimento interno nas agéncias ou irem no
maximo uma vez por més, enfatizando seu contato nos meios digitais, especialmente para os
servicos de consultas de saldo ou extratos, pagamento de boletos, faturas e transferéncias, 0s
servigcos mais procurados em suas interagoes.

Neste sentido, observa-se que a utilizacdo de multiplas contas e aplicativos, contribui
significativamente com a inclusdo e alfabetizagdo dos usuarios. 1sso ocorre porgque 0 acesso a
diversas fontes de informagdo ndo apenas facilita o conhecimento sobre caracteristicas e
funcdes de produtos e servigos financeiros, mas permite a andlise comparativa entre ofertas de
diferentes instituicdes, visando alcancar vantagens competitivas nas decisdes (Ferreira, 2023).

Dentre os produtos mais utilizados, estdo o cartdo de crédito, conta corrente ou
poupanca. Apenas 17,88% citou ter contraido empréstimos ou financiamentos e apenas 9,8%,
8,7% e 2,19% apontaram ter investimentos em renda fixa, renda variavel ou previdéncia
respectivamente. Ante 0 exposto, a Tabela 02 demonstra o relacionamento dos respondentes
com 0s bancos, os tipos de produtos e servi¢os acessados, frequéncia com que procuram as

agéncias bancarias.
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Tabela 02 — Construto Inclusdo financeira referente ao acesso a produtos e servi¢os bancarios.

(Continua)
Variéveis Alternativas Frequéncia  Percentual
Com quantos bancos (incluindo 1 52 18,98%
cooperativas de crédito e 2 85 31,02%
i : s a0
4 22 8,03%
5 ou mais 28 10,22%
Nenhum 8 2,92%
Marque com um X os produtos  Conta corrente (Pensdo, aposentadoria, 177 64,60%
financeiros que vocé possui. beneficio, etc.)
Poupanca 134 48,91%
Cartéo de crédito/débito (Visa, Mastercard, 225 82,12%
Elo, etc.)
Empréstimo 35 12,77%
Financiamento 14 5,11%
Seguro 17 6,20%
Consorcio 3 1,09%
Capitalizacdo 4 1,46%
Previdéncia 6 2,19%
Investimentos- renda fixa 27 9,85%
Investimentos- renda variavel 24 8,76%
Outro 7 2,55%
Quais dessas modalidades de Agéncia bancéria (atendimento) 156 56,93%
acesso bancario abaixo vocé Terminal de autoatendimento (caixa 140 51,09%
utilizou no ultimo ano: eletronico)
Banco 24 horas 93 33,94%
Agéncia Lotérica 111 40,51%
Aplicativo do banco para smartphones 226 82,48%
Internet Banking (site) 46 16,79%
Nenhuma 9 3,28%
Outro 1 0,36%
Com que frequéncia vocé utiliza Uma vez por més, ou menos 126 45,99%
0 autoatendimento fisico no Até duas vezes no més 50 18,25%
caixa eletronico / 24 horas Uma vez por semana. 11 4,01%
Mais de uma vez por semana 12 4,38%
Todos os dias 0 0,00%
Mais de uma vez por dia 1 0,36%
Nunca 70 25,55%
Com que frequéncia vocé vaia  Uma vez por més, ou menos 127 46,35%
agéncia bancaria para Até duas vezes no més 19 6,93%
atendimento (bpca do caixa / Uma vez por semana. 5 1,82%
mesas de atendimento). Mais de uma vez por semana 4 1,46%
Todos os dias 0 0,00%
Mais de uma vez por dia 0 0,00%
Nunca 115 41,97%
Quais desses servigos vocé Consultas saldos 230 83,94%
utiliza através de aplicativos/site  consultas extratos 177 64,60%
do banco? Pagamentos de boletos e faturas 222 81,02%
Transferéncias bancarias 222 81,02%
Aplicacdes e investimentos 64 23,36%
Outros 11 4,01%
N&o utilizo 9 3,28%
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Tabela 02 — Construto Inclusdo financeira referente ao acesso a produtos e servi¢os bancarios.
(Concluséo)

Variéveis Alternativas Frequéncia  Percentual
Em uma escala de 0 até 10, 0 até 6,9 150 54,74%
marque o qudo SATISFEITO 7 até 8,9 78 28,47%
voce se considera em relagdo a: g 516 10 31 11,31%

Inclusdo no sistema financeiro.
E3

Fonte: Elaborado pela autora.
Notas: *A divisdo foi feita usando como base a escala Net Promoter Score (NPS).

Conforme a Tabela 02, observa-se que, 54,74% dos graduandos atribuem nota abaixo
de 7,0 para a sua satisfacdo de inclusdo no sistema bancéario. Esse resultado evidencia que
mesmo possuindo relacionamento com varios bancos e facilidade com os meios digitais, 0s
estudantes ndo estdo satisfeitos com sua incluséo. Segundo Ferreira (2021), tal resultado pode
estar relacionado a disponibilidade de determinados produtos ou servi¢os, onde muitos jovens
recebem respostas negativas quanto a suas demandas, tornando necessario migrarem para
fontes alternativas para suprir suas necessidades.

Conforme Massoni (2016), a busca por créditos em fontes alternativas que ndo as
instituicOes financeiras tradicionais, ocorre tanto em fungao de entraves no acesso aos produtos
nos bancos tradicionais, como em fungdo de taxas de juros mais atrativas ou até mesmo
flexibilizacdo de determinadas exigéncias nas concessdes. Neste sentido, Silva (2021)
evidenciou que muitos universitarios da UNIPAMPA encontram nas fintechs um meio de obter
produtos e servigos compativeis com suas necessidades, tendo na agilidade e auséncia de
burocracia um fator diferencial quando comparado aos bancos tradicionais.

Ante 0 exposto, a Tabela 03 apontou que 60,58% dos respondentes, é indiferente ou
discorda parcial ou totalmente em ter o banco como sua primeira op¢do na hora de buscar
crédito e 35,03% buscam nos amigos ou parentes uma fonte alternativa para suprir suas
demandas.

Além disso, ressalta-se que apenas 35,03% dos respondentes consideram que a
instituicdo bancaria na qual possuem relacionamento oferece produtos ou servicos adequados
ao seu perfil. Este resultado, de certa forma ja seria classificado como esperado, visto que a
maior parte da amostra esté classificada na banda inferior da escala NPS*°, considerando seu

grau de satisfacdo.

10 Os dados foram classificados por meio da escala NPS, a qual é usada pelas instituicGes financeiras para medir a
satisfacdo e fidelizacdo dos clientes, tendo direta relacdo com o sistema financeiro. Por esta escala, notas de 0 a
6,9 sdo consideradas insatisfatdrias; De 7,0 a 8,9, assumem uma posi¢cdo de neutralidade, nem plenamente
satisfeitos, mas ndo descontentes e com nota superior a 9,0 quando extremamente satisfeitos com o0 servico
prestado. (Pereira, 2021).
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Tabela 03 — Construto inclusdo financeira com varidveis de primeira opgao para busca de
crédito e compatibilidade de produtos e servigos com perfil usuario.

Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo

totalmente totalmente
Quando necessito de 17,15% 25,18% 18,25% 27,74% 9,85%
crédito, minha
primeira op¢do € meu
banco.
Busco crédito com 25,91% 20,80% 15,69% 28,83% 6,20%
amigos ou parentes.
Meu banco me oferece 13,50% 18,25% 30,29% 30,29% 4,74%

produtos financeiros
compativeis com
minha necessidade.

Fonte: Elaborado pela autora.

Apresentado o construto de inclusdo financeira e tendo ciéncia de que cidadania
financeira vai além do acesso a produtos e servicos, mas envolve a propria atitude e
conhecimento do cidadao ao exercer seus direitos e deveres (Delanoy, 2020), a préxima secao
trata acerca da alfabetizacéo financeira, apontando para o grau de conhecimento financeiro,

atitudes e comportamentos demonstrados por cada respondente da amostra.

6.3 ALFABETIZACAO FINANCEIRA

A preocupacdo com o exercicio da cidadania financeira envolve nao apenas participar
ou estar dentro do sistema, mas sim 0 uso consciente e motivado das faculdades mentais para
uma participacdo de qualidade, demonstrando conhecimentos, atitudes e comportamentos
adequados no exercicio da cidadania financeira. Isto é, semelhante ao processo de aprendizado,
ndo basta estar na sala de aula, nem mesmo saber o contetido, mas é preciso colocar em pratica
o0 aprendizado (Da Silveira; Montoito, 2022). Neste sentido, a secdo avalia a alfabetizacao
financeira a partir de trés indicadores, conhecimento, atitude e comportamento financeiro.

Quando questionados matematicamente a fim de verificar o nivel de conhecimento dos
respondentes, conforme Tabela 04, o nivel médio de acerto foi de 60,82%, porém o indice de
acertos caiu drasticamente quando as perguntas envolveram inflacdo, juros compostos e
diversificacdo de investimentos para mitigar risco, chegando a niveis inferiores a 30%, como

na questdo envolvendo o tempo necessario para uma divida dobrar.
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(Continua)
Variaveis Alternativas Frequéncia  Percentual
Suponhamos que vocé coloque R$  R$ 98,00 3 1,09%
100,00 em uma poupanga que rende  R$ 100,00 2 0,73%
2% ao ano. _Voce ndo fa}z nenhum R$ 102,00% 180 65.69%
outro depdsito, nem retira nenhum
dinheiro desta conta. Quanto vocé R$ 120,00 38 13,87%
teria nesta conta ao final do Nao Sei 47 17,15%
primeiro ano, contando com 0s
juros?
Imagine que a taxa de juros Mais do que hoje 41 14,96%
incidente sobre sua conta poupan¢a  Exatamente 0 mesmo 12 4,38%
seja de 6% ao ano e a taxa de .
inflacdo seja de 10% ao ano. Apos M~enos fjo que hoje 134 48,91%
1 ano, 0 quanto vocé serd capaz de Va0 Sel 82 29,93%
comprar com o dinheiro dessa
conta? Considere que ndo tenha
sido depositado e nem retirado
dinheiro.
Normalmente, qual ativo apresenta  Poupanca 11 4,01%
as maiores oscilagdes ao longo do AcBes* 188 68,61%
tempo? Titulos Piblicos 17 6,20%
Né&o Sei 57 20,80%
Quando um investidor distribui seu  Aumenta 54 19,71%
investimento entre diferentes Diminui* 137 50,00%
ativos, o risco de perder dinheiro: Permanece inalterado 25 9.12%
Né&o Sei 53 19,34%
Suponha que vocé realizou um 0,3% 5 1,82%
empreéstimo de R$ 10.000,00 para (6% 44 16,06%
ser gl)ago apds um ano g 0 custo 3% 171 4.01%
total com os juros é R$ 600,00. A '
taxa de jurosjque voce ira pagar 6%’* ) 140 51,09%
nesse empréstimo é de: Nao Sei 70 25,55%
Suponha que vocé viu 0 mesmo Comprar na loja A (desconto de R$ 150,00) 225 82,12%
televisor em duas lojas diferentes *
pelo preco inicial de R$ 1.000.00. Comprar na loja B (desconto de 10%) 14 5,11%
A loja A oferece um desconto de Nao Sei 33 12,04%
R$ 150,00, enquanto a loja B
oferece um desconto de 10%. Qual
¢ a melhor alternativa?
Imagine que vocé tenha recebido Mais do que compraria hoje 25 9,12%
uma doagao e que guardara o Menos do que compraria hoje* 167 60,95%
dinheiro no seu cofre em casa. A mesma quantidade do que compraria hoje 23 8,39%
Considerando que a inflagéo € de, Nio Sei 58 21.17%
5% ao ano, ap6s um ano vocé sera
capaz de comprar:
Suponha que vocé pegasse 0%* 230 83,94%
emprestado R$ 100,00 de um 1% 5 1,82%
amigo e ap0s uma semana pagasse 9o, 1 0,36%
R$ 100,00 (cem reais). Quanto de N30 Sei 31 11,31%
juros vocé estd pagando?
Um investimento com alta taxa de
retorno terd alta taxa de risco. Essa  Verdadeira* 194 70,80%
afirmacao é: Falsa 37 13,50%
Néo Sei 32 11,68%
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Tabela 04 — Alfabetizagao Financeira: Construto Conhecimento Financeiro
(Concluséo)

Variaveis Alternativas Frequéncia  Percentual

Quando a inflagdo aumenta, o custo  Verdadeira* 223 81,39%

de vida sobe. Essa afirmacdo é: Falsa 17 6,20%
N&o Sei 25 9,12%

José adquire um empréstimo de R$  Menos de 5 anos* 72 26,28%

1.000,00 que tem a taxa de jurosde  De 5 a 10 anos 78 28,47%

20% ao ano composto anualmente.  pjais de 10 anos 18 6.57%

Se eIe: néo fizer pagamentos plo N30 Sei 94 34,31%

empréstimo e a essa taxa de juros,

guantos anos levaria para o

montante devido dobrar?

E possivel reduzir o risco de Verdadeira* 110 40,15%

investir no mercado de acdes, Falsa 77 28,10%

comprando uma ampla gama de Nio Sei 73 26,64%

acoes. Esta afirmacdo é
Fonte: Elaborado pela autora.
* Resposta correta

Para mensurar o nivel de conhecimento financeiro de cada respondente, assim como em
Delanoy (2020), considerou-se 0 numero de acertos, sendo que para cada resposta correta
atribuiu-se o valor 1 e para cada resposta errada o valor 0. Cada respondente que obteve um
namero de acertos na faixa de 0 a 6 foi classificado com um nivel baixo de conhecimento
financeiro. Aos que acertaram entre 7 a 9 questdes classificaram-se com médio conhecimento.
Considerou-se com um alto nivel de conhecimento financeiro os respondentes que acertaram
de 10 a 12 questbes. No caso desta pesquisa nenhum graduando acertou o nimero maximo de
perguntas.

Com isso, observa-se que apenas 19,57 % dos discentes apresentou um alto nivel de
conhecimento financeiro, sendo que a maioria (40,86%) se encontra no grupo de médio
conhecimento financeiro. Além disso, cabe destacar que este grupo de alunos, em grande parte
jovens de até 25 anos, tém acesso a disciplinas envolvendo finangcas durante sua jornada
académica.

Nesse aspecto, os resultados encontrados foram semelhantes ao estudo de Delanoy
(2020), em que o perfil da amostra é majoritariamente composto por jovens de até 25 anos, do
sexo masculino, com ensino superior e ocupantes de cargos publicos. Esse grupo também
apresentou um nivel médio de conhecimento financeiro, reforcando a ideia de que o
conhecimento pode moldar a atitude financeira dos individuos, conduzindo-os a uma
participacdo mais qualificada no sistema. Considerando isto, segue Tabela 05, demonstrando a
classificagdo da amostra conforme o nivel de conhecimento, medido pelos acertos nas

perguntas.
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Tabela 05 — Classificagdo de nivel de conhecimento

Nimero de acertos Frequéncia Percentual Percentual acumulado

0 12 511

1 2,13

2 2,98

3 1,70 39,57 Baixo
4 12 511

5 23 9,79

6 30 12,77

7 39 16,60

8 24 10,21 40,86 Médio
9 33 14,04

10 28 11,91

1 18 766 19,58 Alto

Fonte: Elaborado pela autora

Apos averiguar sobre o conhecimento financeiro dos alunos, foi feita uma nova série de
perguntas para mensurar o quanto esse conhecimento se transforma em atitude préatica na hora
de definir entre gasto e investimento. Os resultados sdo demonstrados por meio da Tabela 06 a

sequir:

Tabela 06 — Alfabetizagcdo Financeira: construto Atitude financeira.
Discordo  Discordo Indiferente  Concordo  Concordo

totalmente totalmente
Eu tenho a tendéncia de viver hoje e 23,36% 36,86% 13,14% 16,06% 8,76%
deixar o amanha acontecer.
Considero mais gratificante gastar 21,90% 27,74% 22,99% 17,15% 8,39%
dinheiro do que poupar para o futuro.
O dinheiro ¢ feito para gastar. 13,14% 15,33% 23,36% 35,40% 11,31%

Fonte: Elaborado pela autora.

A Tabela 06 evidenciou que 60,22% dos respondentes tem a tendéncia a pensar no
amanhd, sendo que 49,64% deste publico considera mais gratificante poupar do que o consumo
presente, mas 46,71% entende que o dinheiro € feito para gastar. Nisto é possivel perceber que
apesar de ter o conhecimento financeiro, os respondentes em sua maioria ndo o transformam
em uma atitude financeira que contemple suas necessidades futuras. O reflexo desta atitude é
demonstrado na Tabela 07 a seguir, em que quase 67,88% dos respondentes informou nao fazer
uma reserva mensal do seu salario e 83,58% ndo conseguem guardar recursos nem mesmo para

alcancar objetivos ou metas tragadas.
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Tabela 07 — Alfabetizacdo Financeira: Comportamento Financeiro, investimentos e gastos.
Sempre Frequentemente ~ Asvezes  Raramente Nunca

Fago uma reserva do dinheiro que recebo 20,07% 16,79% 25,18% 20,44% 16,42%
mensalmente para uma necessidade

futura.

Eu guardo parte da minha renda todo 16,79% 15,33% 20,44% 25,55% 19,34%
més.

Eu guardo dinheiro regularmente para 8,76% 7,66% 20,07% 22,26% 38,32%

atingir objetivos financeiros de longo
prazo como, por exemplo, educacdo dos
meus filhos, aquisicdo de uma casa,
aposentadoria.

Eu passo a poupar mais quando recebo 19,34% 17,15% 21,90% 17,52% 22,26%
um aumento salarial.

Nos Gltimos 12 meses 10,95% 16,79% 21,90% 22,63% 24,45%
tenho conseguido poupar dinheiro.

Antes de comprar algo, eu considero 60,22% 14,60% 12,41% 5,11% 5,11%
cuidadosamente se posso pagar.

Eu pago minhas contas em dia. 68,98% 17,88% 6,20% 1,82% 2,55%

Fonte: Elaborado pela autora.

A Tabela 07 também demonstrou que a ampla maioria dos respondentes tem um
comportamento adequado em relacdo as financas, avaliando antes de fazer novos gastos e
conseguindo arcar com suas responsabilidades em dia. Conforme Tabela 08 abaixo, o
pagamento em dia é resultado dos respondentes se manterem atentos e vigilantes aos seus

assuntos financeiros.

Tabela 08 — Alfabetiza¢do Financeira: construto Comportamento Financeiro, metas e vigilancia.

Discordo Discordo Indiferente  Concordo  Concordo

totalmente totalmente
Eu me mantenho atento, vigiando pessoalmente 5,47% 10,58% 17,15% 39,05% 25,91%
meus assuntos financeiros.
Eu estabeleco metas financeiras de longo prazo 6,20% 14,60% 21,17% 37,96% 17,88%

e me esfor¢o para alcancga-las.

Fonte: Elaborado pela autora.

Diante dos resultados apresentados através das Tabelas 7 e 8, observa-se que, embora a
maioria dos respondentes demonstre o estabelecimento de metas, avaliagdo de riscos e uso

consciente dos recursos com base em sua capacidade financeira atual, ha uma auséncia
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significativa de construcdo de reservas futuras. Essa auséncia de investimentos suscita
guestionamentos.

Conforme Araujo Filho (2023), essa situacdo pode ser resultado de que, apesar de ter
conhecimento e atitudes financeiramente adequadas, boa parte da populagdo ndo possui renda
suficiente para cobrir gastos basicos e ainda investir, 0 que é uma peculiaridade de Sant’Ana
do Livramento e dos respondentes, ja que concentracdo de renda e baixo nivel de salarios sdo
caracteristicas preponderantes no municipio e evidenciadas na amostra.

Ante um claro exemplo de conhecimento e atitudes n&o transformados em
comportamento, fica evidente que cidadania financeira engloba a inclusdo e alfabetizacéo,
porém ndo se detém a eles, sendo necessario uma protecdo que reflita no bem-estar financeiro
dos individuos . Diante disso, 0 proximo capitulo ird abordar acerca da dimensao de Protecéo

Financeira e sua importancia.

6.4 PROTECAO FINANCEIRA

Ribeiro e Piorski (2023) enfocam que para uma participacdo adequada no sistema
financeiro € necessario possibilitar um caminho com padrdes éticos, produtos e servigos de
qualidade que sejam adequados para atender as necessidades pessoais dos individuos e
informacdes completas e precisas para a tomada de decisdes. Neste sentido, a presente secdo
visa conciliar o sentimento de protecdo demonstrado pelos respondentes e sua participacdo no
sistema financeiro.

Conforme observado na Tabela 09, quando se trata do sigilo de informacgdes, a maioria
dos respondentes demonstrou sentir-se seguro gquanto ao acesso as contas pelos canais ofertados
e a guarda de informacdes por parte das instituicbes bancéarias com as quais possuem
relacionamento.

No entanto, 36,13% dos respondentes, citaram ndo enxergar na instituicdo
caracteristicas como de oferecer produtos mais vantajosos e também se sentiram coagidos a
contratar um produto ou servi¢o que ndo necessitavam; 33,94% nao recebe dicas relacionadas
a planejamento financeiro e 47,45% sequer possuem informacgdes sobre as consequéncias
relacionadas a desisténcia ou cancelamento de produtos e servigos tomados nas instituicoes

financeiras.
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Tabela 09 — Protegao financeira: Relacionamento com instituigdo bancaria.
Discordo  Discordo Indiferente  Concordo  Concordo

totalmente totalmente
J4 tive servicos financeiros negados sem um  43,43% 18,98% 12,77% 13,14% 8,03%
motivo claro.
Tenho acesso facil ao meu gerente de conta.  13,50% 14,60% 35,40% 18,61% 14,96%

Ja me senti coagido a contratar servicos que  25,91% 24,09% 12,77% 25,55% 10,58%
néo desejava.

Acredito que o banco mantenha minhas 7,30% 17,88% 20,07% 41,24% 12,04%
informacdes financeiras pessoais

resguardadas.

Meu banco me sugere produtos mais 14,60% 21,53% 40,88% 17,15% 4,74%

vantajosos do que 0s que possuo atualmente.

Meu banco fornece informacdes ou dicas 15,69% 18,25% 23,72% 33,21% 7,66%
sobre planejamento financeiro.

Recebi informacg6es sobre contratos de 7,30% 17,15% 19,71% 42,70% 11,68%
servicos de forma clara.

Recebi informaces sobre taxas, preco do 10,58% 23,72% 21,17% 35,40% 7,30%
servico, para poder comparar com outra

instituicdo.

Recebi informacbes sobre como 18,25% 29,20% 18,25% 27,37% 5,47%

desistir/cancelar o servigo, incluindo
taxas/penalidades.

Encontrei facilmente um canal para realizar 9,85% 19,34% 21,90% 38,32% 8,39%
reclamacgdes sobre minha agéncia ou
produtos financeiros.

Me sinto satisfeito com os canais de 6,20% 18,25% 28,83% 34,67% 10,22%
reclamacgdes do meu banco.

Sinto que os sistemas de protecéo utilizados 3,28% 10,22% 10,95% 58,03% 15,69%
em meu banco (senhas, biometria, etc.) sdo
Seguros

Me sinto seguro ao acessar minha conta por 4,38% 7,30% 9,12% 60,22% 17,15%
meio eletrénico (site, aplicativo, etc.).

Fonte: Elaborado pela autora.

Os respondentes foram submetidos a questdes relacionadas ao Fundo Garantidor de
crédito (FGC), o qual conforme Sand (2023), é uma associacao privada sem fins lucrativos, que
tem por finalidade dar protecédo aos investidores quanto ao crédito nas institui¢cGes participantes
do fundo, minimizando a exposicao ao risco de faléncia da instituicéo.

Neste aspecto, verificou-se por meio da Tabela 10, que 72,63% dos respondentes ndo
conhecem o fundo, 45,99% n&o o acham suficiente para proteger as operagcfes vigentes e

40,51% ndo se sentem protegidos no sistema financeiro.
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Tabela 10 — Prote¢do Financeira: O Fundo Garantidor de Créditos

Variaveis Alternativas Frequéncia Percentual
Vocé sabia da existéncia deste Fundo Garantidor de  Sim 69 25,18%
Crédito? Néo 199 72,63%
Em uma escala de 0 a 10, marque o quanto vocé 0até 6,9 126 45,99%
considera o fundo SUFICIENTE para proteger 7 até 8,9 62 22,63%
essas operagges: * 9 até 10 48 17,52%
Em uma escala de 0 a 10, marque o quanto voceé se
considera PROTEGIDO financeiramente:* 0 até 6,9 111 40,51%
7 até 8,9 100 36,50%
9 até 10 50 18,25%
Em uma escala de 0 até 10, marque o qudo Oaté 6,9 139 50,73%
SATISFEITO vocé se considera em relacéo a: 7 até 8,9 79 28,83%
Protecdo financeira. * 9 até 10 42 15,33%

Fonte: Elaborado pela autora.
Notas: *Respostas adaptadas de acordo com escala NPS.

Pignatari (2023) reforca que o grau de insatisfacdo com a protecéo financeira pode ser
originario das experiéncias negativas no sistema financeiro onde inimeros brasileiros ja foram
vitimas de fraudes ou golpes, com problemas e dificuldades para contornar as situagdes vividas,
tendo diversas vezes solucdes insatisfatorias, demoradas ou inexistentes. Quanto a isso, a
Tabela 11 demonstra a experiéncia dos respondentes quanto a problemas enfrentados e suas

experiéncias para a resolucdo dos mesmos.

Tabela 11 — Prote¢@o Financeira: Reclamacgdes, Problemas e Solugdes.

(Continua)
Variaveis Alternativas Frequéncia Percentual
Vocé ja teve motivos para  Nunca tive motivos. 125 45,62%
realizar uma reclama(;a_o Atos fraudulentos (cartdo clonado, saque indevido.) 31 11,31%
sobrg produtos OU SEIVICOS  produtos bancarios (cartdo, seguro, débito em conta.) 56 20,44%
bancérios? Qual(is) . .
motivo(s)? Taxas ou tarifas. 69 25,18%
Atendimento ao consumidor insatisfatorio. 55 20,07%
Dificuldade ao cancelar ou alterar produto/servico. 67 24,45%
Insisténcia na oferta de produtos do banco. 29 10,58%
Que atitude foi tomada em  Nunca tive problemas. 118 43,07%
relagdo ao problema? Tive problemas, mas nio reclamei. 29 10,58%
Reclamei pessoalmente no banco 42 15,33%
Reclamei via telefone. 62 22,63%
Reclamei em site ou redes sociais da instituicéo. 29 10,58%
Reclamei em site ou rede social especializada 34 12,41%
(Reclame Aqui, proteste, etc.)
Reclamei em 6rgéo oficial (Procon, Banco Central, 16 5,84%
Justica, etc.)
Mudei de Banco. 26 9,49%
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Tabela 11 — Protecao Financeira: Reclamacgdes, Problemas e Solugoes.
(Concluséo)

Variéveis Alternativas Frequéncia Percentual
Solucéo do problema. 136 49,64%
Qual o desfecho final do Pedido de desculpas formal. 6 2,19%
problema? Reparacdo / compensagéo. 18 6,57%
Encaminhado para 6rgéo superior. 3 1,09%
Processo de resolugdo ainda em 5 1,82%
andamento
Problema encerrado sem solug&o. 39 14,23%
Em uma escala de 0 até 0até 6,9 91 33,21%
10, marque o quéo 7 até 8,9 49 17,88%
SATISFEITO vocé se 9 até 10 53 19,34%

considera em relagdo ao
desfecho do problema. *

Fonte: Elaborado pela autora.
Notas: * Respostas adaptadas de acordo com escala NPS.

Conforme demonstrado na Tabela 11, uma parcela significativa de respondentes que
relataram experiéncias problematicas com as instituicdes destacou como principais causas de
conflito as taxas e tarifas, as dificuldades para cancelar ou modificar produtos e servicos, além
do atendimento recebido. A insatisfacdo com a resolucdo dos problemas também foi expressiva,
com a maioria dos respondentes (33,21%) indicando insatisfacdo com as solucdes oferecidas.

Neste sentido, Cruz (2020) afirma que, diante de situacdes problemaéticas e de
adversidades, os individuos tendem a buscar estratégias de adaptacdo para o enfrentamento de
situacBes conflitantes. No entanto, os autores alertam que, nesta tentativa, pode ocorrer o
desenvolvimento de pensamentos que afetam positiva ou negativamente as reacGes dos
individuos e seu bem-estar financeiro.

Ante 0 exposto, a proxima secdo versa sobre a percepc¢ao de cidadania financeira dos

respondentes e 0 impacto sobre o bem-estar financeiro de cada um.

6.5 CIDADANIA FINANCEIRA

Silva (2023) cita que a cidadania financeira € um tema central na sociedade,
caracterizada pela interseccdo das dindmicas sociais e econémicas, e destaca a importancia das
habilidades individuais nesse contexto. A cidadania financeira enfatiza a capacidade dos
individuos para gerirem suas financas e tomarem decisdes informadas, constituindo um pilar
fundamental para a formacéo de uma sociedade mais justa.

Além disso, considera-se que um individuo sé alcanga o status de cidadao financeiro ao

consolidar os pilares dessa cidadania, 0 que envolve ndo apenas fazer parte do sistema, mas
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possuir entendimento tedrico e pratico sobre produtos, servicos e dados financeiros, atuando de
maneira qualitativa e segura, 0 que repercute positivamente em seu bem-estar (Silva Filho,
2023). Nesse sentido, o grafico 01 utiliza a escala NPS para evidenciar que 52,13% dos
respondentes n&o se consideram um cidad&o financeiro ou néo estéo satisfeitos com sua atuagéo
relacionado a finangas pessoais.

Outros 35,11% dos respondentes situam-se em uma faixa de indiferenca, em que nédo se
pode afirmar que possuem certa insatisfacdo com sua atuacao no sistema financeiro nem que se
encontram plenamente realizados, de modo que ndo é possivel atribuir a eles o exercicio pleno
da cidadania financeira. Neste aspecto, destaca-se que apenas 12,76% dos respondentes
declararam-se plenamente satisfeitos com sua participagdo no sistema, considerando-se

verdadeiros cidadaos financeiros.

Grafico 01- Percepcdo de cidadania financeira

O Quanto vocé se considera cidadéo financeiro?

12,76%

52,13%
35,11%

mAté69 mde7,0a89 mAcimade9

Fonte: Elaborado pela autora.
Notas: Delimitagéo da classe de valores com base na escala NPS.

Buscando entender os motivos da classificacdo atribuida pelos respondentes, a Tabela
12 a seqguir, mostra os efeitos da percepcao de cidadania financeira sobre o0 bem-estar financeiro
dos individuos.
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Tabela 12 — Bem-estar financeiro

Discordo Discordo Indiferente Concordo Concordo
totalmente totalmente

Por causa da minha situacdo financeira, sinto 28,10% 37,96% 12,41% 12,41% 7,66%
gue nunca terei as coisas que quero na vida

Frequentemente fico preocupado que meu 5,47% 18,61% 13,87% 38,69% 21,90%
dinheiro ndo vai durar.

Eu estou apenas sobrevivendo, em termos 16,06% 32,85% 15,69% 18,61% 14,96%
financeiros.

Eu tenho a tendéncia de me preocupar em 8,76% 8,39% 10,95% 41,24% 29,20%

pagar minhas despesas do dia-a-dia

Minhas financas controlam minha vida. 14,96% 25,91% 22,99% 24,09% 10,95%
Eu tenho dinheiro sobrando no final do més. 16,79% 27,74% 14,23% 28,10% 9,49%
Estou satisfeito com a minha atual situacao 33,21% 35,40% 10,58% 13,14% 5,84%
financeira.

Minha situacdo financeira limita minha 10,22% 20,44% 17,52% 30,66% 19,71%

capacidade de fazer as coisas que sao
importantes para mim hoje.

Neste momento, eu possuo muitas dividas. 42,70% 28,10% 10,22% 11,31% 5,47%

Fonte: Elaborado pela autora.

Conforme demonstrado na Tabela 12, é possivel perceber que 68,61% dos respondentes
ndo estdo satisfeitos com a atual situacdo financeira, 70,44% tem a tendéncia a preocupar-se
com o pagamento de despesas do dia-a-dia, 50,37% se considera limitado pelas condig¢oes
financeiras e 59,59% se preocupa que o dinheiro ndo vai durar. Porém, vale ressaltar que quando
avaliada a questdo de mentalidade, a percepcao dos respondentes demonstra seu interesse em
reverter as condi¢Bes geradas pela limitacdo financeira, ja que 66,06% dos respondentes
discorda total ou parcialmente quanto a situacao financeira impedi-los de conquistar aquilo que
almejam no futuro.

Segundo Poli et al., (2021), a mentalidade representa a forma pela qual se encara a
realidade, e quando é fortalecida por meio do conhecimento e do aprendizado, pode ser moldada
para superar obstaculos e desafios, tornando-se um fator determinante para superar as barreiras
e limites impostos pelas condi¢cdes econdmicas e sociais do individuo proporcionando a forca
necessaria para alcancar metas e objetivos tracados.

Além disso, para comparar a percep¢do de cada individuo acerca de si mesmo e 0s
resultados da pesquisa evidenciados pela escala de percepcdo de cidadania financeira, foram
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calculados os niveis de cidadania financeira demonstrados, conforme proposto por Delanoy
(2020). Foram atribuidos pesos as respostas e agrupados nas dimensdes inclusao, alfabetizacéo
e protecdo e na sequéncia, foram encontradas as médias, desvio padréo, pontua¢des minimas e
méaximas dos individuos e calculado os valores de cada dimensdo, conforme exposto na Tabela
13.

Tabela 13 — Calculos das dimensoes

Variavel Frequéncia Média Desvio Padrao Valores Valores
minimos maximos
Alfabetizacdo 221 0,56 0,11 0,25 0,85
Protecdo 243 0,68 0,13 0,31 1,04
Incluséo 248 0,65 0,17 0,15 1,35

Fonte: Elaborado pela autora com base em Delanoy (2020)

Apbs calcular as dimensdes e as médias, foi realizado o célculo da distancia euclidiana
em relacdo ao centro dos clusters, a fim de determinar se os respondentes possuem baixa ou
alta cidadania financeira. O primeiro cluster denominado DO representa a equacéo de quem
possui cidadania financeira baixa e o cluster D1 apresenta os respondentes com alta cidadania
financeira.

Deste modo, foi realizado a tabulacdo da cidadania financeira, e os individuos foram
agrupados no grupo 0 quando mais proximos do cluster DO, representando 32,12% da amostra.
No grupo 1 foram classificados os individuos mais proximos do cluster D1, representando

67,88% dos respondentes. Os resultados estdo apresentados na Tabela 14.

Tabela 14 — Tabulagdo da Cidadania Financeira

Frequéncia Percentual Percentual
acumulado
0 62 32,12 32,12
1 131 67,88 100,00
Total 193 100,00

Fonte: Elaborado pela autora com base em Delanoy (2020)

Conforme demonstrado na Tabela 14, 67,88% dos respondentes demonstraram alta
cidadania financeira. Essa interpretacao foi obtida a partir das equac6es propostas por Delanoy
(2020), nas quais os resultados individuais foram calculados com auxilio de um software
estatistico e os valores foram alocados nas equacGes adaptadas para a presente amostra. O

critério de decisédo é apresentado no Quadro 2.
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Quadro 02 — Critérios de decisdo
Se DO > D1 o individuo é considerado com ALTO nivel de Cidadania Financeira
Se DO < D1 o individuo é considerado com BAIXO nivel de Cidadania Financeira.
Fonte: Delanoy (2020)

Finalizada a apresentacdo dos resultados evidenciando o nivel de percepgdo de
cidadania financeira da amostra, a seguinte secdo abordara as consideracgdes finais, trazendo as

concepgOes deixadas pela pesquisa e evidenciando a importancia do tema para a sociedade.



7 CONSIDERACOES FINAIS

O termo “cidadania financeira”, introduzido por Leyshon e Thrift (1995) constitui um
importante passo para os individuos enfrentarem uma sociedade cada vez mais financeirizada
e tecnoldgica. Diversos esforcos tém sido empregados ao longo do tempo a fim de integrar
cidad&os ao processo de financeirizacdo das economias, garantindo um exercicio de direitos e
deveres com sabedoria, possibilitando a tomada de decisdes conscientes, assertivas e adequadas
a cada perfil e necessidade dos individuos.

Neste sentido, trés dimensdes principais foram propostas para sistematizar o estudo e
possibilitar sua aplicacdo pratica. A primeira delas, a inclusdo financeira, visa incorporar todas
as pessoas ao sistema financeiro; a segunda dimensdo, alfabetizacdo financeira, busca a
educacéo continuada a fim de despertar um conhecimento financeiro que seja externalizado em
atitudes e comportamentos.

J& a terceira dimensdo, protecdo financeira, objetiva o fornecimento de um ambiente
seguro e protegido para as relacGes de oferta e demanda financeira nas economias. Nisto entéo,
observa-se que a cidadania financeira envolve a integracdo abrangente de diferentes esferas,
assegurando a utilizagdo consciente e segura de todas ferramentas disponibilizadas no sistema
financeiro.

Dada a importancia do tema, e partindo da premissa que o aumento da educagédo
financeira constitui um dos mecanismos mais eficazes a fim de garantir o atingimento de todos
os pilares da cidadania financeira, a pesquisa buscou analisar a percepc¢ao dos estudantes da
Universidade Federal do Pampa no campus de Sant’ Ana do Livramento. O local para formagao
da amostra foi definido por ser um campus que conta com diversos cursos nas areas sociais e a
base amostral foi composta por estudantes universitarios, com acesso a estudos sobre financgas
dentro de seus cursos.

Neste sentido, visando medir o nivel de conhecimento dos respondentes, encontrou-se
que 67,88% da amostra exerce um alto nivel de cidadania financeira. Isto se deve justamente
ao contato e proximidade que os graduandos possuem com os estudos académicos que buscam
um aprimoramento no exercicio da cidadania financeira.

No entanto, ao analisar as respostas visando entender a percep¢do dos graduandos
guanto ao seu nivel de cidadania financeira e seu bem-estar financeiro, um dado em especial
chamou a atencdo: Apesar do alto exercicio pratico da cidadania financeira, 52,13% dos
respondentes ndo se considerarem cidaddos financeiros e outros 35,11% demonstrarem estar

indiferentes quanto a sua satisfagdo com a cidadania financeira exercida.



47

A diferenca entre a execucdo e a percepcdo de cidadania financeira, conforme Ferreira
(2021), pode ser consequéncia de entraves no sistema financeiro, que possibilita um acesso facil
a produtos de crédito, sem que o individuo tenha sido primeiro alfabetizado e protegido para a
pratica de suas fungdes, levando ao mau uso dos produtos e servigos bancarios e podendo
inclusive contribuir para um endividamento precoce e elevado comprometimento de renda,
tendo efeito direto no sentimento de bem-estar dos individuos.

Acerca disso, foi observado algumas peculiaridades da regido que também se
evidenciam na amostra, como o baixo nivel de salarios, o qual constitui um impeditivo para
obtencgédo de determinados produtos financeiros, acarreta em preocupac¢des quanto ao uso dos
recursos financeiros e também reduz a propensdo a poupar, ja que devido a restri¢do
orcamentaria, 0s gastos presentes acabam absorvendo a maior parte dos salarios, bem como de
eventuais aumentos sobre estes. Além disso, trazem preocupagdes pontuais quanto ao ciclo
financeiro, ja que este desponta como um limitador para cumprimento de determinados
objetivos.

Desta maneira, antes de chegar a analise acima descrita, foi necessario apresentar as
dimensGes que compBem a cidadania financeira e identificar o nivel de conhecimento
demonstrado pelos respondentes, ja que a cidadania financeira é o conjunto dos pilares incluséo,
alfabetizacdo e protecdo. Por essa razéo, entende-se que é fundamental direcionar esforgos para
a alfabetizacdo financeira dos brasileiros desde a infancia.

Esse processo deve ir além da introdugdo ao funcionamento dos bancos e cooperativas
ou a apresentacdo dos produtos financeiros disponiveis. E essencial engaja-los em projetos
pedagdgicos que integrem tanto aspectos tedricos quanto, principalmente, praticos, de modo a
prepara-los para o contexto financeiro que enfrentardo no futuro e para as possiveis
consequéncias de suas decisdes financeiras.

Por fim, ressalta-se a necessidade de superar os desafios apresentados pelo sistema
financeiro, apresentando aos individuos um contexto que integra todas as dimensdes da
cidadania financeira, visando garantir a constru¢cdo de uma sociedade mais justa, onde as
pessoas estdo capacitadas para realizar um manejo eficiente de seus recursos, estando aptas para
tomar decisdes conscientes e concisas que levam a um bem-estar econdmico e social, estando
efetivamente habilitadas para terem o uso adequado de suas atribui¢des e exercer com qualidade

a sua cidadania financeira.
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1.Com quantos bancos (incluindo cooperativas de crédito) vocé possui relacionamento?
2.Marque com um X os produtos financeiros que vocé possui.

2.1.0 Conta corrente (Penséo, aposentadoria, beneficio, etc.). 27. 0 Consorcio.
22.0 Poupanga. 2.8. O Capitalizagio.
2.3.0 Cartdo de crédito/débito (Visa, Mastercard, Elo, ete.). 2.9. O Previdéncia.
2.4.0 Empréstimo. 2.10.0 Investimentos — renda fixa.
2.5.0 Financiamento. 2.11.0 Investimentos —renda variavel.
26.0 Scguro. 2.12.0 Outro. Qual?
3.Quais dessas modalidades de acesso bancario abaixo vocé utilizou no ultimo ano:
3.1.0 Agéncia bancdria (atendimento). 3.5.0 Aplicativo do banco para smartphones.
3.2.0 Terminal de autoatendimento (caixa eletronico). 3.6.0 Internet Banking (site).
3.3.0 Banco 24 horas. 3.7.0 Nenhuma.
3.4.0 Agéncia lotérica. 3.8.0 Outro. Qual?
4.Com que frequéncia vocé utiliza o autoatendimento fisico no caixa eletrénico / 24 horas.
4.1.( )Uma vez por més, ou menos. 4.3.( )Uma vez por semana. 4.5.( )Todos os dias.
4.2.( )Ate duas vezes no més. 4.4.( )Mais de uma vez por semana. ~ 4.6.( )Mais de uma vez por dia.
4.7.( )Nunca.
5.Com que frequéncia vocé vai 2 agéncia bancaria para atendimento (boca do caixa / mesas de atendimento).
5.1.( )Uma vez por més, ou menos. 5.3.( )Uma vez por semana. 5.5.( )Todos os dias.
5.2.( )Ateé duas vezes no més. 5.4.( )Mais de uma vez por semana. 5.6.( )Mais de uma vez por dia.
5.7.( )Nunca.
6.Quais desses servicos vocé utiliza através de aplicativos/site do banco? (vocé pode escolher mais de uma alternativa).
6.1.0 Consultas saldos. 6.5.00 Aplicacdes e investimentos.
6.2. [0 Consultas extratos. 6.6.0 Outros:
6.3. 0 Pagamentos de boletos e faturas. 6.7.00 Néo utilizo.

6.4. 0 Transferéncias bancarias.

7.Suponhamos que vocé coloque R$ 100,00 em uma poupanca que rende 2% ao ano. Vocé nio faz nenhum outro
depdosito, nem retira nenhum dinheiro desta conta. Quanto vocé teria nesta conta ao final do primeiro ano, contando
com os juros?

7.1.( ) R$98,00. 7.2.( )RS 100,00. 7.3.( )RS 102,00. 7.4.( )RS 120,00. 7.5.( ) Nio sei.

8.Imagine que a taxa de juros incidente sobre sua conta poupanca seja de 6% ao ano e a taxa de inflaciio seja de 10%
a0 ano. Apds 1 ano, o quanto voceé sera capaz de comprar com o dinheiro dessa conta? Considere que nio tenha sido
depositado e nem retirado dinheiro.

8.1.( ) Mais do que hoje. 8.2.( ) Exatamente o mesmo 8.3.( ) Menos do que hoje. 8.4.( ) Nao sel.
9.Normalmente, qual ativo apresenta as maiores oscilagdes ao longo do tempo?

9.1.( ) Poupanga. 9.2.( ) Acdes. 9.3.( ) Titulos piblicos. 9.4.( ) Néo sei.
10.Quando um investidor distribui seu investimento entre diferentes ativos, o risco de perder dinheiro:

10.1.( ) Aumenta.  10.2.( ) Diminui. 10.3.( ) Permanece inalterado.  10.4.( ) Nio sei.

11.Suponha que vocé realizou um empréstimo de R$ 10.000,00 para ser pago apos um ano e o custo total com os juros
¢ R$ 600,00. A taxa de juros que vocé ird pagar nesse empréstimo ¢ de:

11.1.( )0,3%. 11.2.( )0,6%. 11.3.( ) 3%. 11.4.( ) 6%. 11.5.( ) Nao sei.
12.Suponha que vocé viu 0 mesmo televisor em duas lojas diferentes pelo preco inicial de RS 1.000.00. A loja A oferece
um desconto de RS 150,00, enquanto a loja B oferece um desconto de 10%. Qual é a melhor alternativa?

12.1.( ) Comprar na loja A (desconto de RS 150,00). 12.3.( ) Nao sei.

12.2,( ) Comprar na loja B (desconto de 10%).
13.Imagine que vocé tenha recebido uma doacio e que guardari o dinheiro no seu cofre em casa. Considerando que a
inflagdo é de 5% ao ano, apés um ano vocé sera capaz de comprar:

13.1.( ) Mais do que compraria hoje. 13.3.( ) A mesma quantidade do que compraria hoje.

13.2.( ) Menos do que compraria hoje. 13.4( ) Nao sei.



14.Suponha que vocé pegasse emprestado R$ 100,00 de um amigo e apés uma semana pagasse R$ 100,00 (cem reais).
Quanto de juros vocé esta pagando?
14.1.( ) 0%. 14.2.( ) 1%. 14.3.( )2%. 14.4.( ) Nao sei.

15.Um investimento com alta taxa de retorno tera alta taxa de risco. Essa afirmacio é:
15.1.( ) Verdadeira. 15.2.( ) Falsa. 15.3.( ) Nao sei.

16.Quando a inflagdo aumenta, o custo de vida sobe. Essa afirmacio é:
16.1.( ) Verdadeira. 16.2.( ) Falsa. 16.3.( ) Nao sei.

17.José adquire um empréstimo de RS 1.000,00 que tem a taxa de juros de 20% ao ano composto anualmente. Se ele
néo fizer pagamentos do empréstimo e a essa taxa de juros, quantos anos levaria para o montante devido dobrar?

17.1.( ) Menos de 5 anos. 17.2.( )De5a 10 anos. 17.3.( ) Mais de 10 anos 17.4.( ) Nio sei.

18.E possivel reduzir o risco de investir no mercado de agdes, comprando uma ampla gama de acdes. Esta afirmacio é:
18.1.( ) Verdadeira. 18.2.( ) Falsa. 18.3.( ) Nao sei.

O quiio frequentemente essas afirmagoes SE APLICAM A VOCE? Marque Frequente-| ; Rara-

“X” na op¢iio mais adequada. Sempre mente Asvezes mente e

19.Fago uma reserva do dinheiro que recebo mensalmente para uma

necessidade futura.

20.Eu guardo parte da minha renda todo més.

21.Eu guardo dinheiro regularmente para atingir objetivos financeiros de

longo prazo como, por exemplo, educagéo dos meus filhos, aquisigdo de

uma casa, aposentadoria.

22.Eu passo a poupar mais quando recebo um aumento salarial.

23.Nos tltimos 12 meses tenho conseguido poupar dinheiro.

24.Antes de comprar algo, eu considero cuidadosamente se posso pagar.

25.Eu pago minhas contas em dia.

Marque com um “X” conforme seu MODO DE PENSAR, de acordo com a Discordo Discordo Indife- Con- Concordo

escala ao lado: totalmente rente cordo | totalmente

26.Eu tenho a tendéncia de viver hoje ¢ deixar o amanha acontecer.

27.Por causa da minha situagdo financeira, sinto que nunca terei as

coisas que quero na vida.

28.Frequentemente fico preocupado que meu dinheiro ndo vai durar.

29.Eu estou apenas sobrevivendo, em termos financeiros.

30.Eu tenho a tendéncia de me preocupar em pagar minhas despesas do

dia-a-dia.

31.Minhas finangas controlam minha vida.

32.Eu tenho dinheiro sobrando no final do més.

33.Considero mais gratificante gastar dinheiro do que poupar para o

futuro.

34.0 dinheiro ¢ feito para gastar.

35.Eu me mantenho atento, vigiando pessoalmente meus assuntos

financeiros.

36.Eu estabeleco metas financeiras de longo prazo ¢ me esforgo para

alcanga-las.

37.Estou satisfeito com a minha atual situagdo financeira.

38.Minha situagéo financeira limita minha capacidade de fazer as coisas

que sdo importantes para mim hoje.

39.Neste momento, eu possuo muitas dividas.

40.Ja tive servigos financeiros negados sem um motivo claro.

41.Tenho acesso facil ao meu gerente de conta.

Marque com um “X” conforme seu MODO DE PENSAR, de acordo com a Discordo 0 Indife- Con- Concordo

escala ao lado: (it || P rente cordo totalmente

42.Ja me senti coagido a contratar servigos que ndo desejava.

43.Acredito que o banco mantenha minhas informagoes financeiras

pessoais resguardadas.

44 Meu banco me sugere produtos mais vantajosos do que os que possuo

atualmente.
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Marque com um “X” conforme sen MODO DE PENSAR, de acordo com a Discordo . Indife- Con- Concordo
Discordo

escala ao lado: totalmente rente cordo | totalmente

45 Meu banco fornece informagoes ou dicas sobre planejamento

financeiro.

46.Quando necessito de crédito, minha primeira opgdo é meu banco.

47.Busco crédito com amigos ou parentes.

48.Meu banco me oferece produtos financeiros compativeis com minha

necessidade.

Ao contratar um servigo financeiro (abrir conta, contratar empréstimo, Discordo . Indife- Con- Concordo
- - A Discordo

solicitar cartio de crédito, etc.): totalmente rente cordo totalmente

49 Recebi informagdes sobre contratos de servigos de forma clara.

50.Recebi informagdes sobre taxas, prego do servigo, para poder
comparar com outra instituigéo.

51.Recebi informagdes sobre como desistir/cancelar o servico, incluindo
taxas/penalidades.

O Fundo Garantidor de Crédito (FGC) caracteriza-se como um mecanismo de protecio aos correntistas,
poupadores e investidores, que permite recuperar os depositos e determinados tipos de investimentos, em caso de
liquidacio ou faléncia do banco, de até RS 250.000,00.

52.Vocé sabia da existéncia deste Fundo Garantidor de Crédito?
52.1.( ) Sim 52.2.( )Nio
53.Em uma escala de 0 a 10, marque o quanto vocé considera o fundo SUFICIENTE para proteger essas operacdes:

Nada

Totalmente
suficiente

suficiente

0 1 SN T S T S R 9 10
54.Vocé ja teve motivos para realizar uma reclamacio sobre produtos ou servicos bancarios? Qual(is) motivo(s)?
54.1.0 Nunca tive motivos. 544. 0 Taxas ou tarifas.
542.00 Atos fraudulentos 54.5.0 Atendimento ao consumidor insatisfatorio.
(cartdo clonad(?,_saquc indevido.) 54.6. 0 Dificuldade ao cancelar ou alterar produto/servigo.
543.0 Prodljtos bancarlqs . 54.7.0 Insisténcia na oferta de produtos do banco
(cartdo, seguro, débito em conta.)
55.Que atitude foi tomada em relag¢do ao problema? (l:Z possivel marcar mais de uma opgio)

55.1.0 Nunca tive problemas. 55.6.0 Reclamei em site ou rede social especializada

55.2.0 Tive problemas, mas ndo reclamei. (Reclame Aqui, Proteste, etc.)

553.0 Reclamei pessoalmente no banco. 55.7.0 Reclamei em orgdo oficial (Procon, Banco
554.00 Reclamei via telefone. CC]‘[II‘E‘I.I, Justica, etc.)

55.5.0 Reclamei em site ou redes sociais da instituigdo. 55.8.0  Mudei de Banco.

56.Qual o desfecho final do problema?

56.1.( ) Solugdo do problema. 56.4.( ) Encaminhado para 6rgdo superior.
56.2.( ) Pedido de desculpas formal. 56.5.( ) Processo de resolugio ainda em andamento.
56.3.( ) Reparagio / compensagio. 56.6.( ) Problema encerrado sem solugdo.

57.Em uma escala de 0 até 10, marque o quio SATISFEITO vocé se considera em relagio ao desfecho do problema.

Nada Totalmente
satisfeito satisfeito
Margque com um “X” conforme seu MODO DE PENSAR, de acordo com a . m Concordo
Discordo | cordo | % | Concordo | total
escala ao lado: totalmente 0 rente ‘onco o

58.Encontrei facilmente um canal para realizar reclamagdes sobre minha
agéncia ou produtos financeiros.

59.Me sinto satisfeito com os canais de reclamagoes do meu banco.

60.Sinto que os sistemas de protecdo utilizados em meu banco (senhas,
biometria, etc.) sdo seguros.

61.Me sinto seguro ao acessar minha conta por meio eletrénico (site,
aplicativo, etc.).
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62.Em uma escala de 0 a 10, marque o quanto vocé se considera PROTEGIDO financeiramente:

Nada Totalmente
protegido . . , . : : 7, 3 5 protegido
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
Em uma escala de 0 até 10, marque o quio SATISFEITO vocé se considera em relacio a:
63.Inclusao no sistema financeiro.
Nada IIIIIIIII IIIIIIIII IIIIIIIII IIIIIIIII IIIIIIIII IIIIIIIII IIIIIIIII IIIIIIIII IIIIIIIII IIIIIIIII Totalmente
s;lﬁsfeitu | 0.3 | 13 | 25 | 33 | 43 3.3 | 6.3 | 7.3 8.3 8 | satisfeito
1 2 3 4 3 6
64.Meu conhecimento sobre produtos financeiros em geral.
Nada IIII|IIII|IIII|IIII|IIII|IIII|IIII|IIII|IIII|IIII|IIII|IIII|IIII|IIII|IIII|IIII TITT[TTTT |||||||||| Totalmente
satisfeito 05 L5 25 33 45 55 65 15 85 9,5 satisfeito
65.Protecao financeira.
Nada |m|m|l|m|m|lnn|nn||m|m|||m|m|||m|m|l|m|m|lnn|m| TITT]TTTT |||||||||| Totalmente
satisfeito 0.5 15 25 33 45 55 65 85 9,5 satisfeito
1 2 3 4 5 6

66.Considerando que Cidadania Financeira é o exercicio de direitos e deveres que permite ao cidadio gerenciar bem

seus recursos financeiros, marque o quanto vocé se considera Cidadio Financeiro.

Nada

Totalmente
67.Sexo.
67.1.( ) Masculino. 67.2.( ) Feminino.
68.1dade: anos.
69.Estado Civil.
69.1.( ) Solteiro(a). 69.4.( ) Vitvo(a).
69.2.( ) Casado(a) ou relagdo estavel. 69.5.( ) Outra: .
69.3.( ) Separado(a).
70.Raga/Etnia.
70.1.( ) Branco(a). 70.3.( ) Pardo(a). 70.5.( ) Indigena.
70.2.( ) Preto(a). 70.4.( ) Amarelo(a). 70.6.( ) Outra: .
71.Seu nivel de escolaridade:
71.1.( ) Ensino Fundamental Incompleto. TL5.0 ) Ensinc_) S_uperior.
71.2.( ) Ensino Fundamental. 71.6.( ) Especializagio ou MBA.
71.3( ) Curso Técnico. 71.7.( ) Pos-graduacdo Stricto Sensu.
71.4.( ) Ensino Médio.
72.Possui dependentes financeiramente (filhos, enteados, pais)?
72.1.( ) Nao 72.2.( ) Sim. Quantos?
73.Tipo de moradia
73.1.( ) Propria. 73.2.( ) Alugada. 73.3.( ) Emprestada. 73.4.( ) Financiada.
74.Qual € a sua ocupacio:
74.1( ) Funcionirio (a) piblico(a). 74.5.( ) Proprietario de empresa(a).
74.2.( ) Empregado (a) assalariado(a). 74.6.( ) Aposentado (a).
74.3.( ) Profissional liberal. 74.7.( ) Nao trabalha.
74.4.( ) Auténomo(a). 74.8.( ) Outro. Qual?
75.Faixa de renda média mensal propria, somando todas as fontes (salario, pensio, aposentadoria, aluguéis.
75.1.( ) Nao possuo renda propria. 75.6.( ) Entre RS 3.992,01 ¢ R$ 5.988,00.
75.2.( ) Ate R$998,00. 75.7.( )Entre RS 5.988,01 ¢ R$ 8.982,00.
75.3.( ) Entre R$ 998,01 ¢ R$ 1.996,00. 75.8.( ) Entre RS 8.982,01 ¢ R$ 11.976,00.
75.4.( ) Entre R$ 1.996,01 e RS 2994,00. 75.9.( )Mais de R$ 11.976,00.

75.5.( ) Entre R$ 2.994,01 ¢ RS 3.992,00.
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