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RESUMO

O objetivo deste ensaio tedrico é propor algumas recomendagdes para os formuladores de politicas
publicas quanto ao programa de inclusdo bancaria para o publico de baixa renda, tomando-se por
alvo os beneficiarios do Programa Bolsa-Familia, do Governo Federal. Inicialmente o texto faz uma
revisdo da literatura sobre impedimentos ao consumo de determinados grupos de consumidores e
em uma segunda parte discute os principais aspectos do programa de inclusdo bancaria no Brasil.
Em uma terceira parte propde algumas diretrizes para os formuladores de politicas publicas quanto
a inclusdo bancaria no Brasil.

Palavras-chave: Impedimentos para o Consumo; Consumidores de Baixa Renda; Incluséo
Bancaria; Programa Bolsa-Familia.
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Reflexdes sobre as Politicas Publicas Relacionadas ao Programa de Inclusdo Bancéria para a
Populacao de Baixa Renda no Brasil

1 INTRODUCAO

Fendmenos econdmicos recentes, como a maturidade dos segmentos de maior renda, a
globalizacdo de mercados e o crescimento da importancia de grandes centros consumidores em
economias em desenvolvimento como Brasil, india e China, sugerem que o entendimento das
necessidades e processos de decisdo das camadas menos favorecidas da populagédo em termos de
renda pode ser uma grande alavanca de crescimento para empresas.

O objetivo deste ensaio tedrico € propor algumas recomendacdes para os formuladores de
politicas publicas quanto ao programa de inclusdo bancaria para o publico de baixa renda, tomando-
se por alvo os beneficiarios do Programa Bolsa-Familia, do governo federal.

Para alcancar este objetivo, 0 texto esta organizado em quatro partes. A primeira traz uma
revisdo sobre os trabalhos anteriores que investigaram os impedimentos ao consumo de
determinadas parcelas de consumidores. A segunda discute aspectos do programa de inclusdo
bancaria no Brasil. Na terceira parte, propGem-se algumas diretrizes para os formuladores de
politicas pablicas quanto a problematica de inclusdo bancéria no Brasil. A quarta secdo do ensaio

apresenta as consideracdes finais.

2 IMPEDIMENTOS AO CONSUMO

As economias emergentes vém demonstrando nos Gltimos anos grande potencial de avango
econdmico, o que coloca relevantes questdes sobre como trazer grandes contingentes das camadas
antes marginalizadas da populacdo para 0 mundo do consumo e, mais que isso, como proteger e
preparar essa populacdo para experiéncias de consumo gratificantes, plenas e responsaveis, tendo
em vista os diferentes niveis de restricdes a que esses consumidores estdo sujeitos, causados por
caracteristicas demograficas, de acesso ou educacionais.

O entendimento da dindmica de restricbes ao consumo pode trazer subsidios a novas
politicas publicas reguladoras das relacdes de consumo e educacionais. Para Baker (2009),
restricbes ao consumo se manifestam quando as pessoas enfrentam situacdes de deficiéncia de
escolhas, de acesso ou de recursos para o pleno engajamento em situa¢Ges de consumo, resultantes
da interacdo entre o individuo e fatores ambientais, tais como conhecimento e habilidade pessoal,

capacidade cognitiva, recursos financeiros, redes sociais, acesso a informacgdes, isolamento
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geogréfico ou social, politicas regulatdrias e contextos institucionais.

Entre os limitadores de experiéncias de consumo para as camadas emergentes do Brasil,
podem ser citados, entre outros, o acesso as ofertas de mercado, as limitagdes financeiras e o baixo
nivel educacional, aliado a baixa instrucdo sobre as dindmicas de relacdo de consumo em servicos
complexos.

A questdo da falta de capacidade financeira, embora possa estar associada a diferentes niveis
de restricdo em virtude de geografia e de acordo com critérios econémicos de classificacdo, abrange
desde os marginalmente pobres até os casos extremos de pobreza (SANTOS; LACZNIAK, 2009).
Independentemente de critérios classificatorios, esses consumidores muitas vezes encontram-se em
situacdes limitadoras para a satisfacdo de necessidades bésicas (comida, abrigo, cuidados médicos)
e instrumentais (emprego, educacdo, cultura). Essas restricbes acabam reforcando o ciclo de
limitacGes e restringem as competéncias desses individuos como consumidores, favorecendo
situacOes de exploracéo.

Dessa forma, Santos e Laczniak (2009) sugerem dois grupos de limitadores de consumo
associados a pobreza: a) falta de renda e de acesso aos bens e servicos necessarios e b) as restricbes
de capacitacdo que permitam a execucdo das melhores escolhas em cada contexto de consumo. Nao
é apenas 0 aspecto fisico do acesso aos servicos que impede o consumo. O acesso também
encontra-se ligado a estigmatizacdo da populacdo menos favorecida, do lado do ofertante, e, de
outro lado, pela prépria falta de confianca e autoisolamento do individuo, que procurar evitar uma
exposicdo vexatdria em uma situacdo de consumo que ndao domina plenamente (SANTOS;
LACZNIAK, 2009).

As questdes sobre a qualidade e alcance do sistema educacional séo relevantes em contextos
de consumo nos quais as escolhas sdo mais complexas e sujeitas a um processo cada vez mais
automatizado de interacdo. Em um estudo com consumidores de baixo nivel de alfabetizacéo,
Adkins e Ozanne (2005b) detectaram que esses individuos combinam uma variedade de estratégias
sociais e recursos para mitigar o risco de situagdes vergonhosas de consumo e estigmatizacdo no
mercado.

A alfabetizagdo é definida como “a capacidade de encontrar ¢ manipular textos e nimeros
para executar tarefas relacionadas de consumo em um mercado especifico”. De fato, consumidores
com deficiéncias criticas de educacdo encontram diferentes barreiras de consumo que ndo se
limitam a interpretacdo da informacdo escrita, mas se combinam, geralmente, com limitagédo

extrema de recursos financeiros e a consequente amplificacdo dos impactos econdmicos, sociais e
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psicoldgicos na busca pela satisfagdo de suas necessidades de consumo.

Outra vertente relacionada a instrucdo do consumidor (VISWANATHAN et al., 2009) nédo
esta relacionada a alfabetizagdo em si, mas ao grau de conhecimento quanto aos objetivos e légica
dos mercados em que o individuo se insere, 0 que sugere uma abordagem tética (como formar um
consumidor ativo e consciente) e outra conceitual/estratégica (por que os mercados funcionam dessa
maneira e quais sdo as melhores estratégias para um consumo satisfatorio). Os autores
caracterizaram as interagdes de mercado dentro do segmento de baixa renda como um fator critico.
Tais interaces sdo baseadas em uma avaliacdo intensa e continua de confianca entre vendedores e
compradores.

Outro estudo realizado com foco em rotulos de informacdes nutricionais para alimentos,
realizado por Viswanathan, Kastak e Gau (2009), aponta a necessidade de investimentos na
educacdo mais ampla sobre os conceitos nutricionais, além da simples melhoria tatica dos rétulos
para facilitar sua interpretacao.

Bertrand, Mullainathan e Shafir (2006) ndo encontraram em seu estudo sobre padrdes de
decisdo de consumo de baixa renda uma significativa diferenciacdo em relagcdo a grupos mais
favorecidos, ao que se refere a erros de julgamento e vieses de avaliacdo. Contudo, grupos menos
favorecidos apresentam maior sensibilidade a possibilidade de erro em consequéncia de sua menor
margem de alocacdo de recursos, podendo gerar comportamentos mais extremados ou com piores
resultados. Além disso, a falta de apoio e eventuais barreiras institucionais, psicoldgicas e sociais
trazem maior dificuldade ao processo de decisdo e a mudanca de habito. Em relacdo a tomada de
decisdo de consumo por individuos de baixa renda, os autores mencionam alguns fatores a serem

levados em conta na formulacédo de politicas publicas:

e a reconstrucdo mental da situagdo pelo grupo-alvo e o sentimento de poder da situacdo em
si;

e a existéncia de “fatores de canal”, ou facilitadores, como a distancia de um ponto de venda
ou a formagdo de um grupo de discusséo sobre o tema;

o fatores que facam o publico diminuir a aversao a risco e previsdo de perdas/ganhos.

Para Botti e lyengar (2006), politicas publicas que pretendam gerar um sentimento de

satisfacdo com os processos de escolha precisam lidar com um conjunto de opgbes dimensionado

REMark - Revista Brasileira de Marketing, S&o Paulo, v. 9, n. 1, p 111-123, jan./abr. 2010.

114



Aurea Helena Puga Ribeiro, Marcio Tadeu Furrier & Claudia Rosa Acevedo

para prover realmente escolhas diferenciadas, preferencialmente suportadas por processos ou
sistemas de apoio a decisdo, opgbes padronizadas como fonte primaria de decisdo e processos de
levantamento de preferéncias individuais.

Adkins e Ozanne (2005a) reconhecem no publico de menor renda questfes relativas ao
desconforto com a informacao escrita, entendimento deficiente e o estresse social da autoexposicao
em ambientes novos. Nesses contextos, os consumidores lidam com um ndmero limitado de
informacdes, predominantemente visuais, além de memorias obtidas de seus grupos de referéncia.
Os recursos monetarios sdo normalmente gastos em base continua, em virtude de sua
disponibilidade imediata, preferencialmente em locais da vizinhangca, onde a confianca é

maximizada e o confronto com situac¢des sociais potencialmente estressantes, improvavel.

3 O PROGRAMA DE INCLUSAO BANCARIA NO BRASIL

A falta de renda disponivel foi um dos fatores que marginalizou a populacéo de baixa renda
e a transformou em um grupo de baixa prioridade para a expansao bancaria, pois normalmente seu
comportamento de poupanca, quando existente, ndo contemplava um terceiro, como agente de
guarda de valores, especialmente em contextos hiperinflacionarios.

Paises em desenvolvimento, como o Brasil, que apresentam grandes contingentes
populacionais e uma distribuicdo urbana desigual em um territério amplo, também enfrentam uma
dificuldade adicional no tocante a democratizacdo de acesso a bens e servi¢os por populagdes
menos privilegiadas, pois a menor atratividade de algumas regides, associada a um fluxo de
informacdo e oferta deficiente por parte das empresas, acarretam um problema conhecido como
falta de canais de acesso.

No contexto brasileiro, algumas iniciativas, como o Banco Postal e a execucdo de servigos
bancérios através da estrutura de agéncias da Caixa Econdmica Federal, sdo exemplos de tentativas
de prover regibes menos desenvolvidas com canais de acesso a servi¢os de maior complexidade,
embora, especificamente nas zonas rurais, grandes deslocamentos ainda sejam necessarios. A
questdo da inclusdo bancaria no Brasil insere-se no contexto dos programas sociais que buscam a
restituicdo de aspectos da cidadania. O Programa Bolsa-Familia, instituido pelo governo federal em
2004 como parte da iniciativa “Fome Zero”, criou um meio de transferéncia direta de renda a

familias consideradas nas faixas de pobreza e extrema pobreza.
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Apesar dos limites de renda, os participantes do Bolsa-Familia precisam de solucGes de
poupanca, crédito, empréstimo e outros servicos financeiros. Por ndo terem facil acesso a
instituicdes financeiras formais, com requisitos exigentes de filiacdo, as familias buscam esses
Servigos com pessoas conhecidas ou em instituicdes informais e, por isso, arcam com custos
financeiros mais altos.

Para Ohanyan (2003), a evolucdo do setor de microfinanciamento nos paises em
desenvolvimento € ndo sé desejavel, mas fonte de crescimento sustentdvel do ponto de vista
econdmico, sendo, no entanto, uma tarefa a ser dividida entre entes privados e publicos. Inclusdo
bancaria, microfinancas e microcrédito sdo vertentes de um movimento que busca trazer a
populacdo mais pobre instrumentos de manejo de poupanca, crédito, seguro e outros Servicos
financeiros.

A democratizacdo do acesso ao crédito e a reducdo do custo do dinheiro € uma das
prioridades do governo federal porque, além de estimular o setor produtivo, gera emprego, renda e
movimenta a economia (SERPRO, 2004). Com o advento do programa e de suas acdes de reducéo
de vulnerabilidade social, garantiu-se as familias beneficiadas um fluxo regular de recursos que
possibilita a consideracdo de um esforco de inclusdo bancéria de seus participantes.

Dentro do espirito de outras experiéncias de inclusio bancéria, como a da Africa do Sul
(BANKING, 2005), o objetivo é abrir contas simplificadas que permitam receber e manter recursos,
tornando mais segura a detencdo de fundos, através do uso de um cartdo magnético.

Através de uma parceria entre o Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a Fome e
a Caixa Econbmica Federal, a meta é aumentar o nimero de correntistas com beneficio do Bolsa-
Familia de 1,95 milhdo para 4 milhdes até 2010 (BENEFICIARIOS, 2009).

Para abrir a conta e receber o cartdo magnético, basta ser maior de 16 anos e apresentar 0
RG (Registro Geral) e o CPF (Cadastro de Pessoas Fisicas). Os créditos e saldos estdo limitados a
R$ 1 mil ao longo do més e os beneficiarios poderdo fazer até quatro saques mensais, sem a
cobranga de tarifa.

As familias também recebem orientag¢fes de como utilizar o sistema bancério e cartilhas que
explicam o vocabulario comum ao meio bancario — saldo, extrato, deposito, débito, entre outras
terminologias. Outra caracteristica é a existéncia de correspondentes bancarios espalhados pelo
Pais. Sdo mais de 22,9 mil postos em estabelecimentos comerciais e agéncias dos correios

credenciados para realizar transa¢cdes. O programa Bolsa-Familia atende 12,4 milhGes de familias
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em situacdo de pobreza. A estimativa do governo é chegar a 12,9 milhdes de familias atendidas em
2010. (ATE, 2009).

Na configuracéo inicial do programa, o cartdo do Bolsa-Familia s6 permite o saque integral
do beneficio, sem possibilitar que as familias beneficidrias tenham acesso a outros servigos
bancarios. Com a incluséo bancaéria, o responsavel pela unidade familiar que ja tenha uma conta
“Caixa Facil” recebera o beneficio do Programa Bolsa-Familia diretamente na sua conta bancéria.
(MINISTERIO, 2009).

A conta simplificada “Caixa Aqui” nao exige depositos minimos, nem comprovantes de renda ou de
endereco para a sua abertura e € isenta da cobranca de tarifas para até 12 transacGes mensais,
realizadas por meio de cartdo magnético. Um dos grandes atrativos para a rede bancéria é a
possibilidade de venda de outros produtos bancarios (seguros, titulos de capitalizac&o).

Dados os aspectos culturais, econémicos, operacionais e comportamentais da transicdo ao mundo
dos produtos financeiros, o projeto de inclusdo bancaria certamente apresenta desafios.
Recomendac@es para os formuladores de politicas publicas.

Ainda que as limitagBes do publico de baixa renda tenham um carater importante nas
situacBes de consumo, governos e empresas multinacionais vém percebendo o imenso potencial que
as camadas economicamente emergentes da populacdo podem representar em termos de
crescimento, uma vez que muitos dos mercados desenvolvidos aproximam-se de seu ponto de
saturagéo.

A partir de experiéncias ocorridas em outras partes do mundo, como o modelo de
microcrédito indiano e o programa de inclusdo bancaria na Africa do Sul, e das diretrizes e
objetivos comunicados pelo governo brasileiro no tocante ao projeto de inclusdo bancaria dos
beneficidrios do Bolsa-Familia, faz-se possivel tecer algumas observacfes e recomendacdes a
implementacdo do programa, tendo em vista a realidade brasileira e os estudos sobre consumidores
de baixa renda.

AdaptacOes serdo necessarias de ambos os lados para que esse potencial se concretize.
Ofertantes e consumidores terdo de sair de uma zona de conforto para buscar solucbes de
compromisso que permitam a inclusdo satisfatoria de uma massa de consumidores até entdo
relegada a um segundo plano ou muitas vezes explorada por sistemas de oferta pouco éticos ou
carentes de adaptacao.

Segundo o estudo de Duflo et al. (2006), simplicidade, transparéncia e um trabalho de

explicacdo prévia e objetiva dos beneficios de um programa podem aumentar as taxas de ades&o.
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Para o autor, politicas publicas étimas dependem da consideracdo de fatores que influenciam as
respostas comportamentais no publico-alvo. Essa recomendacdo estd em consonancia com uma
definicdo mais ampla de educagdo do consumidor, que abrange o conhecimento e o entendimento
das préticas de mercado e direitos do consumidor, habilitando o individuo a gerenciar seus contatos
de consumo, fazer reclamac®es e fazer valer seus pontos de vista.

As mensagens e a percepcao de produto/servico, na visdo de Rucker e Petty (2006), também
podem ser adaptadas as caracteristicas do publico-alvo. Como recomendagfes, a mensagem deve
ser adaptada ao nivel de elaboracdo do publico, com o objetivo de incentivar a mudanga de
comportamento desejado no periodo planejado.

Verplanken e Wood (2006) ressaltam que as possiveis dificuldades em implementar
programas que requerem uma mudanca de habitos na populagdo ndo devem se dar apenas no
aspecto informacional, com o objetivo de mudar crencas e intencdes. Para 0s autores, 0S programas
mais bem-sucedidos sdo baseados em intervencdes que mudam a percepcdo do ambiente e dos
elementos que normalmente sinalizam os habitos antigos. Intervencdes desse tipo ddo foco a
normas e contextos culturais e incentivam uma mudanga de habitos, bem como permanecem no
contexto de decisdo até que 0s novos habitos se estabelecam, promovendo uma memoria de acbes
repetidas em um mesmo ambiente.

Segundo Dubois (1999), o publico de menor renda, mesmo tendo um poder de compra
limitado, ndo abre mao de um atendimento prestativo e atencioso. Nota-se claramente que a medida
que o consumidor de baixa renda adquire maior poder de compra e, consequentemente, maior
importancia para os mercados, aumenta progressivamente também o seu grau de exigéncia para
com o processo de compra.

Ainda segundo o autor, o publico de menor renda é um grupo com valores conservadores,
como familia, honra e justica. S&o pessoas que valorizam muito o contato pessoal e o
posicionamento correto das empresas. Na opcdo de compra, quando existe alguma sobra de caixa, 0
consumidor de baixa renda mostra normalmente dois comportamentos: adquirir algo que ndo
poderia consumir em tempos recessivos (mais usual) e comprar mais por causa de liquidagdes e
promogoes.

Outro aspecto que dever ser levado em consideracdo refere-se a simplicidade ou
padronizacdo das solugdes, para minimizar as chances de desisténcia ou adiamento da decisdo de

inclusdo. As contas devem buscar a simplicidade operacional através de padrbes predefinidos,
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independentemente das taxas cobradas (se houver). O processo de abertura de contas deve ser
simples, rapido e provavelmente usar canais alternativos de oferta, ndo limitados as agéncias
bancéarias. Uma alternativa seria 0 uso de representantes porta a porta, atraves dos Correios, por
exemplo, para o cadastramento de contas. O uso do cartdo magnético poderia ser expandido por
interfaces portateis, que reduziriam os custos de locomog¢édo (monetario e emocional). Simplificar o
atendimento e eliminar barreiras ndo monetérias ao acesso da populacdo menos favorecida ndo
implica um servigo de segunda categoria. Ao contrério, as institui¢des terdo o desafio de entender a
dindmica de consumo e utilizacao de servicos por parte desse publico e quais as op¢des de interacéo
e linguagem podem ser mais efetivas para gerar relacionamentos duradouros e de confianca.

Fatores aparentemente secundarios podem desempenhar um importante papel como
limitante ou motivador de comportamento. Um programa de inclusdo bancéria deve levar em conta
a rede de agéncias e possiveis parcerias (Correios, lotéricas, bancos comunitarios e cooperativas de
crédito) com o objetivo de diminuir a distancia a ser percorrida para obtencdo de servico. A
formacdo de grupos comunitarios para divulgacdo e comunicacdo do programa também é
aconselhavel para gerar um compromisso de acdo compartilhado dentro do grupo de consumidores.
A educacao dos futuros clientes do sistema bancario ndo deve se limitar apenas aos procedimentos
basicos de manipulacdo de cartdes e controle da conta. Embora importante, essa fase de educacédo
necessita de uma complementacdo conceitual sobre os produtos bancérios, a logica do sistema
(juros, remuneracdo de capital, servicos, previdéncia) para que 0 novo cliente sinta-se em condi¢cfes
de defender seus interesses e fazer as escolhas mais sensatas em longo prazo. Um exemplo que
ilustra a necessidade dessa educacdo mais abrangente se deu no crescimento desenfreado de
empréstimos a aposentados e pensionistas através de ofertas de crédito consignado ou da adogéo,
por parte dos bancos, da colocacdo nos extratos de limites disponiveis que incluam linhas de crédito
sujeitas a cobranca de juros e adicionais ao saldo real da conta corrente.

Um aspecto critico estd na comunicacdo do programa. Um esforco de inclusdo bancéria
passa pelo aspecto de persuaséo, no sentido de adaptar uma mensagem a um conjunto de crencas de
um publico-alvo (BEHAVIORAL, 2005; ZANNA, 1989). As solucdes de ponto de venda e
comunicagdo devem se aproximar da realidade social e cultural do publico-alvo, sob pena de gerar
alienacdo e sentimentos de desconfianca ou estigmatizacdo em relacdo ao ambiente bancério
(BERTRAND, MULLAINATHAN e SHAFIR, 2006). A comunicacdo baseada em papeis

familiares pode aumentar o grau de identificagdo da mensagem com 0s principais
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tomadores/influenciadores de decisdo, e a comunicacdo de beneficios deve estar suportada também
pela materializacdo do conceito de perdas associadas a falta de acdo (THALER, 1985).

A politica de depdsito de beneficios diretamente na conta mostra-se acertada no sentido de
incentivar a mentalidade de poupanga e quebrar o ciclo de imediata disponibilidade-imediato
dispéndio. Com isso, condi¢Ges estruturais sdo geradas para a comunicacdo e acOes de
cadastramento. Incentivos para a acdo em curto prazo podem ajudar a crescer as taxas de adesdo,
principalmente quando associados a um sistema de cadastramento assistido e movel, para garantir a

necessaria cobertura geografica.

4 CONSIDERACOES FINAIS

A questdo sobre o comportamento de consumo do grupo de baixa renda vai além das
consideracbes culturais e de adaptacdo a restricdes orcamentarias (BERTRAND,
MULLAINATHAN e SHAFIR, 2004). A limitacdo de escopo e visdo sobre a questdo da pobreza
pode levar a formulacdo de politicas publicas paternalistas, com alto grau de intervengdo em bancos
e consumidores, como, por exemplo, na oferta de subsidios para criagdo de contas de baixo custo,
legislacBes para a obrigatoriedade de agéncias bancarias em areas de baixo potencial de consumo e
investimentos de educacdo em servigos bancarios. Neste texto, procuramos mostrar que em alguns
casos as grandes intervencdes sdo menos efetivas que pequenos ajustes na proposta e execugédo dos
programas, como a discussao prévia nas comunidades, eliminacdo das barreiras a acdo imediata,
padronizacdo das solucdes e a comunicagdo transparente e objetiva.

O Brasil tem um historico de implementacdo de politicas paternalistas junto a camada mais
pobre da populacdo. Ainda que em contextos de habitos mantidos em ambientes estruturalmente
estaveis possa ser necessaria uma acgao estrutural e vertical, a mudanca de comportamento é um
fendmeno mais complexo que a simples retirada de barreiras objetivas ou a concessdo de
beneficios. Essas ferramentas podem e devem estar alinhadas a fatores mais sutis que tém direta
influéncia na percepcao, entendimento e adocao das mensagens trazidas pelas novas politicas.

O objetivo deste artigo foi fornecer aos formuladores de politicas publicas elementos que
poderiam ser considerados como pontos de apoio para o programa de inclusdo bancéria no Brasil.
Como ressalta Baker (2009), as restrigdes ao consumo em camadas menos favorecidas da populagéo

formam um rede intrincada de fatores internos e externos que pode ser mitigada, dando-se aos
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consumidores uma educacdo basica sobre os mecanismos de funcionamento do mercado e
tornando-os individuos ativos nas escolhas que afetem seu bem-estar. Certamente a introducéo de
um programa de inclusdo bancéria de larga escala no Brasil passard por uma primeira fase de
ajustes operacionais, na qual tanto os agentes financeiros quanto os novos clientes se adaptardo uns
aos outros. E nesta fase que os planejadores de politicas publicas devem estar mais atentos no
sentido de manter um equilibrio de forgas entre os lados e zelar para que mecanismos de educacéo e
protecdo caminhem juntos, até que, através da melhoria gradual e continua no fluxo de
comunicacdo entre as partes, as relagdes de consumo possam passar para um patamar de construcao
de relacionamentos de confianca e fidelidade.

Além de especificidades no aspecto operacional e institucional, percebe-se que a
implementacdo bem-sucedida de tal esforco dependera de ajustes na propria oferta de servico e seu
composto de marketing. Mais uma vez, temos um exemplo do alto potencial representado pela
massa de consumidores que ora se incorpora no Brasil, acompanhado da necessidade de um esfor¢o
adicional e dedicado das instituicGes para entender esse publico e proporcionar os elementos de

estimulo e manutengdo necessarios ao crescimento da atividade empresarial.
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THOUGHTS ON PUBLIC POLICIES RELATED TO THE BANKING INCLUSION
PROGRAM FOR BRAZIL’S LOW-INCOME POPULATION

ABSTRACT

The objective of this study is to propose some recommendations for public policy makers
concerning the banking inclusion program for the low-income population. This is the target group
for receiving benefits distributed by the Federal Government under the Family Welfare Program.
Initially, the paper reviews the literature regarding the consuming impediments faced by certain
consumer groups. Secondly, it discusses the focal points of Brazil’s banking inclusion program.

Finally, it suggests marked guidelines for the public policy makers relating to banking inclusion in
Brazil.

Keywords: Consuming Impediments; Low-Income Consumers; Banking Inclusion; Family Welfare
Program.
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