” FGV

EBAPE

FUNDACAO GETULIO VARGAS
ESCOLA BRASILEIRA DE ADMINISTRACAO PUBLICA E DE EMP RESAS
MESTRADO EXECUTIVO EM GESTAO EMPRESARIAL

O PAPEL DA TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO
NA INCLUSAO FINANCEIRA DA POPULACAO RIBEIRINHA DA
ILHA DE MARAJO: O CASO AGENCIA BARCO

DISSERTACAO APRESENTADA A ESCOLA BRASILEIRA DE ADMNISTRACAO
PUBLICA E DE EMPRESAS PARA OBTENCAO DO GRAU DE MERE

RICARDO PASCHOETO DOS SANTOS
Rio de Janeiro — 2015



FUNDACAO GETULIO VARGAS
ESCOLA BRASILEIRA DE ADMINISTRACAO PUBLICA E DE EMP RESAS
MESTRADO EXECUTIVO EM GESTAO EMPRESARIAL

RICARDO PASCHOETO DOS SANTOS

O PAPEL DA TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO K
INCLUSAO FINANCEIRA DA POPULACAO RIBEIRINHA DA ILHADE
MARAJO: O CASO AGENCIA BARCO

Dissertacdo de Mestrado apresentada a Escola
Brasileira de Administracdo Publica e de
Empresas da Fundacdo Getulio Vargas como
requisito parcial para obtencdo do titulo de
Mestre em Gestdo Empresarial.

Orientador: Professor Dr. Luiz Antonio Joia

RIO DE JANEIRO
2015



Santos, Ricardo Paschoeto dos

O papel da tecnologia da informagdo e comunicacdo na inclusao financeira da
populacao ribeirinha da Ilha de Marajo: o caso Agéncia Barco / Ricardo Paschoeto
dos Santos. — 2015.

143 f.

Dissertacao (mestrado) - Escola Brasileira denitstracéo Publica e
de Empresas, Centro de Formacéo Académica e Pasquis

Orientador: Luiz Antonio Joia.

Inclui bibliografia.

1. Tecnologia da informacdo. 2. Comunicacao e tecnologia. 3. Finangas. 4.
Inclusdo social. 5. Educacdo financeira. I. Joia, Luiz Antonio. II. Escola
Brasileira de Administracdo Publica e de Empresas. Centro de Formacao

Académica e Pesquisa. III. Titulo.

CDD - 658.406




WFGV

RICARDO PASCHOETO DOS SANTOS

O PAPEL DA TECNOLOGIA DA INFORMACAO E COMUNICACAO NA INCLUSAO
FINANCEIRA DA POPULAGAO RIBEIRINHA DA ILHA DE MARAJO: O CASO
AGENCIA BARCO.

Dissertagfio apresentada ao Curso de Mestrado Profissional Executivo em Gest#o
Empresarial da Escola Brasileira de Administragdo Publica e de Empresas para
obtengio do grau de Mestre em Administraggo.

Data da defesa: 19/11/2015

ASSINATURA DOS MEMBROS DA BANCA EXAMINADORA.

Luiz Antenio Joia
Orientador (a)

\Tgvdb Henrique Diniz

P &
L \l /1 J
// /" MartinJayo

N



AGRADECIMENTOS

Agradeco a Deus pela saude e perseveranca neasgsiia conciliar os compromissos

familiares, profissionais e académicos.

A minha familia, pelo apoio e compreenséo nas ais®mle finais de semana para

dedicacéo aos estudos.

Aos colegas do MEX — 2014, pelas experiéncias daelas ao longo desses dois anos,

compartilhando conhecimentos e motivando-se mutotane

Aos professores da FGV/EBAPE, que apresentaramsnimvenas de se enxergar o
mundo, estimulando o pensamento critico e contrii na construcdo de novos

conhecimentos.

As equipes da Coordenacdo do MEX e da bibliotecB@d, que sempre estiveram
disponiveis para auxiliar nas questdes adminig&site na obtencdo de fontes de pesquisas,

além do apoio no processo de defesa e publicacdsskrtacao.

Ao professor Luiz Antonio Joia, meu orientador apdisposicdo em compartilhar seus
conhecimentos e experiéncia académica, assim cetaciareza e objetividade na conducao

da dissertacao.

A CAIXA, pelo programa de incentivo ao mestradaparcionando oportunidades de
desenvolvimento intelectual, pessoal e profissiohas colegas da empresa que participaram
do projeto da Agéncia Barco e se dispuseram a aeparte de seu tempo para compartilhar
suas experiéncias. Em especial ao colega Josa@wvjljue ndo mediu esfor¢os para viabilizar

a visita a Agéncia Barco para realizacao da pesagldscampo.

Um agradecimento especial aos colegas que estaiemmda na Agéncia Barco no
periodo da pesquisa de campo, que me acolherammeoto carinho, fazendo com que me
sentisse parte da equipe, compartilhando suasiérpes, acumuladas ao longo de varias
viagens, contribuindo para identificar aspectogvates para a pesquisa, além de me
apresentar as belezas naturais da regido.

Por fim, ndo posso deixar de agradecer aos clielatéggéncia Barco que, ao se dispor
a participar das entrevistas, foram fundamentaconducéo deste trabalho, me acolhendo com

simpatia e bom humor, confirmando a afamada regdptie do povo paraense.



RESUMO

O desafio de ofertar infraestrutura de servicosipobnas regides menos desenvolvidas
do Brasil, geralmente mais afastadas dos grandesoseurbanos, mobiliza setores da
sociedade na busca de abordagens novas e crigjuaspossam diminuir as grandes
disparidades inter-regionais. Uma das caréncianeiadas por parte da populacéo brasileira
€ a falta de acesso ao sistema financeiro, compeoihe a capacidade de plena participacéo
dessas pessoas na economia, dificultando a gemgimulo de riqueza, situagdo essa
presente na llha de Marajdé, no estado do Pard,majaria de seus dezesseis municipios
apresenta Indice de Desenvolvimento Humano (IDkRdbau muito baixo. Para mudar essa
realidade, uma iniciativa inovadora é a agénciac#aa itinerante instalada em barco, para
atendimento a populacdes ribeirinhas de regibesvesita extensao territorial, baixa densidade
demografica, dificuldades de transporte e limitagde oferta de tecnologia da informacao e
comunicacao (TIC). Assim, essa pesquisa, com pitopésploratorio e descritivo, tem como
objetivo principal identificar, sob o ponto de distas TIC, como os indicadores de inclusao
financeira sao influenciados pela atuacdo da AgéBarco na llha de Marajo. Além do estudo
tedrico, foi realizada investigacdo empirica, pagionde observacdo direta e entrevistas
semiestruturadas com clientes e funcionarios danéigéarco, realizadas ao longo de quatro
dias, em duas cidades da llha de Maraj6. Parasanddis dados, foram aplicadas técnicas de
analise de conteudo as entrevistas, com objetivmelgificar a presenca de elementos de
inclusdo financeira, transpondo os resultados pamamodelo heuristico de infoincluséo
dindmica (2iD), o qual foi adaptado para contemplamstructos de inclusao financeira. O
resultado da pesquisa demonstra que a Agéncia Rartgegue suprir as necessidades de
acesso a servicos e produtos financeiros pela aofalda Ilha de Marajo, ao mesmo tempo
em que se identifica oportunidades para ampliagd@spectos relacionados a educacédo
financeira, possibilitando fortalecer os componentgnamicos do processo de incluséo
financeira, com aumento da conscientizacao e coeségl aumento da demanda por servicos

e produtos financeiros.

Palavras chave:ncluséo financeira; Desenvolvimento; TIC para degsé/imento (ICT4D);
Agéncia Barco; llha de Marajo.



ABSTRACT

The challenge in offering public services infrasttue in less developed areas in Brazil,
often furthest from the large urban centers, mpédisociety sectors in search of new and
creative approaches that can reduce large intemabdisparities. One of the shortcomings
faced by some brazilians is the lack of accesséofinancial system, compromising their
capacity of full insertion in the economy and makinmore difficult to create and accumulate
wealth, prevailing situation in llha de Marajo,the state of Pard, which most of its sixteen
municipalities presents low or very low Human Deyghent Index (HDI). In order to change
this reality, a traveling bank branch installedeoboat was designed in an innovative way, for
the purpose of meeting the needs of the riversaiple that lives in vast territorial extension,
low population density, transportation difficultiesd limited supply of information and
communication technology (ICT). Thereby, througheaploratory and descriptive approach,
this research aims to identify, from the ICT pecddpe, how the financial inclusion indicators
are influenced by the Agéncia Barco (bank branch boat) in Ilha de Marajo. In addition to
the theoretical study, empirical research was edraut by means of direct observation and
semistructured interviews applied to users and eyagls of the Agéncia Barco (bank branch
on a boat), over four days in two cities of Ilha\igrajé. Interviews content analysis techniques
were applied in order to data analysis and ideffitiigncial inclusion elements, transposing the
results to a heuristic model of dynamic infoinctusi(2iD), which was adapted to comprise
inclusion financial constructs. The research oute®hows that the Agéncia Barco (bank
branch on a boat) can provides the necessary aftcéaancial services and products for llha
de Marajo inhabitants, at the same time identifipgortunities to expand aspects related to
financial education, enabling strengthen the dyeatoimponents of the financial inclusion

process, increasing awareness and, then, incredgsmgnd for financial services and products.

Keywords: Financial inclusion; Development; ICT figvelopment (ICT4D); Agéncia

Barco (bank branch in boat); llha de Marajo.
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1 INTRODUCAO

Estudos do Programa das Nacgdes Unidas para o #gemento-PNUD (UNDP,
2014), do Banco Mundial (WORLD BANK, 2015), Gdobal Entrepreneurship MonitoGGEM
(GEM, 2013) e do Instituto Brasileiro de Geografi&statistica-IBGE (IBGE, 2015a), entre
outros, apontam uma melhoria continua dos indiemdate desenvolvimento social e
econdmico do Brasil nas ultimas duas décadas, cdmiauicdo das desigualdades entre as
classes de renda. Entretanto, os estudos aindtapdasigualdades regionais, as quais exigem
um olhar diferenciado na busca de estratégias gssam atender as necessidades das pessoas,
contemplando as peculiaridades das diferencas &fémay e econémicas dos municipios
brasileiros. Neri ( 2011) aponta que, num pais ideeds6es continentais como o Brasil, a
analise agregada dos indicadores econémicos n@iads do que revela a real situagdo, uma
vez que a pobreza brasileira resulta da alta desigualdadendo da baixa renda média

brasileira. Ou seja, deriva de um problema ineresxtecoletivo brasileiro”(p. 44).

Por sua vez, Heeks (2009) afirma que as Tecnolatgadsformacdo e Comunicagao
(TIC) sao propiciadoras fundamentais para o deseinvento de nacdes, no que ele denomina
de ICT4D (nformation and Communication Technologies for &epmen), abordando a
necessidade de se aplicar tecnologias emergemégia em paises menos desenvolvidos, a
fim de permitir que modelos de inovacdo possamrlawdiminuicdo das desigualdades. Tal
iniciativa, segundo Heeks (2009), vai além de diesséticas, alcancando aspectos econdmicos

e possibilitando atendimento a novos mercados.

Abordagens novas e criativas para converter a palen® oportunidades sao um desafio
apontado por Prahalad (2010), mormente para aterglez ele denominou de base da piramide
— um contingente que alcancga entre quatro e ciiitdds de pessoas pobres, mal atendidas ou

nao atendidas pelas grandes empresas do setatqriva

Em linha com o acima explorado, autores como Dyn@805a), Dymski (2005b),
Anderloni e Vandone (2006), Sarma e Pais (2011)tévieeim e Lima (2014), Ribeiro, Furrier
e Acevedo (2010), Lavinas e Ferraz (2010), Romelayene Jr (2012), Crocco e Figueiredo,
(2013), Carrera-Marquis (2013), Diniz (2008), Caaalte, Crocco e Junior (2004) e Nogueira
(2010) tém analisado os impactos do acesso aot@réda servicos bancarios como fator

determinante para o desenvolvimento social de 1sacte



Assim, a proposta desta pesquisa € investigar o dasutilizacdo de Postos de
Atendimento (PA) bancarios itinerantes, instalados em embarcac@esjeto desenvolvido
pela Caixa Econémica Federal (CAIXA) e denominadygrcia Barco. Tal projeto visa ao
atendimento a populacdes de regides ribeirinhagalimente no estado do Amazonas, a partir
de 2010 e, a partir de 2014, no estado do Paréda—-ggasso a servicos bancarios em cidades
nas quais ndo ha sequer uma agéncia bancariadet#retende-se, dessa forma, identificar
os fatores de impacto da Agéncia Barco nas loaslatendidas, buscando evidéncias de
eventuais melhorias nos indicadores de inclusdcdran e do impacto positivo em outros

indicadores de desenvolvimento social e econdmico.

1.1  Contextualizagéo do Problema

A publicacéo do indice de Desenvolvimento Humanmidpal Brasileiro, na série

Atlas do Desenvolvimento Humano no Brasil 2013dercia que o pais ainda apresenta
grandes desigualdades, com municipios em que a pardcapita mensal alcanca R$ 1.700,00,
enquanto, em outros, a renda média é de cerca @¢®RP0. Em relagcdo as desigualdades na
educacao, ha municipios no Brasil em que mais #le &f» adultos tém o ensino fundamental
completo, enquanto em outras regides esse indecalodnca 13%. A expectativa de vida ao
nascer também apresenta grandes diferenc¢as, comipios na regido Sul alcangcando mais
de 78 anos, enquanto na regiao Nordeste ha mwsaipm expectativa de vida menor que 66
anos. Assim, ao se comparar municipios no Brasildesigualdades séo realcadas, sendo
possivel identificar um grande abismo nas oporaded apresentadas aos brasileiros. (PNUD
- IPEA - FJP, 2013).

Desigualdades também se apresentam no acessacasénanceiros. Segundo dados
do Banco Central do Brasil, de marco de 2015, 24Micipios brasileiros ndo possuem
dependéncia bancéaria (Agéncia, Posto de Atendim@f) ou Posto de Atendimento
Eletronico (PAE)), o que corresponde a 4,3% dd tiganunicipios brasileiros. Considerando
apenas agéncias bancérias, 1922 municipios ndogosste tipo de instalacdo, ou seja, 34,5%
dos municipios brasileiros (BCB, 2015a).

L A partir de 2012, o Banco Central mudou a reguteaggio do setor, definindo que uma agéncia bansada
pode ser movel ou transitdria. Na nova regulaméwotéai definida a dependéncia bancéaria denominadtoRle
Atendimento (PA), destinado ao atendimento ao pabtiom estrutura fisica mais simples e flexivetigndo ser
fixo ou mdvel. O PA é subordinado a uma agéncia sede da instituicdo, com servicos que podemesigiadbs
livremente pela instituicdo financeira, contemplardtotalidade ou parte das atividades da agémciedia a
qual esta vinculado (BCB, 2012).



Em que pese o Brasil ter ampliado consideravelmersteesso ao sistema financeiro,
por meio da figura de correspondentes das indiggicfinanceiras, conhecidos como
Correspondentes Bancarios (ERpndo alcancado todos os municipios brasile&asoj ano
de 2002 (FELTRIM; VENTURA,; DODL, 2009), esse modajwresenta limitacdo dos servicos
oferecidos — com énfase em servigos transaciomas agamentos de boletos, saques e
depositos, e pouca énfase em servicos de relaceamantom o cliente, especialmente o
microcrédito (DINIZ, 2007).

A TIC exerce papel fundamental na ampliagdo datafde servicos bancarios,
especialmente para atendimento a pessoas cargelestuacdo de empresas nao financeiras
como agentes locais de instituicdes financeirand@s, em areas remotas ou em areas onde nao
existem agéncias bancéarias (CHIBBA, 2009). O Bavinadial tem destacado a importancia
da inovacao tecnoldgica no processo de inclus@mdeira, 0 que permite a criagdo de novos
modelos de negdcio e a diminuicdo dos custos iostde transagcdo, de maneira que se possa
atender pessoas em areas remotas e pessoas comremelao Esse organismo internacional
tem reconhecido a incluséo financeira de individiampresas como fator critico na reducao
das desigualdades de renda e na aceleracdo dom@esrecondmico regional (DEMIRGUC-
KUNT et al., 2015). Ilvatury (2006) também destagapel das TIC no provimento de servigos
bancéarios nos paises em desenvolvimento, espeaci@rpara atendimento a popula¢des de
baixa renda, provendo utilizagdo de novos canaisatdimento, como o0 uso de

correspondentes bancarios e disseminacdo do usx@es eletronicos.

A modernizagéo tecnoldgica tem a capacidade deamltedestino das economias e
propiciar bem estar social em um curto espaco dgde Além disso, a habilidade ou
inabilidade de dominar a tecnologia decisiva emacpdriodo histérico tem influenciado
diretamente os destinos de uma sociedade, de mml&astells e Gerhardt (2000) afirmam
que, embora a tecnologia ndo determine a evolusorica e a transformacéo social, ela
incorpora a capacidade de transformacao das sdeieda\pesar de ndo determinar a
tecnologia, uma sociedade pode tanto sufocar seandelvimento quanto acelerar seu
processo de modernizacdo, normalmente por meiotdevéncdes do Estado. Dessa forma,
Castells e Gerhardt (2000) discorrem sobre a re@oluecnoldgica atual, a qual permite a

globalizacéo das informacdes e a descentralizagdgerh¢cdo do conhecimento. No entanto,

2 Correspondente Bancario € a designacdo dada gramae variedade de estabelecimentos comerciaig@so
estabelecimentos ndo bancarios, como, por exemspjzermercados, mercearias, farmacias, casas &sgric
agéncias postais, etc., habilitados como pont@sesso a servicos de bancos conveniados (JAYOZDROL3).



para eles, a seletividade social e funcional daséi tecnoldgica representa uma fonte de
desigualdade entre paises e mesmo entre regi@ss desmo pais.

Em linhas gerais, o debate sobre exclusao finanmestéa relacionado a um debate mais
amplo de exclusdo social. Portanto, nos paises esangdolvimento, 0 acesso a servigos
financeiros pode ser visto como um bem publicoresak— da mesma maneira que 0 acesso
a agua potavel e servicos basicos de saude e @ qagmitindo que a sociedade usufrua os

beneficios de uma economia de mercado moderna (AEAROE, 2006).

Por sua vez, a excluséo social é tratada no amdbggrogramas de desenvolvimento
humano das Nacdes Unidas, cuja avaliacdo utilizadotgia baseada no conceito proposto
por Sen (1985), pelo qual o desenvolvimento dewvergendido como ampliacdo do bem estar
das pessoas e ndo simplesmente como acumulo éeaiqu aumento de renda (PNUD - IPEA
- FJP, 2013). Essa abordagem apregoa que o degemsaio humano esta relacionado ao
processo de ampliagdo das liberdades das pessoagientange as suas capacidades e as
oportunidades que Ihes sdo apresentadas, de faer@ogsam escolher a vida que desejam ter
(SEN, 2000).

Deve-se, portanto, considerar as dinamicas soei@somicas, politicas e ambientais
gue possam garantir variadas oportunidades ewriaambiente propicio para que o individuo
possa vivenciar seu potencial plenamente, uma wezenda e rigueza ndo devem ser vistos
como fins em si mesmas, mas meios para que asaggssssam viver a vida que optam viver
(PNUD - IPEA - FJP, 2013).

1.2 Razdes da Escolha do Tema

Crocco, Santos e Figueiredo (2013) destacam geena tla inclusdo financeira vem
sendo tratado de maneira agregada, mascarandaradegrdisparidades inter-regionais no
Brasil, apontando claramente a existéncia de exalisanceira com recortes regionais
visiveis, tanto em relacéo a indicadores de exclpséiacesso, quanto em relacédo a indicadores

de excluséo por uso dos servigos.

Nas regibes geograficas menos desenvolvidas dadl Bragensidade do fenémeno é
maior do que a observada em regides mais desedas)vievidenciando um marcante
componente territorial. Ou seja, ainda existe uartefassimetria no acesso a boa parte dos
servigos ofertados pelos bancos, ocasionando osgqudenomina de excluséo financeira
(CROCCO; SANTOS; FIGUEIREDO, 2013).



Considerando que o0 governo € um agente centralaredsde, sua atuacao em relacéo
ao uso da tecnologia e sistemas de informacaotési)implicacbes relevantes, seja pela
legislacdo implementada, pela definicdo de poltitecnologicas e de inovacdo, pelo
estabelecimento de padrées nacionais, pela adenagg@drdes internacionais, pelos projetos
e politicas de implementacédo de infraestrutura esmo pelo proprio uso dessas tecnologias e
sistemas na esfera governamental (CUNHA; MIRAND2OS.

Os dados do Relatério de Incluséo Financeira d@ #d1Banco Central demonstram
que, em média, ao longo do tempo a inclusdo finemeementou para os estados brasileiros,
tanto em relagdo ao acesso, quanto em relaca@ate servigcos financeiros. Entretanto, existe
uma grande dispersdo nos indicadores de inclusdadeira entre as unidades da Federacao,
refletindo a desigualdade regional brasileira erm¢s de evolucdo da inclusdo financeira
(BCB, 2011).

Como resultado de pesquisa exploratéria sobrelasiéa financeira no Brasil, Crocco,
Santos e Figueiredo (2013) sugerem que a exclusanckira por acesso se correlaciona
diretamente com a pobreza. Ou seja, ter acess@magémcia bancaria, podendo conversar e
se informar com um gerente, € fundamental paralaséo financeira dos cidadaos, permitindo-
Ihes ter acesso a servigcos bancarios que possaairreda excluséo social, como, por exemplo,

no caso de acesso ao crédito.

Assim, atuando na area de tecnologia da CAIXA hadds, envolvido em diversos
projetos de expansdo dos canais de atendimenta@rm@nespecialmente para as regides
desassistidas pelo sistema bancario, o autor diéstartacdo identificou a necessidade de
aprofundar os estudos sobre a maneira como asnfll&mnciam o desenvolvimento social e
econdmico regional, ao viabilizar novos modelos rdgocio dos servigos bancarios,
identificando o modelo de negocios inovador da AgéBarco como uma possibilidade de

realizar um estudo aprofundado sob essa tematica.

Ademais, a instalacdo de dependéncias bancamasaitites fluviais € um fendbmeno
recente no Brasil — que além da CAIXA conta coneei@ncias do banco Bradesco e do Banco
do Brasil. Entretanto, diferentemente da CAIXA gpeojetou e construiu um barco
exclusivamente para funcionamento das instalacéesabias, o Bradesco e o Banco do Brasil
se utilizaram de embarcagOes comerciais — que mpeegularmente com transporte de
passageiros e mercadorias —, para a instalacawm@spgondentes bancérios — 0s quais possuem

limitacGes na disponibilidade de produtos e ses/@m relacdo a uma agéncia bancaria.



O canal de atendimento correspondente bancariomieado Bradesco Expresso
possui duas unidades instaladas em embarcacoesca@meao Rio Solimbes, no estado do
Amazonas, inauguradas em 2009 e 2014 (BRADESCO5)2Q o Banco do Brasil
implementou o projeto de correspondente bancaris BB Fluvial em trés embarcacdes no
estado do Amazonas e em uma embarcacao no est&va(BANCO DO BRASIL, 2015).

Outro fator que chamou a atencdo do pesquisada ftminstatacdo da auséncia de
registros académicos acerca do processo de incfusdicceira por meio de dependéncias
bancarias itinerantes fluviais. No periodo de jutha@ezembro de 2014 foram realizadas
diversas buscas contemplando 327 bases de dadusblieacdes cientificas disponiveis na
biblioteca da Fundacédo Getulio Vargas (FGV, 201dg|uindo EBSCO, Emerald, JStor,
CAPES, com os termos: agéncia barco, agéncia fiteudanco flutuantdank branch on a
boat, branch boatpn boat banking services, branch office on the bit@dting bank, floating

branch.

Os mesmos termos foram utilizadas para pesquisesdeamundial de computadores,
retornando algumas poucas reportagens, videosedoin referéncia a dois casos de agéncias
bancarias itinerantes fluviais, na Indonésia e adamdia. Na Indonésia, Bank Rakyat
Indonesia(BRI) inaugurou em 2015 um barco projetado exehrsiente para funcionar como
agéncia bancaria, contemplando guichés de atentbreesquipamentos de auto atendimento
(IBT, 2015). J& na Tailandia,@overnment Savings Bapkesta servi¢cos bancérios utilizando
barcos desde 1958, chegando a possuir, no an®f8edfatro agéncias itinerantes fluviais que
operavam sem acesso em tempo real aos sistenrdereacédo do banco (PEOPLE’S DAILY,
2001).

1.3 Relevancia do Tema

Diversos estudos empiricos analisaram a relacée eatiaveis financeiras e o nivel de
crescimento econdmico, identificando forte corr@tapositiva entre eles, pela qual é possivel
dar suporte a hipétese de que o sistema finanteirgapel determinante no desenvolvimento
econdmico de longo prazo. Dentre os fatores glgein€iam o sistema financeiro destacam-se
a evolucao das telecomunicacoes, a TIC, politieasetbres nao financeiros, a legislacéo e o
proprio crescimento econdémico (LEVINE, 1997). Psissom menor desigualdade na
distribuicdo de renda tendem a ter niveis maisosaile excluséo financeira, enquanto os mais
altos niveis de exclusdo podem ser encontradosregies com maior desigualdade
(KEMPSON; ATKINSON; PILLEY, 2004). Além disso, a teeogeneidade entre regides €



especialmente relevante em paises em desenvoldment grandes extensdes geogréficas,
como é o caso do Brasil (LIMA; RESENDE, 2008).

Nas duas ultimas décadas, o sistema financeirddiragpassou por transformacdes
profundas a partir da estabilizacdo econémica ma;Rrogramas de reestruturacao bancaria,
entrada de bancos estrangeiros no pais e, aindatizacao de bancos estaduais, tendo como
consequéncia uma série de fusbes e aquisicbestorp m um aumento da concentracao
bancaria pela diminuicdo das instituicdes atuambesiercado. Apesar da alta sofisticacdo na
adocao de modernas tecnologias, o0 setor ndo lepais@ alcancar niveis de desenvolvimento
econdmico proximos aos de paises desenvolvidos, e3gj relacdo ao financiamento do
desenvolvimento ou na integracdo de grande patdegtopulacdo ao mercado de crédito e de
servicos financeiros (PAULA; OREIRO, 2007).

Este processo de fusfes e aquisi¢coes refletiu om@entracdo bancaria no Pais, tendo
como um dos efeitos diretos 0 aumento da exclus@mdeira. Assim, ha no Brasil claras
diferencas regionais, notando-se que nas regioe® lMoNordeste esse fendmeno foi mais
fortemente sentido, podendo-se inferir que 0s l@an@m resposta ao novo cenario
macroecondmico de reducdo drastica da inflacdoseegi@lamentacdo do setor bancéario,
optaram por fechar agéncias nas localidades maisegoprivilegiando as areas mais ricas.
Ainda que novos canais de servico como internekibgrtenham crescido substancialmente,
continua configurado um quadro de exclusdo finaacaia medida em que esse servico
depende: da capacidade de se possuir um competadoar com os custos de internet; do nivel
educacional geral e do nivel de educacao finanamiraeja, de um nivel de desenvolvimento
econdmico e social relativamente maior que o existatualmente no Brasil (CROCCO;
SANTOS; FIGUEIREDO, 2013).

Considera-se incluséo financeira o processo deef@tesso e uso, pela populacéo, de
servicos adequados as suas necessidades, visaadmanto de sua qualidade de vida (BCB,
2011) e de maneira a criar condi¢Oes para qugerges econdmicos alcancem um ambiente
favoravel ao crédito e a expanséo dos servicoadeieos adequados para todos os estratos da
populacdo. Observam-se, no entanto, discreparigi@ficativas em relacéo ao acesso a canais
bancarios quando se comparam as regides Nortede®ercom as regides Sul e Sudeste, como
pode ser comprovado pelos resultados do Relatérimauséo Financeira do Banco Central
para o ano de 2010 (BCB, 2011). Esse relatoriosapteu o indice de Inclusdo Financeira
(IlF), o qual contempla dezoito indicadores agrysacm trés dimensdes (Acesso —

disponibilidade geografica; Acesso — disponibilieatbmografica; Uso), os quais permitem



monitorar a evolugéo do acesso ao sistema finaneeio uso do sistema financeiro, de maneira

que se possa fazer comparacdes entre difereniésseglocalidades.

Eventualmente um individuo pode estar incluidorfagaramente para determinados
servicos como, por exemplo, pagamentos de conta@y éer acesso a outros servicos de que
necessita, como crédito ou seguros (BCB, 2011 Seesso é negado, entdo é negado ao
cidadao a possibilidade de escolher se desejamutitidar os produtos e servigos do sistema
financeiro, gerando a excluséo financeira e mat@&nd margem de uma sociedade cada vez

mais integrada.

Esse cenario se apresenta mais relevante em paiséssenvolvimento, nos quais boa
parte da populacdo ainda ndo tem acesso a sefingoseiros basicos, como, por exemplo,
uma conta corrente. Nesse contexto, a utilizacadl@acom foco na entrega de canais e
modelos de negocios mais baratos e inovadores &amdiretrizes estratégicas dos bancos
(DINIZ; POZZEBON; JAYO, 2008).

Analisando o canal de atendimento CorrespondenéexdBios (CB), Jayo e Diniz
(2013) apontam que apesar de tal ser consideradatomde democratizacdo do acesso aos
servicos bancarios, ainda existem limitacdes quant servicos e produtos ofertados ao
publico de baixa renda. Os CB concentram-se enicesrde arrecadacgdo - como recebimento
de contas - e em servicos de pagamento de bermsefi@widenciarios e de programas sociais,
mantendo restrito 0 acesso a outros servicos feias; tais como crédito, seguros e poupanca.
Esses servicos, classificados como de relacionam@ERNEV; DINIZ; JAYO, 2009),
exigem um maior treinamento dos atendentes, ind@wan necessidade de se ter acesso a
agéncias bancarias quando ndo ha educacdo firmacdeiquada por parte dos contratantes - o

que, normalmente, é o caso da populacdo de maxa lvanda (CROCCO; SANTOS;
FIGUEIREDO, 2013).

Assim, esta pesquisa se enquadra no campo de IET4® qual se orienta,
principalmente, a como as TIC viabilizam o desevinaénto socioecondmico, a capacitagao,
e a reducado da pobreza em paises menos desengolvidoquais a maior parte da tecnologia
nao foi projetada. Analisar as TIC no contexto disg@s em desenvolvimento € intrigante para
0S pesquisadores, pois, muitas vezes, permiteunieste tecnologia aplicada a lugares e

ambientes para os quais os artefatos ndo foranebmus originalmente (KARANASIOS,

31CT4D (Information and Communication Technology for Depaien) — campo de estudos que engloba a
aplicacdo de TIC com objetivo de propiciar desevinmnto social e econdmico de um pais ou regiao
(KLEINE; UNWIN, 2009).



2014). Dessa forma, esse estudo permite compreemugacto da TIC em aspectos relevantes
para a regido em que esta aplicada, como, por éaeaipducédo do desenvolvimento social e

econdmico.

1.4  Estrutura da Pesquisa

A pesquisa esta estruturada em oito capitulosyimad esta introdugédo. No segundo
capitulo é detalhada a problemética, com destagueegpergunta de pesquisa e 0s objetivos
do trabalho. O capitulo 3 apresenta o referen@akido, abordando os conceitos de
desenvolvimento, inclusdo financeira e ICT4D. Nopitdo 4 sao apresentados o0s
procedimentos metodolégicos utilizados para a psag®Para uma melhor compreenséo do
objeto de estudo, no capitulo 5 0 caso em estudbaghado, descrevendo-se a Agéncia Barco
desde a idealizacdo do projeto até sua operacamaitulo 6 € apresentada a analise dos dados
levantados e no capitulo 7 sdo discutidos os exfgtda pesquisa, comparando-0s com 0
referencial tedrico e apresentando as implicac6adémicas e para formulacdo de politicas
publicas oriundas deste trabalho, assim como s#@eseqadas as limitacdes do estudo.

Finalmente, no capitulo 8, além da concluséo, Eadas sugestdes para estudos futuros.
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2 PROBLEMA DE PESQUISA

Considerando-se o modelo inovador de uma agénaieakia itinerante funcionando
em um barco para alcancar populacdes em localidamesestricdes no acesso e no uso de
servigcos bancérios, surgiu o interesse em invedtijéendmeno sob o ponto de vista da TIC,
a qual viabiliza um novo modelo de negécios quesiatian o desenvolvimento regional por meio

da inclusao financeira.
2.1  Pergunta de Pesquisa

Para conduc¢do do presente estudo € formulada entepgargunta de pesquisa:

Como a Agéncia Barco, por meio da TIC, influenciacusao financeira na regido da
Ilha de Maraj6?

2.2  Objetivos da Pesquisa

2.2.1 Objetivo Principal

Esta dissertacao tem por objetivo principal idesdifcomo a Agéncia Barco, por meio
das TIC, tem influenciado os indicadores de useatgicos bancarios na regidao da llha de

Marajo - no estado do Para.

2.2.2 Objetivos Intermediarios
Constituem obijetivos intermediarios do trabalho:

* Analisar os indicadores de uso dos servicos bareéa regido atendida pela
Agéncia Barco.
e Adaptar modelo dindmico de inclusdo digital paraliae do processo de

inclusao financeira.

2.3  Contorno da Pesquisa

Para desenvolver este estudo, ha necessidadeinétateh abrangéncia da pesquisa.
Assim, o universo do trabalho compreende a depeméancaria itinerante fluvial,
denominada Agéncia Barco, da CAIXA, que atendagyi@ioeda llha de Marajd, no estado do

Para.

A escolha desta unidade de analise se deve tantoarasteristicas de baixo

desenvolvimento humano da regido, que contemplZade de Melgaco, com o menor IDHM
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do Brasil (PNUD - Ipea — FJP, 2013), quanto tambérfato da Ilha de Maraj6 ter sido objeto
de andlise no Relatério de Inclusdo Financeira dacB Central (BCB, 2011), ou se€ja,
apresentando elementos que podem ser utilizadaspportar a analise dos dados encontrados

na presente pesquisa.

Fatores operacionais e logisticos também foramidersglos na escolha da unidade de
analise, pois as caracteristicas geogréaficas daorggrmitem que a Agéncia Barco realize
trechos do ciclo de viagem com duracdo de uma sieroam saida e retorno a cidade de Belém,

viabilizando o acesso no periodo disponivel petorapara a realizacdo da pesquisa em campo.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo apresenta o referencial tedrico paakance dos objetivos do trabalho,
estando dividido em trés secdes. Para uma melmopre@nsdo dos aspectos relacionados ao
desenvolvimento regional, a primeira secédo abordangeito de desenvolvimento, de acordo
com organismos hacionais e internacionais que aaohgm indicadores de melhoria da
qualidade de vida. A segunda secdo aborda aspeetosiclusao financeira, buscando
demonstrar a sua correlacdo positiva com o desamamto social e econdmico. Para
entendimento de como a Tecnologia da Informacdmmubicacao (TIC) viabiliza novos
modelos de negb6cio que proporcionam a inclusdmdmiea, induzindo o desenvolvimento

regional, a terceira secao apresenta os concatdfipara Desenvolvimento (ICT4D).

3.1 O Conceito de Desenvolvimento

Os estudos sobre desenvolvimento nunca chegaramcansenso ou unanimidade em
relagcédo ao significado de “desenvolvimento”, getadedbates e contestacdes entre as diversas
entidades e organismos oficiais e ndo governansestaiolvidos nas acdes que buscam a
melhoria das condi¢cdes de vida da populacdo daepdBSIMON, 1997). Tal situacédo é
abordada por Pieterse (2000), que descreve os edeleaitre correntes que analisam o
desenvolvimento essencialmente sob aspectos ecoco€me correntes que analisam o
desenvolvimento sob outros aspectos além do ecaend®imon (2003) analisa o impasse das
narrativas surgidas a partir do fim da segundarguaundial, envolvendo a ortodoxia da
modernizacdo, com base na teoria econdmica nemeassas chamadas alternativas radicais

baseadas nas teorias politicas e econémicas nestaarx

Uma série de mudangas no mundo criou uma certlusi@sicom a possibilidade de
uma verdade tedrica Unica definir desenvolvimeptoduzindo, no inicio da década de 1990,
uma crise de identidade para os envolvidos conea @IMON, 2003). Para Escobar (1995),
o desenvolvimento baseou-se exclusivamente na ig§msle um sistema social, cultural e
tecnoldgico ocidental — do hemisfério norte —, nralizando e desqualificando os sistemas de
conhecimento de outras partes do mundo, especitdndes paises menos desenvolvidos na

Asia, na Africa e na América Latina — o chamadoeizo mundo.

Ainda de acordo com Simon (2003), a decepcao coprasitos perseguidos pelo

desenvolvimento teve como causas:
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» O frequente fracasso do conceito convencional dgemzacdo como tipo de
desenvolvimento, independentemente do equilibraessario entre estados e
mercados;

* Problemas ambientais cada vez mais proeminentagceypacdes sobre a
insustentabilidade do desenvolvimento convencional,

» Populagdes dos paises em desenvolvimento protestemdelacdo a questdes
de melhoria de vida.

* O fim da guerra fria e o desaparecimento da Un@dé8ca;

* A aceleracao do processo de globalizacdo econdmica,;

» A ascensao de discursos pos-modernos como umalesdifilética modernista;

A divisdo das abordagens econémicas em duas graatEgorias é apresentada por
Todaro e Smith (2010). A economia tradicional sspupa, principalmente, com a eficiéncia,
a alocacéo de recursos produtivos escassos a uor €usto, e 0 crescimento O0timo desses
recursos ao longo do tempo, de modo a produzir gamaa cada vez maior de produtos e
servigcos. A economia tradicional lida com um murwpitalista avancado de mercados
perfeitos — soberania do consumidor, ajustes auicosale precos, decisdes tomadas com base
no lucro privado e céalculos de utilidade — assumungha racionalidade econdmica baseada em
uma orientagao puramente materialista, individtatie autointeresse para a tomada de deciséo
econdmica. J& a economia politica € apresentada gora abordagem que enfatiza o papel do
poder na tomada de decisdes econdmicas, incorpp@@rocessos sociais e institucionais
por meio dos quais certos grupos de elites ecorm@m@@oliticas influenciam a alocacéo dos

escassos recursos produtivos, seja em benefigioi@elou em beneficio de toda a populacao.

A partir dessas visdes, Todaro e Smith (2010) defia economia do desenvolvimento
como indo além da alocacado eficiente dos escasmgsps produtivos. Nessa definicao,
pressupde-se crescimento sustentado ao longo go tédando com mecanismos econémicos,
sociais, politicos e culturais — tanto publicos ogonivados —, 0s quais S840 necessarios para
efetuar transformacdes estruturais e instituciodgiglas de sociedades inteiras. Assim, espera-
se uma forma mais eficiente de disseminar os b@agfilo progresso econdmico para os mais

amplos segmentos das populacdes dessas sociedades.

Corea (2000) utiliza em seus estudos uma definighdesenvolvimento baseada no

modelo comportamental de Kunkel (1970), pelo quatiomportamento é aprendido por
condicionamento social e, portanto, pode ser nuatih a qualqguer momento, mudando-se as
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condi¢cOes operantes circunjacentes. Ou seja, ndessa a mudanca de valores ou atitudes das
pessoas, mas de alguns aspectos selecionadosugasa grie um novo ambiente social para
aprendizagem de novos comportamentos. Trata-se ndepmocesso multidimensional,
envolvendo a alteracéo significativa dos aspeal@ec®nados do ambiente social das pessoas,
de tal forma que sejam relevantes para a apreretizadg novos comportamentos. A alteracao
desses aspectos, por sua vez, induzira a aceledacé@scimento econémico, a reducdo da

desigualdade e a erradicacao da pobreza.

Nos estudos sobre desenvolvimento, a pobreza & sisho 0 oposto do bem-estar.
Além do aspecto econdmico referente a ausénciansuwfi¢iéncia de renda, o conceito
multidimensional de pobreza se refere também agdes como dificuldade no acesso a
moradia, dificuldade no acesso ao crédito e a @v(por exemplo, saude e educacéao),
vulnerabilidade das pessoas (em relacao a violgdotmues econdmicos externos, desastres

naturais), impoténcia e exclusao social (GERSTHRMERMANN, 2003).

Neste ponto, destaca-se 0 conceito de ativos teisgi® intangiveis. Existem
complementaridades poderosas por meio do acegsms, ama vez que 0s beneficios de um
ativo podem depender, crucialmente, do acesso autira ativo, ou seja, a falta de ativos é
vista tanto como causa quanto como consequéng@alitaza (GERSTER; ZIMMERMANN,
2003).

Para Simon (2003), a visdo multidimensional e roultiral do desenvolvimento, que

inclui aspectos materiais e ndo materiais, enconimpla aceitacdo entre teoricos e
profissionais que atuam na area. Entretanto, Si{p0d3) ressalta que por ser uma definicdo
tdo ampla, é muito dificil de ser operacionalizaamsequentemente, também muito dificil de
ser guantificada. Ao incorporar a necessidade dgoaderamento das pessoas pobres para
atuacdo ativa no processo de desenvolvimento, assino a priorizacdo das necessidades
dessas pessoas, e sua respectiva sustentabilataddereca, ambiental, social e cultural, a visao
multidimensional e multicultural do desenvolvimeraexcessivamente complexa (SIMON,
2003).

Essa caracteristica multidisciplinar do processoddsenvolvimento é destacada
também por Todaro e Smith (2010), para quem a @agade desse processo, bem como a
heterogeneidade dos paises envolvidos, exige aicagdm de conceitos e teorias da analise
econbmica tradicional com novos modelos e abordaggpre derivam ndo s6 do histérico de
desenvolvimento, mas, também, dos estudos empiaeesperiéncias vivenciadas nos paises

em desenvolvimento.
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De acordo com Woolcock (1998), os resultados derdedvimento sdo moldados na
medida em que os dilemas sociais basicos nos miveis e macro sao resolvidos, o que ocorre
quando as pessoas estdo dispostas e sdo capazém @emanter lacos sociais. Ele sugere
quatro dimensdes de interacédo entre agentes dadadei, 0s quais devem estar presentes para

gue se estabeleca o processo de desenvolvimento:

Interacdo dentro das proprias comunidades locais;
* Interacdo entre comunidades locais e grupos coraxéas sociais externas e
mais abrangentes para a sociedade civil;
» Interacdo entre sociedade civil e instituicbesigtelrmacro;
* Interacdo com instituicoes do setor empresarial.

Ainda segundo Woolcock (1998), o desenvolvimengultaria da continuidade das
interagdes bem-sucedidas dentro de cada dimensdtre as quatro dimensdes nos dois
sentidos, de cima para baixo e de baixo para d?a@ ele, a auséncia de qualquer dimensao,
como, por exemplo, pobreza arraigada, desigualdisizjminacédo, subemprego e ilegalidade

interfere nas relacdes sociais e, por consequéfei@, o nivel de desenvolvimento.

Assim, no nivel macro, a assisténcia externa deveandicionada a objetivos bem
definidos e, no nivel micro, os projetos internesaim buscar o fomento de organiza¢des que
assumam niveis de responsabilidade crescentesamgra que essas organizagdes se tornem
autbnomas e responsaveis por manter relacfes antremunidades locais e as instituicdes
formais (WOOLCOCK, 1998).

Entretanto, Escobar (1995) aponta que, na praticepnceito de desenvolvimento
apresenta uma abordagem impositiva, etnocéntriegrecratica, na qual as pessoas e sua
cultura — que supostamente deveriam ser a parteimportante nesse processo — sao tratadas
como figuras abstratas, meramente estatisticagya@peam ser manipuladas no “tabuleiro” do
jogo do progresso, com a intencdo de se entregamalbens e servicos de primeira

necessidade.

Assim, a natureza hegemoénica do discurso cientificolental foi utilizado para
legitimar a apropriacao de recursos naturais @eéss do desenvolvimento, sem, no entanto,
combater as questdes relacionadas a pobreza, forarcia causadas pela desigualdade no
acesso aos recursos naturais e na distribuicaaudeza (ESCOBAR, 2007). Portanto, ndo

causa surpresa constatar que o desenvolvimentoreeuma forca destrutiva das culturas de
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paises do terceiro mundo — ironicamente em nome imtesesses de suas populacdes
(ESCOBAR, 1995).

Uma visao holistica em relacdo ao desenvolvimeoit@dotada pelo Programa das
Nacdes Unidas para o Desenvolvimento (PNUD) arpdatidécada de 1990, idealizado pelo
economista paquistanés Mahbud ul Hag, inspiradpemsamento de Amartya Sen (PNUD -
IPEA - FJP, 2013). A criacdo e adogdo do indicédsenvolvimento Humano (IDH) como
medida do grau de desenvolvimento humano de umfpiaisma alternativa a abordagem
econdmica que se relaciona exclusivamente ao Rrankgno Bruto (PIB) de um pais (PNUD
- IPEA - FJP, 2013; Fukuda-Parr, 2003).

Em grande parte pela influéncia da abordagem nmkidsional das capacidades de
Amartya Sen, cresceu o reconhecimento de que Bs@iacluir outros atributos, além da renda
e do consumo, para identificacdo mais precisa tins&o da pobreza e para a representacao
da situacéo de vulnerabilidade dos individuos (DURER, 2009).

A Abordagem das Capacidades de Amartya Sen (SEBQ) Hugere que o objetivo
primordial do desenvolvimento é a expanséo dascagudes humanas, em contraponto a visao
do crescimento econbmico. Assim, 0 crescimento @o@d € necessario para o

desenvolvimento mas néo é fator unico e suficiE@téARK, 2005).

A abordagem das capacidad€syability Approaches CA) foi proposta por Amartya
Sen (SEN, 1980; SEN, 1985; SEN, 1993 e SEN, 2088)@rincipio basico é o de efetivagbes
concebidas como elementos constitutivos da vidada humana é um conjunto de atividades
e de modos de ser que se denominam efetivafifedioningy. Uma efetivacdo € o que uma
pessoa consegue fazer ou ser, refletindo uma garéstado dessa pessoa. A capacidade de
uma pessoa é uma noc¢ao derivada que reflete as ¢érbinacdes de efetivacdes (atividades
e modos de ser) que uma pessoa pode alcancarid&e@concebida como uma combinacgao
de vérias atividades e modos de ser, a capacidéidtera liberdade pessoal de escolher entre
esses varios modos de viver. Neste sentido, osdranarios sdo meios para as liberdades, ao
passo que as capacidades de realizacdo sdo exgzrdssiproprias liberdades (SEN, 1993).

O conjunto de capacidades representa a liberdadeglale realizar varias combinacdes
de efetivacOes. Se a liberdade é intrinsecamenertante, as combinac¢des disponiveis para a
escolha sao todas relevantes para se avaliar @ gagtajoso para uma pessoa, mesmo que ela
escolha apenas uma alternativa. Nesta perspegt@szolha é, em si mesma, uma caracteristica

valiosa da vida de uma pessoa (SEN, 1985). Um tspelevante das capacidades humanas
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reside no fato de que a eficiéncia também poddeferida em termos de métricas, como a da
qualidade de vida, baseada na avaliagdo das fuegémgsacidades de realizagdo do individuo
(SEN, 1993).

A Abordagem das Capacidades é reconhecida pelafcomo aumenta a abrangéncia
da avaliacdo do desenvolvimento humano, tratandeessoas como fim em si mesmas, ao
invés de considera-las apenas como meios paraidaaé econdmica, além de considerar a
heterogeneidade das pessoas, refletida na divdesida possibilidades de conversdo das
efetividades. Também se destaca o reconhecimestdisigaridades entre os diversos grupos
da sociedade, baseada em raca, etnia, génere stasal, idade, etc., além de reconhecer que
diferentes pessoas, culturas e sociedades podaiiiciemtes valores e aspiracdes (CLARK,
2005).

Por outro lado, a abordagem das capacidades regaehs criticas, como por exemplo
de Qizilbash (1996), que afirma que essa aborddgéima ao ndo definir claramente um
conjunto minimo de caracteristicas que determine d&ar, ou que determine as capacidades,
além de nado dar adequada importancia aos meioglgargar a liberdade. Clark (2005) afirma
que das criticas dos mais diversificados angulestadam-se aquelas que se referem a questao

da operacionalizacdo da Abordagem das Capacidades.

Em relacdo a operacionalizacdo da Abordagem dasc@igles, Kleine (2010)
apresenta um modelo denominadieoice Frameworkgdesenvolvido para avaliar projetos de
ICT4D, podendo ser utilizado para analise de psmgsplanejamento e avaliacdo das
capacidades de desenvolvimento. Kleine (2010) aegtenque se deve definir uma maneira
menos ortodoxa para conducdo das pesquisas nal@rdasenvolvimento, especialmente
quando envolve a implementacdo de TIC, questionaseloum modelo inovador e
multidimensional deve ser mensurado de maneiramesree econdmica ou utilitarista, como,
por exemplo: mais TIC para maior PIB ou mais TI€apzabter melhores resultados escolares.
A proposta é que se possa pensar o desenvolvirdentma forma mais holistica, colocando o
individuo e suas préprias escolhas no centro dendesvimento (KLEINE, 2010).

3.2 Inclusédo Financeira

Participar do sistema financeiro tem se tornadcacaez mais necessario para se
conduzir a vida cotidiana, tornando cada vez nmaigiiavel a utilizacdo de servi¢os e produtos
financeiros. A crescente e continua urbanizacamohilidade geografica e a insercdo das

mulheres no mercado de trabalho podem ser aportadasas principais razdes para a ampla
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difusdo dos produtos financeiros mais basicos, coomas bancarias, crédito, poupanca e
seguros. Outro fator relevante neste processofdsadi de servigos financeiros em algumas
sociedades é a intervencdo dos governos pela @ariizcdormas e leis, como, por exemplo, a
obrigatoriedade de empresas pagarem salarios eti@sdoencarias e o pagamento de pensdes
e outros beneficios do governo por meio do sisteamaario (GLOUKOVIEZOFF, 2006).

Conforme apontado por Levine (1997), o sistemanfirao facilita a negociacéo,
cobertura, diversificacdo e agregacdo de riscooeagéo de recursos, exercendo controle

corporativo, viabilizando poupanca e facilitandoegociacao de bens e servicos.

Mas nem todas as pessoas e empresas tém facfidelacessar o sistema financeiro,
seja pela inexisténcia de agentes financeirosasfda servicos e produtos de maneira simples
e barata, pela falta de uma cultura financeirapgasoas ou, ainda, pela falta de interesse dos
agentes financeiros na prestacédo de servicos ota afe produtos para determinados setores

da sociedade, gerando grupos excluidos do sisieareaéiro.

Como os bancos sdo o principal agente para as somas bésicas de servicos
financeiros, os termos inclusdo bancaria e exclbsfzaria sdo normalmente utilizados de
maneira similar aos termos inclusdo financeira elus&o financeira, respectivamente
(SARMA, 2008). No Brasil, diversos autores utilizantermo bancarizagéo para se referir, de
maneira genérica, ao processo de inclusdo finand@USSI; THE; PEREIRA, 2014);
(YOKOMIZO; DINIZ; CHRISTOPOULOS, 2010); (GONZALEZteal. 2013); (CROCCO;
SANTOS; FIGUEIREDO, 2013); (FELTRIM; VENTURA; DODL,2009); (BADER,;
SAVOIA, 2013); (CERNEV; DINIZ; JAYO, 2009).

Embora o termo excluséo financeira seja relativaengcente, o fendbmeno social que
0 descreve ndo é novo, ja que o0s processos de Barirgcao e estratificacdo decorrentes da
globalizacdo dos mercados financeiros sao fatdragecno aprofundamento dos processos de
exclusao financeira (DYMSKI, 2005b). Excluséo finaina tem sido definida como o processo
pelo qual as dificuldades para acesso ao sistemadeiro e dificuldades de uso do sistema
financeiro contribuem para a pobreza e a exclus&wls As dificuldades de acesso séo
caracterizadas pela falta de todos ou parte descgsre produtos financeiros, ou seja, 0S
produtos e servicos nao estdo disponiveis em digizdian localidade ou para determinada
parcela da populagéo. Ja as dificuldades de uscesaoterizadas pelo acesso inadequado aos
produtos e servicos financeiros, ou seja, apesaxidééncia de produtos e servigos, existem

barreiras para sua utilizagcdo, como, por exempigtos elevados, incapacidade de pagamento
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de taxas ou, ainda, falta de conhecimento do fuaom®nto do sistema financeiro
(GLOUKOVIEZOFF, 2006).

Assim, a exclusao social associada ao sistemacknarse refere ao fracasso do sistema
bancario formal em oferecer uma gama completamé&ss de depdsito e de crédito, a precos
competitivos, aos cidadados e empresas. A exclusanstica de familias e empresas, com
base em sua raca ou etnia, area geogréfica, génessim por diante, compromete a
participacdo plena da sociedade na economia, o a geracdo e acumulo de riqueza por
parte de uma parcela da populacdo. Em todo o mandwioria das familias de baixa renda
sao servidas, em grande parte, por instituicoesdeiras informais, a custos de transagcéo mais
elevados, e com condi¢cdes de empréstimo mais @seduosque no sistema financeiro formal.
(DYMSKI, 2005b).

De maneira geral, os problemas de acesso finaresiio relacionados a alguma forma
de limitagdo observavel que leva a um contraste entiso ativo de um determinado servico
financeiro, como, por exemplo, um empréstimo pordeterminado grupo e o baixo uso ou a
falta de uso do servico por outro grupo. Assimatse de limitacdes geograficas refletidas, por
exemplo, na auséncia de agéncias bancarias ouspdatatendimento em regides remotas ou
de baixa densidade demogréfica, como areas rilgatsaixa-se nessa questdo, também, as
limitagbes socioecondmicas, tornando os servigoantieiros inacessiveis a determinadas
classes de renda, grupos sociais ou étnicos. Amresse ainda 0s custos dos produtos e
servicos, e a falta de educacédo financeira, istnalfabetismo financeiro (BECK; DE LA
TORRE, 2007).

Kempson, Atkinson e Pilley (2004), por sua vez,rapm seis motivos para exclusao
financeira: recusa dos bancos em abrir uma cospacalmente para aqueles com histérico de
inadimpléncia; requisitos de identificacdo e commpgéio de renda (documentacao); termos e
condicOes para abertura de contas (como, por erersgddo minimo); existéncia e valor de
taxas bancarias; falta de acesso fisico pela aias@éa@géncias bancarias e barreiras culturais
e psicoldgicas.

De maneira geral, os motivos apresentados por Kempstkinson e Pilley (2004)
afetam, principalmente, a populacéo ja excluidabuoente e que, geralmente, se encontra nas
camadas de mais baixa renda. As definicbes coaceitiu funcionais sobre inclusédo ou
exclusao financeira indicam a ocorréncia da megniacipalmente, entre aqueles que estdo a
margem da sociedade, o que exige uma abordagendimehsional (SARMA; PAIS, 2011).

Vérias tendéncias atuais nos sistemas bancariosis, genericamente, na organizacdo das
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atividades econdmicas, muitas vezes reforcam o deque, do lado da oferta, 0 segmento de
baixa renda fique excluido das estratégias dososadmderloni e Vandone (2006) ressaltam
a importancia de uma sociedade incluida financeirdey a comecar pela promocdo de
oportunidades para acessar mecanismos basicoslelgemdéncia econémica, uma vez que,
sem esse acesso, cidadaos ficam impedidos delronpositivamente para o sistema com sua
capacidade de producdo de valor. Como dito, tetdes um processo multidimensional,

resultado da falta de acesso, condi¢cles, pregaexiahamento de marketing e, ainda, auto-
exclusdo, em decorréncia de resposta a experiémgipsrcepcdes negativas ao se utilizar o

sistema financeiro.

Dymski (2005a) identifica um paradoxo nessa questiml seja: uma estranha
coincidéncia entre a liberalizacdo da estratégrcdréga e 0 aumento da excluséo financeira
nesta era de globalizacdo. Como a exclusdo finenpeide surgir sistematicamente, se a
internacionalizacao dos agentes financeiros faz goeenalcancem cada vez mais rapidamente

todos os pontos do planeta?

Ao analisar diversos estudos empiricos sobre g&elantre variaveis financeiras e o
nivel de crescimento econdémico, Levine (1997) ifieoti uma forte correlacéo positiva entre
crescimento econbmico e acesso ao sistema finangeta qual é possivel dar suporte a
hipotese de que o sistema financeiro tem papetrditante no desenvolvimento econdmico
de longo prazo. Levine (1997) aponta, ainda, oufadsres que influenciam o sistema
financeiro, como evolucéo das telecomunicacdesptegia da informacao, politicas de setores
nao financeiros, legislacéo e o proprio crescimeatmémico. Mesmo reconhecendo que as
hipéteses devam ser observadas com o devido cyidgaeponderancia do raciocinio teérico
e as evidéncias empiricas sugerem uma relagdoivpodie primeira ordem entre
desenvolvimento financeiro e crescimento econénmefmrcando o entendimento de que o
desenvolvimento dos mercados e das instituicoemdeiras € parte critica e inextricavel do
processo de crescimento; longe da abordagem deogsistema financeiro responderia
passivamente ao processo de industrializacdo erm@sto econdomico (LEVINE, 1997).

Analisando a realidade de diversos paises eurofdoiskoviezoff (2007) compara as
causas e consequéncias da dificuldade de acessédito e do alto endividamento, sugerindo
gue ambos sdo tanto causa quanto consequéncicbEz@® da exclusdo social, ainda que

apresentando diferentes niveis em cada pais.

Um sistema financeiro inclusivo tem como meéritoilfiar a alocacédo eficiente de

recursos produtivos e, portanto, pode, potenciaieneaduzir o custo de capital. Além disso, o
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acesso a servigos financeiros apropriados podeonaeltsignificativamente a gestdo das
finangas. Um sistema financeiro inclusivo tambémepauxiliar na reducédo do crescimento de
fontes informais de crédito (como agiotas) quemabmente, agem de forma abusiva junto
agueles que recorrem a seus servicos. Dessa farmajstema financeiro que permita um
acesso universal melhora a eficiéncia e o bem-dampessoas, 0 que tem sido reconhecido
nos circulos politicos, tornando-se uma prioridaemnuitos paises (SARMA, 2008).

Para medir o grau de incluséo do setor financeasrard pais, Sarma (2008) propds um
indice de Inclusdo Financeira (IIF). Multidimensadro IIF captura informacdes sobre varios
aspectos da inclusdo financeira, tais como perégtrhancaria, disponibilidade de servigos
bancarios e uso do sistema bancario, incorporag@wraum Unico numero entre 0 e 1, onde 0

indica a completa excluséao financeira e 1 indica eompleta inclusdo financeira.

Para a dimenséo penetracdo bancéria, o IIF uéligaantidade de "Contas - Depdsito
Bancério”, contemplando contas de depdsito a véstprazo e poupanca de individuos e
empresas. Para a dimenséo disponibilidade, o hHEidera a quantidade de agéncias bancérias
e ATMs (Automatic Teller MachingsJa para a dimensé&o uso, o IIF utiliza informacgabre

crédito interno ao setor privado.

Em sua proposta, Sarma (2008) calculou os valaréé-gpara 49 paises que, a época,
possuiam dados suficientes para gerar uma comparab@ista e os classificou em trés

categorias, conforme Quadro 1:

Incluséo financeira alta IIF maior ou igual a Omenor ou igual a 1

Inclusdo financeira média  IIF maior ou igual a ®enor que 0,5

Incluséo financeira baixa| IIF maior ou igual a @enor que 0,3

Quadro 1 — Categorizacédo do IIF
Fonte: Adaptado de (SARMA, 2008) p. 16

Por sua vez, Sarma e Pais (2011) utilizaram o t@p@sto por Sarma (2008) para
investigar a existéncia de relacdo entre incluséanteira e desenvolvimento humano,
verificando eventuais correlagbes com o IDH (indide Desenvolvimento Humano),
concluindo que, em nivel macro, os fatores respaisfela exclusao financeira em um pais
séo semelhantes aos fatores associados ao baetwvdesmento humano. No estudo de Sarma
e Pais (2011), todos os paises que apresentaraitdiéu médio pertenciam ao grupo definido
como possuidor de alto indice de desenvolvimentoamo, ou seja, apresentando IDH maior
que 0,7 (UNDP, 2014). Porém, alguns paises comri@idr que 0,7 apresentaram IIF baixo,

entre eles Brasil, Argentina e México. Sarma e P2041) ressaltam as limitacdes do IIF,
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especialmente em relacdo a natureza agregadodados e, consequentemente, a dificuldade
de refletir as especificidades de cada pais, cporexemplo, sua extensao territorial, nivel de

urbanizacao e aspectos culturais.

Além disso, restricdes estruturais como custo,raj@acia e falta de historico de crédito

se traduzem em dificuldade operacional para ofeglaicos financeiros de baixo custo para a
populacdo de baixa renda. Isso é particularmentdade em regides ou paises continentais,
como é o caso brasileiro, em que a presenca da®d@m determinadas regides é escassa.
Para aumentar o alcance geografico da oferta doge® financeiros, mantendo os custos
baixos, é primordial a ado¢cdo de novos canais,rragms pelo uso intensivo de sistemas e
tecnologias da informagdo e comunicacéo (TIC). &#fios bancos comerciais somente
passardo a investir na populacdo de baixa rendadguencontrarem maneiras de torna-la
rentavel, o que implica em canais de distribui@@ativamente baratos, gama especifica de
servigos financeiros para a populagéo de baixaarernzhpacidade de lidar com transacdes de
baixo custo, com ganhos no volume de transa¢goesssadas (IVATURY, 2006).

Analisando o cenario brasileiro, Cernev, Diniz goJé2009) indicam que os bancos
vivenciam uma nova onda de inovacao, ampliandoaaatuacao por meio da integracdo de
redes externas ao ambiente bancario. Apos a audondagprocessos teack-office criagédo de
agéncias eletronicas, disseminac¢ao do uso de cale@msdnicos e do provimento dieternet
Banking alguns desdobramentos recentes sugerem o irdaiond evolucao do uso de Tl nos
servigcos bancarios. A caracteristica principal @es®lucao € a utilizacdo de aplicacdes de Tl
com a finalidade de expandir o alcance dos banoodiecdo a um universo maior de clientes
do que o atendido tradicionalmente, buscando atesigmtes das camadas sociais de mais
baixa renda, e que possuem acesso limitado aoss c@@aelacionamento bancario entdo

existentes.

Dentre as ac¢les de inclusao financeira inovadanaaersadas por TIC, iniciativas que
utilizam aparelho de telefonia celular como canalatesso a servigos financeiros estao
alcancando destaque mundial, com oportunidadesgualaracéo da inclusédo financeira no
Brasil, por meio da incorporacdo de tecnologia agamentos moveisnpbile paymenj$ no
modelo existente de correspondentes bancarios (ER¥I 2011). Entretanto, Diniz, Cernev

e Albuquerque (2013) ressaltam que alguns casosudesso do uso de plataformas de

4 Entrega de servicos financeiros por meio de equgpdos maveis (especialmente telefonia celulanessmta
um conceito inovador denominadmoébile money Entretanto, ndo ha consenso na academia acarca d
definicdo do conceito, que pode abarcar moedaatiipdgamentos méveis mbdbile bankinfj— acesso a contas
bancarias pela internet em aparelhos méveis — @&t al., 2013a).
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pagamentos moéveis para inclusao financeira, enepaiamo Quénia e Filipinas, podem ser

considerados mais como exce¢ao do que como regiia ge

Para Diniz et al. (2013b), a falta de um ambieeggilatorio que direcione o surgimento
de modelos de negdcios solidos, incentivando ameqgtre os principais atores do ecossistema
de pagamentos méveis — bancos, operadoras denialdfandeiras de cartdes de crédito — é
uma das principais restricdes para a disseminagggadecnologia no Brasil, uma vez que a

penetracao da telefonia celular, mesmo nas cansadass de menor renda, € significativa.

Para Feltrim, Ventura e Dodl (2009), a prestacasat®icos financeiros de forma
adequada a populacdo de baixa renda se torna \pavemeio da utilizacdo de recursos
tecnoldgicos diferenciados, desenvolvidos paraipabk nichos de mercado com necessidades
proprias, sem, no entanto, segregar e classifieamtes, assumindo que todos os cidadaos
detentores de renda estejam aptos a assumir conmspoENCOMO agentes econdmicos,
produtivos e capazes. A provisdo, ou nao, de urdupooou servigco financeiro deve ser
consequéncia exclusiva da analise sobre a capacitagdagamento de cada cliente, de forma

individual, e ndo da classificacdo em determinaptopos ou classes econdémicas.

Sarma e Pais (2011) também destacam o papel dasirntura fisica e de comunicacao
como fator decisivo para a construcdo de sociedfii@sceiramente incluidas, redugcédo da
desigualdade de renda e aumento dos niveis detifatAo.

Bader e Savoia (2013) sugerem que a inclusdo fai@nenvolve a compreensao de
peculiaridades e especificidades de publicos digerainda ndo compreendida plenamente,
envolvendo um conjunto de fatores criticos relaamitms a aspectos mercadoldgicos,

regulatérios, comportamentais e tecnoldgicos, caegistrado no Quadro 2.
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Aspectos Fatores Criticos

Taxas acessiveis

Baixo custo de captagao

Mercadoldgicos Modelo de negdcio compativel com publico alvo

Profissionalizacdo e aumento de eficiéncia datuigdes de microfinancas|
Gestéo do risco de inadimpléncia

Prevencao a crimes digitais e lavagem de dinheiro

Regulatérios ~ - — -
9 Regulamentacdo do setor de microfinancas (equiiiuisto e risco)
Simplicidade e transparéncia dos servigos finavgeir
Custo do servigo prestado e valoriza¢do do dinheiro
Comportamentais Marketing apropriado ao publico alvo - considerantiyesse e localizagfio

Flexibiidade de produtos e servicos ofertados
Mecanismos de cobranga adequados
Convergéncia com habitos culturais da regido
Facilidade de utilizagdo e manuseio intuitivo
Seguranca das informacoes

Escalabiidade

Convergéncia

Mobiidade

Dinamismo para acompanhar tendéncias

Tecnolégicos

Quadro 2 — Fatores criticos para desenvolvimentaoimh@ nova logistica bancaria no Brasil
Fonte: (BADER; SAVOIA, 2013), p. 214

Considerando o ambiente em que surgem e prospsranovacoes, Fonseca, Meirelles
e Diniz (2010) indicam que os determinantes naséiflde inovacdes podem estar relacionados
tanto a novas tecnologias quanto a demandas dexaer8ssim, o setor bancario apresenta
inovagbes derivadas de leis e normas, uma vez quérata de um setor fortemente
regulamentado. Dai, pode-se dizer que a inclus@mdeira pode se beneficiar de inovac¢des
associadas a trés categorias: tecnologia, mercasguacdo (FONSECA; MEIRELLES,;
DINIZ, 2010).

Ciente da relag&o entre inclusdo financeira e dedamento, e considerando este
aspecto um elemento fundamental para combate guaédade social do pais, o Banco Central
do Brasil iniciou processo de avaliacdo e estudos pumentar a oferta de servigcos financeiros
para populacdes de baixa renda. Atuando no mamgulatério, criou mecanismos para
aperfeicoar normas relativas a correspondentesabiaac adocdo de contas simplificadas,
aproximacdo com cooperativas de crédito e impleagéotda figura da Sociedade de Crédito
ao Microempreendedor (SCM). A estratégia para obtar sistema financeiro inclusivo
compreende a convergéncia entre microfinancasemsmdinanceiro tradicional, para expansao
do acesso a servicos financeiros adequados aasveamadas da populacéo de forma eficiente
(FELTRIM; VENTURA; DODL, 2009).

Um exemplo de utilizacdo de inovacdo contemplandterchinantes ambientais,

tecnologia, mercado e regulacdo para diminuir aue#o financeira, € o modelo de
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correspondentes bancarios no Brasil. Corresporsléatecarios sdo empresas contratadas por
instituicées financeiras para prestar uma detemaingama de servicos em nome e sob
responsabilidade da instituicdo contratante. Qualguastituicdo financeira autorizada a
funcionar pelo Banco Central, como bancos, coopesate crédito, financeiras e instituicées
de micro financgas, pode contratar correspondemtespestar servigcos a seus clientes. Dentre
0s tipos de empresas contratadas encontram-seciasnpequenos mercados, supermercados
e lojas, aléem de postos de atendimento dos coreiae todas as unidades lotéricas
(GONZALEZ et al., 2013).

Yokomizo, Diniz e Christopoulos (2010) destacanucesso da utilizacdo do modelo
de correspondentes bancarios no Brasil para ogsocke incluséo financeira, alcancando cerca
de 150 mil unidades (7,5 vezes o numero de agétradisionais) e atendendo a mais de 40
milhdes de clientes, diminuindo assim, consideraeeke, a restricdo de acesso a agentes do
sistema financeiro. Com esse modelo, todos os npimscorasileiros possuiam pelo menos um
ponto de atendimento bancario em 2002 (ALVES; SO8RED06), revelando-se tal fator
indiscutivel para a democratizacdo do acesso &esriinanceiros, com implicacdes diretas
para o crescimento das atividades de microfinafigldlZ, 2007). No entanto, o potencial de
uso de correspondentes bancarios para a inclusaucéira parece ainda nao ter alcancado a
sua plenitude, sendo necessério aprofundar a d&ewobre a forma de se oferecer servigos
microfinanceiros por meio do modelo de negdcios dmsrespondentes bancarios
(YOKOMIZO; DINIZ; CHRISTOPOULOS, 2010).

Com objetivo de mensurar o nivel de inclusdo fieaacno Brasil, capturando as
peculiaridades e diferencas existentes entre atades da Federagcdo (UF), o Banco Central
publicou, em 2011, o Relatério de Inclusdo FinamégBCB, 2011) com dados de 2010,
utilizando metodologia baseada em Sarma e Paisl)2@ara o Banco Central, inclusdo
financeira € o processo de efetivo acesso e uda, gmpulacdo, de servicos financeiros
adequados as suas necessidades, contribuindougagaaidade de vida, ressaltando que néo
se trata de definicdo absoluta, pois um usuéarie@ gstiar financeiramente incluido quanto a
pagamentos e depodsitos, mas nao ter a possibilidaddilizacdo de outros servicos que,
porventura, tenha necessidade. A metodologia aditizpelo Banco Central, amplia 0 nimero

de indicadores que compdem o vetor de atribut@sgaata unidade — ver Quadro 3 —, utilizando

50 Banco Central publicou em novembro de 2015 ecebar Relatdrio de Inclusdo Financeira, apresemtand
evolucao da incluséo financeira no Brasil duranpedodo de 2010 a 2014, quando a presente peggu@stava
concluida.
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dezoito indicadores agregados em trés dimensdrdp ssete indicadores para a dimensao
disponibilidade geogréfica, sete para a dimens$podibilidade demogréfica e quatro para a

dimensao uso.

Dimensao Indicador
Agéncia$ por 1.000 km?
PAB’ por 1.000 km?

AcCesso — PAA?® por 1.000 km?
Disponibilidade PAE® por 1.000 km?
Geogréafica Cooperativa¥ por 1.000 km?

PAC! por 1.000 km2
Correspondentéspor 1.000 km?
Agéncias por 10.000 adultos
PAB por 10.000 adultos

Acesso — PAA por 10.000 adultos
Disponibilidade PAE por 10.000 adultos
Demogréfica Cooperativas por 10.000 adultos

PAC por 10.000 adultos
Correspondentes por 10.000 adultos
Raz&o Crédito/PIB

Crédito (R$ milhdes) por 10.000
adultos

Razao Depdsitos /PIB

Depositos (R$ milhdes) por 10.000
adultos

Quadro 3 — Indicadores de Inclusdo Financeira (I1IF)
Fonte: (BCB, 2011) p. 145

Uso

Assim, o indice de Inclus&o Financeira (IIF) prapgselo Banco Central é uma versio
modificada da medida de inclusao financeira usamaSarma e Pais (2011), ampliando as
variaveis que mensuram dimensdes alternativas @acanceito de inclusdo financeira e
adotando uma metodologia estatistica para a esdolh@eso relativo de cada uma dessas
variaveis na constru¢do do indice. Embora apres=s®s modificagfes, o indice mantém a

6 Agéncia — dependéncia de instituicdo financeitar@ada a funcionar pelo BCB para atividade regoénte
habilitada (BCB, 2011).

7" PAB — Posto de Atendimento Bancario — dependé&cizanco multiplo com carteira comercial, bancoarcial

ou caixa econémica, instalada exclusivamente etnteetterno de entidade da administracao publicade
empresa privada (BCB, 2011).

8 PAA — Posto Avancado de Atendimento — dependédeidbanco mdltiplo com carteira comercial, banco
comercial ou caixa econ6mica instalada ou mantidlusivamente em pragas em que ndo haja agéndaton
PAA, com horério e dia de atendimento livrementados pela instituicdo financeira (BCB, 2011).

9 PAE — Posto de Atendimento Bancario Eletroniceepehdéncia automatizada de banco mdltiplo comirarte
comercial, banco comercial e caixa econémica, catapexclusivamente por equipamento de autoatentihmen
(BCB, 2011).

10 Cooperativa de Crédito — dependéncia destinadacéessio de crédito e prestacido de outros servicos
financeiros aos cooperados (BCB, 2011).

1 PAC - Posto de Atendimento Cooperativo — dependé@eccooperativa de crédito (BCB, 2011).

12 Correspondente — empresa contratada por insfitfiiginceira para prestar determinada gama degssreim
nome e sob responsabilidade da instituicdo comea(®CB, 2011).
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ideia originalmente proposta que procura medir \@Indle inclusdo financeira a partir da
distancia entre cada unidade analisada e um refaléseal (BCB, 2011).

Entretanto, apesar dos avancos no que diz resgpeidomento do relacionamento dos
cidadaos com o sistema financeiro e do aumentaatepca das instituicbes financeiras em
praticamente todos 0s municipios, devido ao suassaodelo de correspondentes bancarios,
o Brasil apresenta menos da metade de agénciarizangor habitante do que se observa em
paises desenvolvidos (BADER; SAVOIA, 2013).

Além disso, pesquisa dBankable Frontiers Associates BFA — (SANFORD;
COJOCARU, 2013), com participacédo do Centro dedostiem Microfinancas da Fundacao
Getulio Vargas (GVCEM), para avaliar o estado atelinclusdo financeira no Brasil,
demonstra que crédito e seguro sao servicos aoaaptilizados. A pesquisa traz evidéncias
de que a renda e a formalizacdo do vinculo profisdi estdo relacionados a exclusao
financeira, de tal forma que estar entre os 20%s mabres e trabalhar na informalidade
aumenta a possibilidade de ser excluido do sistier@aceiro. A pesquisa também demonstra
que o brasileiro ndo tem o habito de poupar e gqueagionamento com o crédito se alterou
nos ultimos dez anos, passando de um volume da der25% do PIB em 2003 para 54% do
PIB em 2013, apresentando forte relacdo com o roodeldesenvolvimento baseado no
consumo e na ampliacdo do mercado interno (GONZA&EAL., 2013).

Assim, a exclusdo financeira permanece considem&eBrasil, com os individuos
relativamente mais pobres tendendo a apresentasrageniveis de utilizacdo de quase todos
0s servicos financeiros. Tal deixa claro que odgatesafio ainda é a construcao de um sistema
inclusivo, envolvendo uma gama variada de atoresjoc bancos privados e publicos,
seguradoras, reguladores, programas de transfasémeirenda, entre outros (GONZALEZ et
al., 2013).

3.3 ICT for Developmen{ICT4D) — TIC e Desenvolvimento

O Programa das Nac¢des Unidas para o Desenvolvir{léNiOP) define as Tecnologias
da Informacdo e Comunicacao (TIC) como sendo unuatmde ferramentas e dispositivos,
contemplando equipamentos, aplicacbes, produtoereicgs utilizados para produzir,
armazenar, processar, distribuir e trocar inforreag@brangendo desde radio, televisdo e
telefone fixo, até as tecnologias mais recentesateunicacdo movel, microcomputacao,
satélite e internet. A convergéncia dessas tecraddgrma o que se costuma denominar de
“Mundo Conectado” (UNDP, 2001).
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Essa definicao é similar a adotada por Laurindd.¢2001), para quem a tecnologia da
informagé@o deve ser vista de forma abrangenteyimid sistemas de informag&o, uso de
hardware e software, telecomunicacdes, automacéecwsos multimidia, os quais sao
utilizados pelas organizacdes para fornecer dagfosmacoes e conhecimento. Em um estudo
do impacto econdmico da industria de TIC, OlineBiehel (2000) também utilizam um
conceito abrangente que contempla hardware, satwaequipamentos de comunicacgéao.
Kleine e Unwin (2009) também definem TIC de fornmfaramgente, incluindo qualquer
dispositivo de comunicacdo ou aplicacdo, englobar&tho, televisdo, telefonia movel,
computadores, redes locais e de longa distandiayese, sistemas de satélite, bem como os
varios servicos e aplicagbes associados com esscomo videoconferéncia e ensino a

distancia.

Segundo relatorio do Programa das Nacdes Unidasgaresenvolvimento (UNDP,
2001), instituicbes que atuam na melhoria das ¢dedisociais e econémicas, nos paises em
desenvolvimento, reconhecem as TIC como ferramenfmortante para diminuicdo das
desigualdades nacionais, desde que aplicadas nextmradequado. Assim, o foco das
pesquisas tem se deslocado de compreender as Mi&€smplesmente tecnologia empregada
como resposta a determinadas necessidades esme¢dlmordagem por projeto), para uma
abordagem holistica que trata as TIC como promstdoadesenvolvimento, reconhecendo o
potencial das TIC de acordo com a complexidade aawlicGes locais, nacionais e
internacionais (UNDP, 2001).

E nesse contexto que se enquadram os estudos déramale pesquisa que ficou
conhecida como ICT40r{formation and Communications Technologies foré&a@yment)na
gual equipes multidisciplinares de engenheiroslisiaa de sistemas e cientistas sociais
trabalham para criar solu¢cdes inovadoras que poss@erar os desafios enfrentados pelas
comunidades mais pobres do mundo. Em muitos camsus,basta apenas fornecer uma
tecnologia util, devendo se levar em conta o cdategondmico, cultural e de infraestrutura
basica local (DONNER et al., 2008). Para Karana&034), o conceito de ICT4D contempla
um corpo complexo e multidisciplinar de estudoadienados a sistemas de informacao (Sl),

economia, ciéncia da informacédo e desenvolvimento.

De acordo com Njihia e Merali (2013), o termo ICT4nergiu como um campo
especifico de pesquisa na década de 1990, conivobjiet investigar a relacéo entre as TIC e
o desenvolvimento — aqui considerado como uma meudei sair da pobreza. Os estudos na
area de ICT4D revelam posturas teoricas e metomal®gliversificadas (AVGEROU, 1998),
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e se baseiam na premissa de que as TIC podem btontpara melhorar as condicdes
socioecon6micas nos paises em desenvolvimentagdndo campos de pesquisa que incluem
sistemas de informacdo (Sl), interacdo homem-casaput comunicacdo e, ainda,
desenvolvimento (AVGEROU, 2010).

Em uma andlise de artigos sobre a implementacdoTIlde em paises em
desenvolvimento, Thompson e Walsham (2010) arguaneque o relacionamento entre TIC
e desenvolvimento € um ato inerentemente politiga, pretenséo € alterar ou transformar uma
corrente econémica e o cenario politico para atungia distribuicdo mais igualitaria de acesso
e de oportunidades. De acordo com Brown e GrartOR2( pesquisa em ICT4D tem se
mostrado umadhocracig na qual a maior parte dos trabalhos se conceasranplementacdes
de TIC nos paises em desenvolvimento, ao invée dealiar como as TIC contribuem para o

desenvolvimento.

Kleine e Unwin (2009) apontam que a difuséo altamdasigual de novas tecnologias,
tanto espacialmente quanto socialmente, tem segoidoesmo padrédo da difusdo do
conhecimento. Como as mudancas tecnolégicas oaborrerapidamente e afetaram
profundamente as economias, as sociedades e as dadaindividuos, representantes da
comunidade internacional tém se preocupado coressops Nos paises menos desenvolvidos,
gue ndo tém acesso a essa tecnologia e que estAddicada vez mais distantes daqueles que

possuem acesso a tecnologia.

Em relacdo ao debate sobre terminologias e esig@ardo campo de pesquisa em
ICT4D, Njihia e Merali (2013) observam que a maiodios estudos se utiliza de métodos
interpretativistas, possivelmente porque as qusstdiesafios de interesse para os estudiosos
nao se prestam a abordagens positivistas. Enfatitanbém, que o poder das dimensdes
sociais e culturais de um pais afetam a impleméatagos projetos de TIC e,
consequentemente, 0s seus resultados, devendgesehecido o contexto de desenvolvimento

local como outro fator de influéncia direta no tesilp desses projetos.

Heeks (2009) apresenta uma evolugcédo da aplicaggitedaologias da informacéo e
comunicacdo nos paises em desenvolvimento, citgndona segunda metade do século
passado as tecnologias da informacdo foram ap8cgoliencipalmente nas funcbes
administrativas do setor publico. Na década de 18@€escente expansao da internet e o pacto
das nagdes, que culminou nos Objetivos de Desemtio do Milénio (ODM), foram fatores

chave para o que se pode denominar de primeiradmt@T4D.
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Os Objetivos de Desenvolvimento do Milénio (ODM)radim estabelecidos pela
Organizagéo das Nagdes Unidas (ONU) em 2000, capom de 191 nagles, no documento
Declaracédo do Milénio, contemplando indicadores @@ompanhamento de oito metas até o
ano de 2015: acabar com a fome e a miséria; ofeedoeacao basica de qualidade para todos;
promover a igualdade entre os sexos e a auton@siadlheres; reduzir a mortalidade infantil;
melhorar a saude das gestantes; combater a AlD8alaria e outras doencas; garantir
qualidade de vida e respeito ao meio ambienteab@sicer parcerias para o desenvolvimento
(ODM BRASIL, 2015).

Mais do que apenas infraestrutura de comunicagd,|@ sdo reconhecidas como
plataformas de trocas de dados, informagbes e conéeto, e como ferramentas de
implementacéo de aplicacbes para comercio eletrpaitsino a distancia, telemedicina, entre
outras, acreditando-se que é possivel as TIC desdrap o papel de catalisador do
desenvolvimento, dando suporte a todos os oito€tdgs de Desenvolvimento do Milénio”
(PORCARO, 2006).

Com objetivos bem definidos a serem atingidos enespaco de tempo relativamente
curto, as TIC foram tratadas como grande habili@glgara o atingimento das metas. A
implementacéo de TIC nos paises em desenvolvimeitialmente reproduziu modelos de
sucesso nos paises desenvolvidos. Quando profiadfoco nas necessidades dos paises em
desenvolvimento, essa implementacdo seguiu osigarasl dos paises desenvolvidos, tendo
como consequéncia projetos que ndo alcancaramicancaram parcialmente, os objetivos,

especialmente quando avaliados ao longo do temp&ki$, 2005).

Dentre os principais desafios para a aplicacad asa reducdo da pobreza, Gerster e
Zimmermann (2003) destacam: a implementacédo deltagia ndo pode resolver problemas
politicos ou sociais que, muitas vezes, sdo asipdis causas da pobreza; a maior parte das
TIC tem um viés urbano — devido a necessidade ttesorecursos de infraestrutura, tais como
estradas, meios de transporte e energia elétaoagr@ior dificuldade para alcancar areas rurais
ou isoladas —; e os potenciais beneficiarios d&% @ regibes pobres muitas vezes nao

possuem qualificacdo, ou nivel de instrucao, sriie para lidar com as tecnologias fornecidas.

Entre as principais criticas a agenda de ICT4Djn€le Unwin (2009) destacam a
preocupacgao com a limitagcédo de fundos de assiatémeicursos para o desenvolvimento sendo
alocados para financiar projetos ICT4D, quando é&guns paises questdes como comida,
seguranca, agua potavel, saneamento e eletrigid@aedeem ser mais urgentes para a populagéo

local. Outro fator de atencéo € que a TIC, quangidmentada de maneira inadequada, pode
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levar a novas formas de dependéncia. Existe tambéisto de se aumentar a polarizacao
social, como resultado da mudanca sdcio-tecnolégica

Ao considerar a dinamica do processo que relacid@ae desenvolvimento, Avgerou
(2003) ressalta a preocupacdo de que a TIC possansdator de ampliacdo da enorme
diferenca entre as sociedades mais ricas e aguoiaies. Aponta, além disso, um equivoco na
visao universalista de desenvolvimento econdmicstgucional, que acompanha os esforgos
para promover a difusdo da tecnologia, ja que adgumconomias tém historicamente
desenvolvido um ambiente institucional que sustentforca a atividade econdmica baseada
em inovagdes em TIC, enquanto nos paises em dég@moto esse movimento ocorre com
uma intensidade e velocidade muito menor. Assindiséribuicdo desigual de recursos
tecnoldgicos nas diversas regibes do mundo e aéneras de globalizacdo econbmica, ao
contrario de levar a uma diminuicdo das diferenpaslem levar a um cenario de maior
marginalizacdo dos paises ou regides pobres dgamtoonomia mundial (AVGEROU, 1998).
A negacdo de acesso a recursos tecnolégicos acabafprcar o cenario de baixo nivel de
produtividade, falta de oportunidades de crescimenbndémico, problemas de saude basica e
baixo nivel de qualificacdo (GERSTER; ZIMMERMANN)@3).

Para evitar ou contornar problemas dessa natusesks (2002) destaca a importancia
da improvisacdo, seja adequando a realidade dhdada para receber e se adaptar as TIC,
seja adequando ou mudando as TIC para a realidsdechlidades.

Prahalad (2010) compartilha esta visdo, ao arguanenie suprir a demanda por
converter a pobreza em oportunidades € um desaéicegige inventividade em tecnologia,
servicos, produtos e modelos de negdcio. Sugendéa, que as grandes empresas trabalhem
em parceria com organizacdes da sociedade civibra os governos, resultando no
desenvolvimento de mercados para a base da piramigige permite o desenvolvimento de
novos empreendedores, seja individuais ou microesagr com atuacao local nos bairros e

vilas.

De maneira similar, Kleine e Unwin (2009) aponta@s tquestdes relevantes para o
sucesso de projetos de ICT4D: i) observacao darsasilidade da iniciativa ICT4D em todas
as etapas de projeto; ii) iniciativas que partempréssuposto de que atenderédo pessoas de baixa
renda devem ter preocupacéo com os custos do prodigervico a ser ofertado; iii) modelos
de negdcios inovadores precisam ser criados pagljildiar acesso as pessoas que nao podem

pagar caro pelos produtos e servigos, criando-gasnimrmas de atender as necessidades das
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populacdes, por meio do aproveitamento do plenenpad! das tecnologias, como por exemplo

a telefonia mével.

Para superar as falhas identificadas nas primemalementacdes de TIC na busca por
desenvolvimento regional, Heeks (2009) propde utaniceamento entre a utilizacdo e a

invencdo — no que € denominado de segunda ondaTdi®l—-, contemplando:

* Menor énfase no que poderia ser utilizado e md@sémo que ja esta sendo
utilizado na localidade.

* Menor énfase na inovacao tecnoldgica basica e néaifaise na inovacao de
modelos de negdcios e aplicagcbes de tecnologipsrdigeis na localidade.

* Menor énfase em projetar e sustentar novas apbsagdmaior énfase na
utilizacdo e expanséo das aplicagdes existentes.

Na Figura 1 é apresenta a visdo geral de Heek®)2@@rca da TIC e dos processos de
ICT4D, indicando que as possibilidades de inovag@a maior potencialidade ocorrem na
direcdo dos processos e modelos de negdcio, darmgne se possa buscar uma abordagem
de entendimento de como as TIC existentes est&to sgplicadas nas comunidades mais
carentes ou isoladas.

Na visédo de Heeks (2009) um sintoma de que a ingitagao de TIC esta contribuindo
para o desenvolvimento regional € percebido quasgoprios usuérios comegam a produzir
conteudo, criando ou adaptando processos que sapadvos modelos de negécio, fechando
um ciclo de consumo e geracao de servicos no donitsoal.

Nesse modelo, a TIC deve ser vista como um meia ypabilizar os servicos que
possam suprir as caréncias da populacao locah eamdo a razao de ser do projeto, com uma
visdo tecnocéntrica, sobrevalorizando aspecto®légicos em detrimento do objetivo maior

de alcancar a melhoria das condi¢cbes de vida da®a®e envolvidas.
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Contexto 21
local Modelos de Negocio
Processos
Servicos Servicos
produzidos consumidos

Possibilidades . . L.
de inovagéo pelo usudrio Y pelo usudrio

Comunicac¢ao e Processamento

Dados

Interface

Software

Hardware

Infraestrutura

Modelo de Acesso

Figura 1 — Tecnologias e processos de ICT4D
Fonte: Adaptado de (HEEKS, 2009) p.5

Ao reconhecer que a simples existéncia ou implemgéot de uma infraestrutura
tecnoldgica tem pouco impacto no desenvolvimentwoyib (2009) aponta que somente quando
utilizada efetivamente para atender as aspiracé@sspdssoas carentes e das comunidades
marginalizadas ou excluidas é que a tecnologigpézcde influenciar a vida e os meios de
subsisténcia das pessoas. O impacto ao dispoaitilima tecnologia sera pequeno, com pouca
efetividade, se ndo houver uma percepcao de bamsficial, econémico ou politico do ponto

de vista dos usuarios, atendendo suas demandaamranadequada (UNWIN, 2009).

Um exemplo da abordagem focada nos processos entexto social mais do que na
tecnologiaper sié o estudo de Diniz, Bailey e Sholler (2014), qpeesentam o caso dos
correspondentes bancarios no Brasil, avaliandoifasedcas de percepcdo de utilidade e

facilidade de uso entre os bancos - que projetaraatucéo tecnolégica - e os usuarios. Nesse
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estudo, eles demonstram a abordagem tecnocéntg®ahcos, com objetivo principal de
prover comunidades carentes e comunidades remotasservicos bancarios transacionais
basicos para a distribuicdo de beneficios soc@i&averno Federal, enquanto a expectativa
dos usuarios era maior, uma vez que sua demarelgrahipor servicos financeiros nao foi

plenamente atendida inicialmente.

Nesse contexto, os Correspondentes Bancariosdritarh nos processos sociais e
financeiros, aos quais eles possuiam acesso diratoyez que nao podiam alterar a tecnologia
e os sistemas de informacé&o devido a burocracialada e a distancia em relagéo aos 6rgaos
de decisdo. Ao substituir a postura de meros opegadde transacgdes financeiras por uma
postura de agentes de relacionamento com os usudsicorrespondentes bancéarios atuavam
como facilitadores do uso e educadores dos clieatlequando a forma de atendimento e,
consequentemente, aprimorando o projeto e tornargisstentavel a longo prazo, garantindo
seu sucesso (DINIZ; BAILEY; SHOLLER, 2014).

Apesar dogap projeto-realidade, o modelo de Correspondente &anatingiu seus
objetivos porque, como Heeks (2002) sugeriu, ocameacdes de improvisacado para reduzir a
distancia projeto-realidade, as quais auxiliaranclentes menos sofisticados a navegar nos
servicos sociais, de governo e financeiros, eaa tdm os recursos tecnologicos, contornando
as limitagOes e restriches do sistema em proveicesraos clientes (DINIZ et al., 2013b).
Como sugerido por Heeks (2009), as inovacdes etag#@s ocorreram nosS processos e

modelos de negodcio, mantendo-se a tecnologia disfipada nas localidades.

A partir da visdo de que as TIC devem ser a basgeunita inovagdes, n0s processos
e modelos de negdcio, adaptando-se ao contextocdidade em que estdo inseridas, para
atender as necessidades mais importantes daqueélade, Ramachandran et al. (2007)
argumentam que, para estender a revolugéo tecnaldgimundo desenvolvido para o mundo
em desenvolvimento, os projetos de implementagiifusdo de tecnologia devem incorporar
experiéncias de campo para auxiliar na identificagé potencial da TIC naquele contexto,
desde a concepcédo do projeto até sua efetiva ineplagéo. Exemplificam essa abordagem a
partir do estudo de trés casos, dois na india emnganda, nos quais surgiram pelo menos
dois temas em comum, quais sejam: i) importanciartefatos de tecnologia para atrair
participantes e contribuir com ideias para o pogeti) dindmicas sociais Unicas, as quais
desempenham papel significativo para aceitacdeawlogia e sua potencial adocao - o que
destaca a importancia de se envolver as partesesstdas locais desde a concepcao dos

projetos.
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Este conceito de inovagéo inclusiva € apontadoJpbnson e Andrersen (2012), os
quais afirmam que a inclusdo pode ser fundamerdaprmomocédo da inovacdo. Nessa
abordagem, por vezes denominada “inovacao na lzag&rdamide” ou “inovacado abaixo do
radar”, as inovacgfes atuam como ferramentas paragwer 0s interesses comerciais e

desenvolvimento econdmico, atendendo as necessidade=xcluidos.

Adotando o conceito de inovacado tecnoldgica conlwagdio de conhecimento em
processos produtivos, aumentando a eficiénciarpdragdo de custos ou melhoria da qualidade
de produtos ou servicos a partir de mudancas gienpser tanto incrementais quanto radicais,
Corea (2000) sustenta que o objetivo da inovac@motégica deve ser quebrar o
comportamento estatico que mantém determinada demigena inércia e que ndo gera
desenvolvimento econdémico ou social. Baseando-stearéa sociotécnica - pela qual um
sistema social é composto de pessoas com necessiadogicas, sociais e psicologicas
distintas e por um sistema técnico, que compreemguinas, métodos e conhecimentos -,
Corea (2000) afirma que a inovagéo tecnologicaleawtiversos tipos de comportamentos de
aprendizagem, que, se gerados em uma abrangéegiaaald, podem transformar um sistema
social, provendo melhorias de processos e prodatwsentando o nivel de desenvolvimento
regional. Nessa visdo, € mais importante adqui@pacidade de geracdo, adaptacdo e melhoria
das tecnologias do que, simplesmente, sua utilizaca

Heeks (2010) avalia que a rapida difusdo da telefoelular e da internet nos paises
menos desenvolvidos transformaram o cenario empaela década anterior, mas ressalta que
infraestrutura e acesso sdo apenas um ponto degoaara compreender a contribuicdo da TIC
para o desenvolvimento, enfatizando a necessidadédcéo estar voltada para os resultados
alcancados. As TIC sdo o mais recente exemplo @e@do inclusiva, uma vez que a sua
difusdo em massa representa a mudanca tecnoldgisasignificativa nas comunidades de
baixa renda nos ultimos anos, com oportunidadesentes de habilitar o surgimento de novos
bens e servigos, especialmente relacionados aslaégas de comunicacdo movermadbile
(HEEKS et al., 2013).

Para analisar a contribuicdo das TIC para o debeamento, Heeks e Molla (2009)
propdem uma cadeia de valor, representada na Fjuragual apresenta uma sequéncia de

recursos e processos divididos em quatro dominios:
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» Acessibilidade: pré-requisitos para qualquer poopt ICT4D, como suporte
politico, infraestrutura basica de tecnologia, recs financeiros, recursos de
hardwaree software

» Disponibilidade: implementacdo de uma iniciativd 40 que prové produtos e
servigos, como, por exemplo, um telecentro.

» Utilizag&o: processos pelos quais 0 acesso a tagiacé transformado em uso
real, viabilizando a sustentabilidade e escaladuliéd desse uso ao longo do
tempo.

* Impacto: que pode ser divido em

0 Saidas: Mudancas comportamentais associadas aa tsonologia.

0 Resultados: os custos e beneficios mais amplosiadses com as TIC.

o Impactos de desenvolvimento: a contribuicdo daspefa objetivos de
desenvolvimento, de forma ampla.

Fatores
Adocéo e uso

-------------------- . I exégenos
Sustentabilidade R
-....Estratégia Implementagdo, oo
Escalabilidade
Precursores Entradas Entregaveis
Sistemas de Recursos 9 X B
X S Telecentros; Saidas
dados; financeiros; Bibliotecas: Resultados Modelos de
Legal; Trabalho; Telefonia ! Financeiros; comunicacio: H Impactos no
Institucional; Tecnologia; compartilhada: Beneficios Informa (?Eesé v .| desenvolvimento
Humano; Valores e p S quantificaveis; Lok Q, "] Metas publicas;
P P QOutros servicos de ;o decisdes; i
Tecnoldgico; motivagdes; acesso plblico: Beneficios Acdes e Ex.: ODM
Lideranca; Suporte politico; p ! intangiveis; trgnsa Ses:
Demanda; Metas; g0es;
Acessibilidade ‘ Disponibilidade ‘ Utilizagao ‘ Impacto

Figura 2 — Cadeia de valor de ICT4D
Fonte: Adaptado de (HEEKS; MOLLA, 2009) p. 3

3.4 Modelo 2iD

No que diz respeito as pesquisas no campo de IC3dtdres como Avgerou (2003) e
Joia et al. (2011) apontam que a maior parte diogles sdo realizados por académicos de
paises desenvolvidos, que, muitas vezes, ndo vamanou conhecem as realidades das
localidades onde a tecnologia foi implementadajeéado a buscar uma visdo que espelha a
realidade dos paises nos quais as tecnologias famaoebidas e desenvolvidas, e buscando um

modelo de desenvolvimento similar ao dos paises desenvolvidos.

Uma tentativa de superar essa lacuna no Brasihédelo heuristico de infoincluséo

dindmica (2iD), proposto por Joia (2004), que avaliciclo do impacto do uso da tecnologia
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no desenvolvimento da comunidade local, contemplaedde os aspectos politicos, técnicos,
educacionais e sociais, conforme apresentado naaF3y

Aumento da
demanda

Infoincluséao

Infraestrutura e acesso

/ Sustentabilidade econémica, politica, ética e Ieg&

T
L, 1
Retroalimentag3o /:onteudo E Educag% Aumento da
e crescimento/ local | Qcientizagéo

Figura 3 — Modelo heuristico de infoinclusédo dinéa{2iD)
Fonte: Adaptado de (JOIA, 2004) p. 308

Um modelo heuristico se caracteriza pela variedi@deepresentacdes de abordagens
plausiveis para um dado problema, com um grau di@ig® que ocupa uma posSi¢ao
intermediaria entre uma lista indiscriminada detpsmue podem ser relevantes e um modelo
tedrico plenamente formulado. Apesar de haver bstastrutura para guiar e focalizar a
discusséo, em um modelo heuristico ha espaco gaes vormulacdes especificas do problema
(WINTER, 1998).

Assim, o modelo heuristico de infoinclusédo dinaniiiB) foi proposto por Joia (2004)
como uma expansao do modelo de Afonso (2000), bégedratado por meio de um tetraedro

— ver Figura 4 —, com quatro pontos base paraap&aida infoinclusao:

» Acesso / Infraestrutura: que trata da criacao ddicoes individuais e coletivas
para o acesso local a baixo custo;

» Capacitacao: visa a qualificacdo das pessoas paradp somente saibam usar,
mas também configurar, operar e desenvolver sera@stemas na web;

» Conteudo: engloba tanto o desenvolvimento de s#&¥icos e sistemas de

informacdo na lingua local, como a democratizagdidodas as informacdes
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consideradas publicas e a implantacao das condigiagproduzir e divulgar o
conteudo local;

» (Gestéo e custeio (sustentabilidade): trata daliaab&o econdmica e financeira
da iniciativa de inclusédo para garantir a manuterggatualizacéo dos servigos
locais.

Conteudo

Gestao e
custeio Acesso / Infraestrutura

Capacitacgao
Figura 4 — Modelo de infoinclusédo
Fonte:(AFONSO, 2000) p.11
Apesar da importancia do modelo desenvolvido pandd (2000), ele fornece uma
visdo estatica do fendbmeno, a qual ndo considel@stas forcas que podem interagir para
viabilizar a participacao do infoexcluido e o sempederamentaemporwemeniJOIA, 2004).
Nesse contexto, Joia (2004) apresenta no modelca2iihamica de um ciclo virtuoso de

participacdo e empoderamento, que considera compectas relevante para avaliacdo da
infoincluséo.

Assim, conforme ressaltado por Joia (2004), a stetdidade deve abranger nao
somente os fatores financeiros e econémicos, nmalséra outros fatores como a politica, a
ética e a legislacao, refletindo a preocupacaoaermo com a continuidade das politicas
publicas de inclusdo digital. Ainda segundo o gutocomponente “educa¢do”, no modelo,
deve extrapolar a simples capacitagdo dos indigidumcorporando conscientizacdo das
oportunidades geradas pelas tecnologias para maglancioecondmicas. Além disso, o autor
reforca a necessidade de se considerar o ambiemteoatexto, para que se crie conteudo
especifico que atenda as expectativas e necessidadendividuos da localidade em que se
desenvolve o projeto de infoincluséo.

A dinédmica do modelo 2iD, é descrita por Joia (2@0&70):

Trata-se de um modelo eminentemente dinamico, gsealcapturar o circulo
virtuoso derivado da participacao e cidadania seieacessiveis a populacdes
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7

antes excluidas. Nesse circulo, o governo é reédpehgor implantar as
iniciativas de infoinclusdo. Essas iniciativas péapiciadoras do aumento da
consciéncia entre os infoexcluidos. Uma vez qua t@ajscientizacdo acerca
do potencial que a sociedade da informacao |Ihes pfaitar, € esperado um
aumento de demanda por novas iniciativas. Isso #varescimento de
iniciativas de infoinclusédo, fornecendo feedbackfaomuladores de politicas
publicas, obrigando-os a buscar a implantacdo di cgz melhores
programas de incluséo digital.

Nesse processo dinamico, de implementacdo de agi@sclusdo digital, ocorre o
aumento da conscientizacdo dos individuos, priloipate ao despertar seu interesse para
guestdes referentes ao uso da tecnologia da inf@iond partir dai, esses individuos passam
a demandar conteudo, educacdo, servicos e acésspnadogia. A retroalimentacdo, aliada a
ampliagéo do ciclo de empoderamento decorrentessidigsamica, gera novas implementagoes

de iniciativas de infoinclusao.

3.5 Modelo 2iD Adaptado a Inclusédo Financeira

Para o desenvolvimento do trabalho de pesquisaydelm heuristico de infoinclusédo
dindmica 2iD de Joia (2004) foi adaptado para sdiava inclusao financeira, conforme a
Figura 5:

Aumento da
demanda

Incluséao
Financeira

1
) 1 b
Retroalimentagdo Aer\g(;(t)s €1 E_duca(;_ao\ Aumento da
e crescimento rodutos i Financeira Conscientizagio

Infraestrutura e acesso

/ Sustentabilidade econdmica, politica, ética e Ieg&

Figura 5 — Modelo heuristico 2iD adaptado a inclagtanceira

De acordo com Winter (1998), a flexibilidade praponada por um modelo heuristico
permite identificar formulagcdes diversificadas pama pesquisa. Essa flexibilidade permite
utilizar a estrutura original do modelo 2iD promppbr Joia (2004), o qual guiara e focalizara
a discussao dos aspectos relevantes para a indlnaéoeira. Assim, no modelo adaptado da

Figura 5, sdo abordados os seguintes aspectosldsda financeira:
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» Infraestrutura e acesso — Trata da criacdo de coeslindividuais e coletivas
para que a populacdo das localidades possa acessacos financeiros
envolvendo:

o Presenca de instalagBes bancarias e recursosdgioost
o Disponibilidade de servicos e produtos;
o Custo adequado para acessar a Agéncia Barco edig@s ofertados;

« Educacio Financeityd— Trata da qualificacdo das pessoas para quesaibar
os produtos ofertados em todas as suas possitleidadglobando:

0 Apresentacado das caracteristicas de produtosieseqgue valorizem 0s
recursos financeiros do cidadéo;

0 Apresentacdo das caracteristicas de produtosieagrgara dar suporte
a acOes empreendedoras que possam gerar maisieenidaalidades;

o Fomento a utilizacdo de transacfes eletrbnicas,seipstituicdo ao
dinheiro em espécie;

» Servicos e produtos — Trata da oferta de uma abstprodutos e servigos
financeiros e dos conveniados que considere aleekdida inclusédo financeira
em cada localidade atendida,

» Sustentabilidade — Envolve a viabilizacdo do pmjpra garantir manutencao
e atualizacdo de servigcos e produtos financeiras lo@alidades, incluindo
aspectos econdmicos — custos de logistica, de glesste TIC —, aspectos
relacionados a politicas publicas e aspectos &idegais.

Da mesma forma que no modelo 2iD de Joia (200gfypoesso dinamico do modelo
2iD adaptado a incluséo financeira considera o g@veomo responsavel por implantar as
iniciativas de inclusdo financeira. Essas iniceivsdo propiciadoras do aumento da
consciéncia entre os excluidos do sistema finamdgima vez que haja conscientizagéo acerca
do potencial que a participacéo no sistema finandieés pode ofertar, € esperado um aumento
de demanda por novos servicos e produtos finarscdgso leva ao crescimento de iniciativas
de incluséo financeira, pois fornece insumos awsltadores de politicas publicas, obrigando-
0s a buscar a implantacao de cada vez melhoresaprag de incluséo financeira.

13 Educac&o financeira é o processo mediante o guatlividuos e as sociedades melhoram sua comgi@ens
conceitos e dos produtos financeiros, de mane&gaapm informacao, formacao e orientacdo claragjiean os
valores e as competéncias necessarios para seetoroanscientes das oportunidades e dos riscasemelvidos
e, entdo, bem informados, facam escolhas, saibde mocurar ajuda, adotem outras acfes que mellmezm
bem-estar, contribuindo, assim, de modo consist@ate a formacdo de individuos e sociedades reépeis,
comprometidos com o futuro (BCB, 2011).
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Nesse processo dinamico, via implementacao de agdeslusdo financeira, ocorre o
aumento da conscientizacdo dos individuos, pritmoipate ao despertar seu interesse por
questdes referentes ao uso de servicos e prodotogéiros e, a partir dai, esses individuos
passam a demandar mais servicos e produtos fimagcenais acdes educativas e, como
consequéncia, mais acesso a tecnologia que peamitéizacdo de servigos financeiros. A
retroalimentacdo aliada a ampliacdo do ciclo deosla@mmento decorrente dessa dinamica,

gera a implementacao de novas iniciativas de idolfimanceira.

No Quadro 4 € apresentado o referencial teéricegperta os componentes do modelo

2iD adaptado a incluséo financeira, tal como amtesi® neste estudo.



Componente do modelo

Fontes

Infraestrutura e acesso

(BECK; DE LA TORRE, 2007)
(HEEKS; MOLLA, 2009)
(BCB, 2011)

InstalagGes bancérias e TIC

(HEEKS; MOLLA, 2009)
(BCB, 2011)
(SARMA; PAIS, 2011)

Servicos e produtos

(HEEKS; MOLLA, 2009)
(BCB, 2011)

Custos

(BADER; SAVOIA, 2013)
(KLEINE; UNWIN, 2009)
(GLOUKOVIEZOFF, 2006)

Educacéo financeira

(BECK; DE LA TORRE, 2007)
(GLOUKOVIEZOFF, 2006)

Valorizacdo dos recursos financeiros

(LEVINE, 1997)
(DINIZ, 2007)

Geracao de renda

(DYMSKI, 2005b)

Fomento ao uso de transacdes eletrén

icas (BRAND2A®DI)
(HEEKS et al., 2013)
(DINIZ; BAILEY; SHOLLER, 2014)

Servigos e produtos

(HEEKS, 2009)
(PRAHALAD, 2010)
(HEEKS et al., 2013)

Sustentabilidade

(LEVINE, 1997)
(WOOLCOCK, 1998)
(SIMON, 2003)
(KEMPSON; ~ATKINSON; PILLEY,
2004)
(GLOUKOVIEZOFF, 2006)
(SARMA, 2008)
(KLEINE; UNWIN, 2009)
(UNWIN, 2009)

Implementacéo

(JOIA, 2004)
(JOIA, 2006)
(GLOUKOVIEZOFF, 2006)
(SARMA, 2008)

Aumento da conscientizagédo

(SEN, 1993)
(WOOLCOCK, 1998)
(SEN, 2000)

(JOIA, 2004)
(HEEKS; MOLLA, 2009)
(BADER; SAVOIA, 2013)

Aumento da demanda

(JOIA, 2004)
(HEEKS; MOLLA, 2009)
(BCB, 2011)
(GONZALEZ et al. 2013)
(SANFORD; COJOCARU, 2013)

Retroalimentacdo e crescimento

(SEN, 1993)
(SEN, 2000)
(SIMON, 2003)
(JOIA, 2004)
(HEEKS, 2009)

(HEEKS; MOLLA, 2009)

Quadro 4 — Referencial tedrico para o0 modelo 2iRptddo a inclusao financeira
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4. PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A metodologia proposta neste projeto baseia-senosipios da pesquisa qualitativa,
utilizando-se o método de estudo de caso, comecaletdados por meio de entrevistas e
observacao direta. Para tratamento e analise dbss dai utilizada a técnica de anélise de

contetdo e a aplicagdo do modelo heuristico denicifcsdo dindmica (2iD) adaptado a
incluséo financeira. As etapas da pesquisa sadsapszlas na Figura 6, na forma de um roteiro:

§ S Delimitacdo do Revisiio de Defini¢do da Definic¢do do Constructos de
& § problema de literatura » pergunta de »  referencial Inclusdo Financeira
L= pesquisa pesquisa teorico e ICT4D
io" Defini¢iio do Defini¢iio das Defini¢iio do Protocolo de
S étodo de » Unidades de » roteiro de coleta > pesquisa do
§ pesquisa Analise de dados estudo de caso
” v
3 2 Selecio das Roteiro de
= ¢ .| Levant to _ | Identificacdo dos | Elaboracio de .
5 £ fontes de » . - » N L entrevista;
3 3 LA das informacdes entrevistados questionario g
O 8 evidéncia Descrigdo do caso
=
I
w8 *
= .
‘% "g Planejamento Aplicacgio .| Realizagiio de _ P;ze:octt:::)e:eto Anilise das
§ 2 das entrevistas | questionarios entrevistas g . entrevistas
Z 8 entrevistas
o & |
2 Identificagio dos Aplicagao do Andlise do papel Comparacio dos
= - Modelo de .| dasTIC na N 7 g
= indicadores de ~—» Infoinclusio 2iD > inclusdo » resultados com | Relatoério concluido
< Inclusio Financeira . teoria
adaptado financeira
Figura 6 — Roteiro do estudo de caso
4.1  Meétodo de Pesquisa

Segundo Yin (2010), a escolha do método de pesgoida ser influenciada por trés
condicdes: o tipo de questédo formulada para a pEEsqucontrole que o pesquisador tem sobre
0S eventos da pesquisa e a contemporaneidade i e&eda de acordo com Yin (2010), o
método de estudo de caso é recomendado para EEsquoie se deseja responder a questdes
no formato de “como” e “porque”, em relacéo a fer@ins contemporaneos nao separaveis do
contexto e sobre os quais o0 pesquisador ndo paeteegxcontrole. Consiste tal no estudo
profundo e exaustivo de um ou poucos objetos, deeirsaque permita seu amplo e detalhado
conhecimento (GIL, 2002). Por se tratar de um umsénto valioso para entender, em
profundidade, diversos aspectos relacionados amronfendmeno-contexto, o método de
estudo de caso € adequado para casos reveladojaes, caracteristicas especificas nao
permitem a ado¢ao de uma abordagem que intencionmacao de regras gerais e abrangentes
(YIN, 2010).
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Uma das grandes dificuldades no campo das pesaunisag&ncias sociais é exatamente
a distincao entre o fendmeno e seu contexto, omueas vezes, chega a impedir o tratamento
de determinados problemas mediante procedimentosctedzados por alto nivel de
estruturacdo, como 0s experimentos e levantameNesse cenario, 0 método de estudo de
caso é adequado para o proposito de: explorarcéigsada vida real cujos limites ndo estédo
claramente definidos; preservar o carater unitdoi@bjeto estudado; descrever a situacédo do
contexto em que esta sendo feita determinada igaeéb; formular hipoteses ou desenvolver
teorias; explicar as variaveis causais de detedoifendmeno em situacées muito complexas

gue néo possibilitam a utilizacdo de levantameatesperimentos (GIL, 2002).

Esta pesquisa se propfe a investigar os efeitastiliteacdo de agéncias bancérias
instaladas em barcos, no atendimento a populagisnrhas na Regido Norte do Brasil. Por
se tratar de um fendmeno Unico e recente, o0 méledestudo de caso € adequado para a
investigacdo, pois preserva o carater unitarioljeto estudado, analisando-o no contexto em
gue esta inserido, para que se possa explicar réd/eia de causa e efeito e permitir o

desenvolvimento de hipéteses.

A tecnologia bancaria no Brasil tem provado sewadora na utilizacdo de TIC
(POZZEBON; DINIZ, 2012). Entretanto, apesar da ukséo sobre inclusdo e excluséo
financeira vir ganhando destaque, tal ainda é nindipiente, principalmente no sentido de se
quantificar o fenbmeno, havendo poucas analises rmbiangentes e politicas publicas
limitadas para enfrentamento do problema (CROCCANT®OS; FIGUEIREDO, 2013).
Assim, o vasto territorio brasileiro esta se todmom grande laboratério de inovacdes sociais
e empresariais relacionadas com as TIC, abrindotwpdades para pesquisas originais no
campo de Sistemas de Informacéo (POZZEBON; DINI,23.

Segundo a literatura em ICT4D, a inovacdo na agho de TIC para atender as
necessidades especificas da populacdo de deteemg@ido deve contemplar a possibilidade
de criagdo de novos processos e novos modelos géciog além de considerar as
especificidades da localidade, sendo este o caégélacia Barco da CAIXA.

Conforme abordado por Yin (2010), existem trésgige estudos de casos que podem

ser bem definidos, mas que permitem uma sobremositée Si:

* Exploratérios —tratam de casos pouco conhecidemebr objetivo definir
hipdteses ou proposicdes para futuras pesquisas;

» Descritivos —tem como objetivo descrever o casdrdate seu contexto;



45

» Explanatorios — cujo objetivo € explicar relagcbesdusa e efeito a partir de

uma teoria.

A investigacdo exploratoria € realizada em areagjnais existe pouco conhecimento
acumulado e sistematizado, enquanto a investigéesayitiva procura expor caracteristicas de
determinado fendbmeno, de tal forma que possa seowito base para a explicacdo desse
fendbmeno (VERGARA, 1997). J4 o estudo exploratdaeeritivo pretende descrever, em
profundidade, um determinado fendbmeno, como o estlel um caso, para o qual seréo
realizadas andlises empiricas e tedricas (MARCQAKATOS, 2003).

Dessa forma, esta pesquisa pode ser classificada de natureza qualitativa, com
propdsito exploratorio e descritivo, com obtenc@alddos a partir de investigacdo documental,

questionario e entrevistas, conforme representag&ogura 7:

Caracterizagdo da Pesquisa

Natureza das . . Meios e
. Objetivo
Variaveis Controles
Qualitativa || Exploratéria | | Documentos
| Descritiva | | Questiondrio
| | Entrevista

Figura 7 — Caracterizacdo da Pesquisa

Em estudos exploratorios, que tratam temas emegeracionados a subjetividade
do trabalho ou a comportamentos organizacionaispeo caso da presente pesquisa, a analise
dos dados se da pelo uso de abordagem qualitdi@ZZATO; GRZYBOVSKI, 2011), na
qgual o emprego das técnicas de analise de contefidsido amplamente difundido (SILVA;
FOSSA, 2013).

A analise qualitativa € definida como uma sequéndeiaatividades que envolve a
reducdo dos dados, a categorizacdo desses dadastepretacdo e a redacdo do relatério
(GIL, 2002). Nesse caso, uma amostra intencionalj@e os individuos sdo selecionados com
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base em certas caracteristicas tidas como relevaai®s pesquisadores e participantes,
mostra-se mais adequada para a obtencéo de dadasideza qualitativa (GIL, 2002).

4.2  Selecbes do Caso e da Unidade de Analise

Segundo Yin (2010), o estudo de caso unico ou s#npl apropriado em varios

contextos, sendo apresentados cinco cenarios pal@scacao:

* Quando representa um caso critico para se testataoria bem formulada;

* Quando o caso em questdo é extremo ou peculiar;

* Quando o caso € representativo ou tipico e o @bj&tibuscar uma situacéo
diaria ou lugar-comum;

* Quando o caso é revelador e o observador tem dmewlige ter acesso a
informacdes, até entdo inacessiveis;

* Quando o caso € longitudinal e se estuda 0 messeoera dois ou mais pontos

do tempo.

O estudo de caso em questdo é unico, por se tlateaso peculiar, que utiliza uma
inovacdo de modelo de negdcio apoiada em tecnalagianformacdo e comunicacgéo (TIC),
qual seja, o funcionamento de uma agéncia em ugp l@ara atendimento de populacdes

ribeirinhas de uma regiao brasileira, possuindalgeidades e especificidades singulares.

Assim, na terminologia proposta por Stake (200&@jtatse de um estudo de caso
intrinseco - pois o objetivo é o melhor entendirnedb objeto estudado em toda sua
particularidade, sendo também instrumental - poas saracteristicas podem ser reproduzidas

em regides geograficas e demograficas similares.

Nesse estudo de caso foi utilizada uma unidadendliése, que representa o Ponto de
Atendimento (PAY* da CAIXA Agéncia Barco llha do Marajo.

Conforme classificacdo proposta por Yin (2010) estudo de caso sera do Tipo 1, ou

seja, um estudo de caso unico com uma unidadealisggrcaracterizando um caso integrado.

14 posto de Atendimento (PA) é dependéncia bancrimrdinada a agéncia ou a sede da instituicatnaesa
ao atendimento ao publico no exercicio de uma de deasuas atividades, podendo ser fixo ou moveB(B
2012). O PA llha do Maraj6 é vinculado a Agéncia B#éaz, da cidade de Belém.



47

4.3 Fonte de Dados

Para atingir os objetivos propostos neste estudasi® o levantamento de informacdes

foi realizado por meio das seguintes etapas:

* Revisao da literatura para embasamento tedricerdifitacdo dos constructos
“Desenvolvimento” e “Bancariza¢ao”, e para situagsbudo no contorno das
pesquisas desenvolvidas no campo de ICT4D.

* Coleta de documentos da Instituicdo Financeirascaegam:

o Planejamento Estratégico da Empresa;

Planejamento Anual da Area de TI;

Planejamento Anual da Area de Estratégia de C&méjwios;

Documentos do Projeto da Agéncia Barco;

Documentos do Projeto de Tl para atendimento a éig@arco;

Editais de Contratacdo para construcao da AgérarieoB

Editais de Contratacao de solugdes de Tl para Ag@&arco;

Dados de atendimento da Agéncia Barco;

o O O O O O o o

Normativos internos para funcionamento da Agénaiec®
0 Processos operacionais da Agéncia Barco;
» Coleta de dados do IBGE:
o Dados demograficos dos municipios atendidos peénéig Barco;
o Dados de desenvolvimento dos municipios atendidda pgéncia
Barco.
* Coleta de dados do PNUD:
o Dados de desenvolvimento humano dos estados e doscipios
atendidos pela Agéncia Barco.
* Coleta de dados do Banco Central:
o Dados de inclusdo financeira dos municipios atersdjgela Agéncia
Barco;
o Dados financeiros e bancarios dos municipios atesdpela Agéncia
Barco;
0 Regulamentacao do Sistema Financeiro Nacional.

* Entrevistas

Para auxiliar na descrigcdo em profundidade do «a@so 0bjetivo de capturar o maximo
de detalhes da elaboracé&o do projeto e do prodessaplementacéo da Agéncia Barco na llha
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de Marajdé, foram realizadas entrevistas abertassej@, ndo estruturadas e nao dirigidas
(MARCONI; LAKATOS, 2003), com funcionarios da insticdo financeira.
As entrevistas tiveram como objetivo principal itiiecar informacgdes relevantes para

a descricdo detalhada do caso e que ndo se etmamdsafontes documentais (MARCONI;
LAKATOS, 2003), destacando-se:

* Os motivadores para o projeto;

* As principais dificuldades na implementacao dogimj

» A forma de conducao do projeto;

* A participacéo dos governos estadual e municipgrofeto;

» Os beneficios percebidos nas comunidades atendidas;

* As necessidades e oportunidades de melhoria netproj

Para identificacdo dos entrevistados foi utilizadormulario do Quadro 5:

Nome:

Sexo: M) F(Q)

Idade:

Cidade:

e-mail:

Telefone:

Empresa/Orgdo

Setor de atuagdo:

Cargo:

Escolaridade: () Médio; () Superior; () Espexagigio; () Mestrado; () Doutorado

Tempo de instituicdo () Até 5 anos () de 6 a Xis4r) de 11 a 20 anos () mais de 20 arjos

Tempo no cargo atual () Até 5 anos () de 6 a B8 &pde 11 a 20 anos () mais de 20 arjos

Quadro 5 — Formulério para identificacdo dos resgentes das entrevistas abertas

Para identificar a percep¢do dos usuérios da AgéBaico em relacdo aos servigcos
prestados e a aspectos de inclusédo financeiranfogalizadas entrevistas semiestruturadas,
durante visita do pesquisador a Agéncia Barco, peomando o atendimento em duas
localidades ao longo de quatro dias. A entrevistaisstruturada foi privilegiada porque, ao
mesmo tempo que valoriza a presenga do investigatiyece as perspectivas possiveis para
que o informante alcance a liberdade e a espontmihei necessarias, enriqguecendo a
investigacdo (TRIVINOS, 1987). A entrevista semigsirada partiu de questionamentos
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basicos, apoiados no referencial tedrico, de marie pudesse oferecer amplo campo de
interrogativas conforme se recebam as respostedaimante (TRIVINOS, 1987) .
A identificacdo dos clientes entrevistados na AgéBarco foi realizada por meio do

formulario do Quadro 6.

Data:

Local:

Hora inicio:

Hora fim:

Gravagao: S() N()
Divulgacdo: S () N ()
Nome:

Sexo: M) F()
Idade:

Cidade:

Estado civil:

Qtd. Fihos:

Escolaridade:

Profissao:

Mora em casa prépria? S() N()

Qual a principal fonte de renda da familia?
Salario )
Negbcio préprio formal ()
Negocio préprio informal ()
Beneficios sociais )
Outros ()

Quadro 6 — Formulério de identificacao de clieneggrevistados

Nas entrevistas semiestruturadas com os clientdgé&lacia Barco também foi utilizado
o formulédrio do Quadro 7, com objetivo de capturdormacdes acerca da utilizacdo de
telefonia mével e internet, e de como estes clieste deslocam de suas residéncias até a

agéncia.

Possuiceluar? S () N ()
O celular pega bem na regido que vocé se deso&®) N ()
Tem internetemcasa? S() N()

Por que ndo tem?
emai:

Rede social:

Qual o meio de condugéo para chegar até a agéncia?

Como é informado sobre os dias de funcionamento da agéncia?
Radio () TV () Mensagem celular () outro( )

Como gostaria de ser informado?

Quadro 7 — Formulario de infraestrutura e acesso



50

Para identificar aspectos relacionados a inclus@mdeira, foi utilizado o formulario
do Quadro 8 nas entrevistas semiestruturadas catreages da Agéncia Barco, com objetivo
de investigar como estes clientes se relacionam c@snprincipais produtos e servigos

financeiros.

Possui conta corrente? S() N(O)
Tinha conta antes da Agéncia Barco? S() N()

Por que ndo possui?

Ja pensou em abrir conta na Agéncia Barco? S() N(O)
Por que?
J4& possuiu conta em banco antes? S() N(O)

Por que deixou de ter contas?

Possui cartdo de débi S() N(Q)

Por que ndo poss

Possui cartdo de crédito? S() N(Q)

Por que ndo possui?

Utiiza Correspondente Bancario? S() N(QO)

Por que néo utiiza?

Utiliza servigos nas loterias S() N(QO)

Por que néo utiiza?

Prefere retirar todo o dinheiro ou retira confomeeessidade?
Por que?

Possui poupanca ou outro investimento? S() N()
Por que ndo possui? Para que esta poupando?

Possui empréstimo? S() N()
Por que teve que recorrer a empréstimo?

Jéa fez algum empréstimo? S() N(Q)

Por que ndo? Por que recorreu ao empréstimo?

Pega empréstimo ou ja pegou fora de ban S() N(O)

Em empresas ou com pesst

Quadro 8 — Formulario de Inclusao Financeira
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Em relacdo aos componentes “educacédo financeirabeteido”, do modelo 2iD
adaptado a inclusdo financeira, foi utilizado onfolario do Quadro 9 nas entrevistas
semiestruturadas com os clientes da Agéncia Bdecmaneira a identificar o conhecimento e

facilidade destes clientes na interacdo com pradeigervicos financeiros.

Como fazia para receber beneficios antes?

Como fazia se precisasse de outros servios de bates?

Vocé conhece os produtos e servigos que a agémcia Bferece?

Se precisasse de empréstimo vocé pegaria na CAP@?CB ou lotérica? Por que?

Os servicos gque vocé utiiza sdo cobrados? S () \N&o Sabe ()
Sé&o caros?

Vocé tiizaria telefone celular para pagar costéezer compras, como se fosse um cartéo ¢le
débito? S () N (); Por que?

Vocé acha que o servico da agéncia barco ensiesctarece sobre o uso de produtos e
servicos? S () N (); Porque?

O atendimento na agéncia &€ bom?

Quais as vantagens quando comparado com o atetwlinaebteria e no CB?

E desvantagens?

E emrelagcdo ao Caixa eletrénico?

Vocé ja utiizou Caixa eletrdnico? S() NQO
Acha facil?

A frequéncia da visita da agéncia é suficiente pader as necessidades?

Tem algum servigo ou produto que a agéncia podferiacer e ndo oferece?

Vocé conhece 0s convénios e outros servicos daciagdarco?S () N ()
Ja utilizou alguma vez? Acha importantes?

Quadro 9 — Formulario de educacéo e contetdo
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Por fim, durante as entrevistas semiestruturadasasoclientes da Agéncia Barco, foi
utilizado o formulario do Quadro 10, para identfiaspectos da intervencdo da Agéncia Barco
nas comunidades atendidas, com objetivo de capduparcepcado dos clientes em relacdo a
presenca de elementos dos componentes dinamicanodelo 2iD adaptado a inclusdo

financeira:

Ja se relacionava com a CAIXA antes? S() NQO)

O que melhorou com a Agéncia Barco?

O que piorou?

A Agéncia Barco é importante para vocé?

E para a comunidade?

As pessoas que vocé conhece também utiizam a iAdésco?

Com a Agéncia Barco vocé passou a utiizar maseoagos do banco? E do CB e loteria?|

Vocé acha que a cidade/comunidade estd melhorando< servicos da Agéncia Barco?

Qual sua impresséo geral sobre a Agéncia Barco?

Qual sua impresséo geral sobre a CAIXA?

Quadro 10 — Formulario de dindmica de inclusao finaira
4.4  Roteiro para Coleta de Dados
A coleta dos dados foi realizada em quatro etapas:

12 etapa: Coleta documental realizada por consatissistemas e bases de dados da
instituicdo financeira responsavel pela AgénciaBaronsulta aos dados disponibilizados pelo
Banco Central; consulta aos Relatorios de Desemetvo Humano do PNUD e consulta aos
dados do IBGE.

22 etapa: Entrevistas abertas, presenciais e f@orte, com cinco funcionarios da
instituicdo financeira, realizadas entre os mesesarco e setembro de 2015, as quais foram
complementadas por mensagens eletronicas, parhaietntos e esclarecimentos pontuais
acerca do projeto da Agéncia Barco — Ver perfil elusevistados no Anexo E.

Com o Gerente Executivo da area de Estratégia dei€hkisicos Préprios, idealizador

do projeto da Agéncia Barco, foram realizadas éréisevistas por telefone, totalizando trés
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horas e trinta minutos, nos meses de abril, maigosto, nas quais foi possivel identificar os
motivadores para o projeto, a formulacdo das paisicaracteristicas da Agéncia Barco, a
elaboracdo do modelo de negécio, as dificuldadeegldamentacéo junto ao Banco Central
do Brasil e junto a Policia Federal, dentre ouisigectos que complementaram as informacdes
dos documentos de projeto.

A viabilizacdo do modelo de nego6cio da Agéncia Baexigiu projetos de TIC
inovadores no contexto de atuacao da instituigémteira, cujo detalhamento foi apresentado
pelo Gerente Executivo responsavel por projetoscataunicacdo de dados, da area de
Arquitetura Tecnoldgica, em duas entrevistas gefdee, uma em abril de 2015 — com duracgéo
aproximada de 40 minutos —, e outra em julho d&20dom duracdo de 35 minutos —.

Ainda no contexto dos projetos de TIC, foi realeadtrevista presencial, com duracéo
de cerca de 50 minutos, com o Gerente Executiyioresivel por projetos de computacédo em
nuvem na area de Arquitetura Tecnoldgica da ingéitufinanceira, no més de junho de 2015.

Durante a viagem a Belém para conducdo da tereejaarta etapas do processo de
coleta de dados deste estudo de caso, em 13 delpIR015, foi realizada entrevista presencial,
com duracdo aproximada de duas horas, com o Gataridial de Tecnologia da instituicdo
financeira em Belém, o qual acompanhou o comisgient dos recursos tecnolégicos da
Agéncia Barco Ilha do Marajo, preparando-a paragoeacao e inicio do atendimento.

Também em Belém, no dia 13 de julho de 2015, flizada entrevista presencial com
o Gerente Regional de Canais da Superintendéng@mie a qual a Agéncia Barco esta
vinculada, com duracéo de 15 minutos, abordandspsctos de relacionamento institucional
com as prefeituras atendidas pela Agéncia Barcgpectos dos convénios com o6rgaos dos
governos estadual e federal.

32 etapa: Entrevistas presenciais, semiestrutyradasusuarios da Agéncia Barco llha
do Maraj6, apoiadas nos formularios apresentadefuadros 6 a 10, conduzidas no periodo
de 14 a 17 de julho de 2015, sendo quinze entesvigtalizadas durante os trés dias que a
Agéncia Barco ficou atracada na cidade de Sournteentrevistas no dia em que a Agéncia
Barco ficou atracada na cidade de Ponta de Pddtaizando vinte e trés entrevistas com
duracdo média de dezessete minutos — Ver perfiedwsvistados no Anexo E. A abordagem
dos entrevistados se deu no periodo em que agaandaatendimento, escolhidos
aleatoriamente, configurando a amostra como nabapilbstica, por acessibilidade (GIL,
2008).



54

Também nesse periodo foram conduzidas quatro etaewsemiestruturadas com os
atendentes e com a Gerente da Agéncia Barco lliMadajé, com duracdo média de quarenta
minutos, e mais trés entrevistas com representalttedrgdos conveniados — Tribunal de
Justica do Estado do Para e Ministério do TrabalBmprego — que atuavam na Agéncia Barco

naquele periodo, com duracdo média de vinte e cmicotos.

42 etapa: Observacao direta, conduzida entre esl8ia 17 de julho de 2015, durante
viagem da Agéncia Barco, desde Belém até a cidad@®odre e, depois, até a cidade de Ponta

de Pedras, com posterior retorno a cidade de Belém.

A observacéo direta permite identificar alguns cortggmmentos relevantes e condi¢des
ambientais que servem como fonte de evidéncias @agatudo de caso, proporcionando
informacdes adicionais sobre o objeto do estuddN(¥010). O método utilizado foi de
observacdo direta assistematica — adequada a ssaxbboratérios —, ndo participante,
individual e na vida real — no local onde ocorevento (MARCONI; LAKATOS, 2003).

4.4.1 Observacao em campo

No més de julho de 2015, o pesquisador acompanhmumeira parte do ciclo de
viagem da Agéncia Barco, com previsdo de estaddbiedias na cidade de Soure — a cidade
mais ao norte da llha de Maraj6 — e mais dois dexidade de Ponta de Pedras — ver

cronograma no Anexo A.

A visita a Agéncia Barco foi viabilizada junto a réecia Nacional da CAIXA
responsavel pelos canais negociais fisicos prgm@ma negociacdo do cronograma da visita
diretamente com a agéncia de vinculacao da Ag&aizo, para verificar a disponibilidade de
acomodacdes, em decorréncia da quantidade de giwofiss que o0s Orgdos convéniados

utilizam em cada ciclo de viagem.

Sem a pretenséo de ser uma narrativa exaustiveraesp contextualizar o ambiente da
pesquisa sob a perspectiva do pesquisador, de raaue seja possivel compreender aspectos
relevantes que deram contorno ao processo de @naksentrevistas e documentos. Segundo
Gil (2002), a observacao direta das atividadesmdegtupo e a realizagdo de entrevistas se
propde a captar explicacdes e interpretacdes doogoge nesse grupo, enfatizando a

importancia da experiéncia do proprio pesquisadaenlidade do caso em estudo.

Parte dos registros da observacao direta é relataeguir, ilustrando as experiéncias
vividas ao longo dos quatro dias acompanhandomalimbento na Agéncia Barco, expressando
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algumas impressdes sobre a infraestrutura de W@reissbes sobre aspectos relacionados a
inclusao financeira surgidas na interagdo com geguue estava trabalhando naquele periodo,
e percepcdes acerca da relacdo da Agéncia Barca comunidade nas localidades visitadas

— seja decorrente das entrevistas, seja na intecaga pessoas da localidade durante visitas a

estabelecimentos comerciais.

Ao longo do dia 13/07/2015 foram realizadas visitasAgéncia S&o Braz, a
Superintendéncia Regional Norte do Para e a Fdalecnologia da CAIXA em Belém. O
embarque ocorreu as 23h00 do dia 13/07/2015, ugunda-feira, no terminal Rodo Fluvial
de Belém, no Rio Guama, chegando no Terminal Hldei&io Paracauari na cidade de Soure,
as 06h00 de terca-feira, 14/07/2015 — ver roteargidgem no Anexo B.

Na viagem ao longo da noite, foi possivel vivenamdificuldades de deslocamento na
regido, com a embarcacao enfrentando chuva, muetass e com muita trepidacéo, devido as
condi¢cdes de navegacao na Baia de Marajo, infladagbelo movimento da maré no litoral
oceéanico. As acomodacdes do barco permitem um ipeiimanquilo, mesmo para quem nao

esta acostumado a navegar, dando total condicacmpeabalho no dia seguinte.

Ja no inicio da viagem, durante a ceia, e no caf@anha no dia seguinte, houve as
primeiras interac6es com as equipes da CAIXA, Mémis do Trabalho e Emprego (MTE) e
Tribunal de Justica do estado do Para (TJ-PA),iexudo os motivadores da viagem e,
consequentemente, da pesquisa, coletando as @ameipressdoes sobre as atividades na

Agéncia Barco e ouvindo relatos dos participantesuviagens anteriores.

Os funcionéarios da CAIXA que desejam trabalhar rggéreia Barco, manifestam
interesse em participar dos ciclos da viagem essf@eionados pelo gerente da agéncia na qual
0 barco estd vinculado administrativamente. A efUAIXA era composta por quatro
funcionarios, dois deles cumprindo o sexto ciclotivo pelo qual passariam pelo menos seis
meses na agéncia de origem antes de poder retoumaa nova etapa de ciclos de viagens,
conforme definido em normativo interno que regulataeos servicos na Agéncia Barco. A
gerente da Agéncia Barco estava em seu terceimeioc quarto integrante da equipe estava

retornando a uma nova fase de seis ciclos, ap&apsas meses na agéncia de origem.

Esse funcionario participou das primeiras viagenégéncia Barco na Ilha de Maraj6,
desde a inauguracao, e os relatos de suas expasiémram enriquecedores para entendimento
da evolucdo dos atendimentos prestados na Agéiace Boem como o perfil dos clientes e
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dos servigcos mais procurados em cada uma das sidéeledidas, podendo se fazer paralelo

com as experiéncias dos membros da equipe quasastaalizando o Ultimo ciclo de viagens.

A equipe do MTE era composta por dois funcionanms,da cidade de S&o Luiz, no
Maranh&o, e outro da cidade de Boa Esperanca, easNBerais, selecionados apds inscricao
voluntaria em processo interno publicado no Di@igial da Unido. J4 a equipe do TJ-PA era
composta por uma juiza e por trés analistas. Qdimemto do MTE se d& em dois guichés
contiguos a bateria de caixas no saldo da agéewguanto as atividades do TJ-PA séo

executadas em uma sala reservada para esse firagcesso direto do publico.

As 10h00 do dia 14/07/2015, a Agéncia Barco foi ri@beno publico, com
aproximadamente dez clientes, mantendo um fluxoabde clientes até as 12h00, quando a
agéncia foi fechada para o almoco, seguindo ac&adilas cidades da ilha de Marajo, cuja
maior parte do comércio fecha no periodo de almAcagéncia reabriu as 13h00, com sete
clientes, mantendo um fluxo normal de clientesaat€6h00. Em nenhum momento do dia, as
cadeiras do saldao da agéncia ficaram ocupadastalalade, atingindo, no maximo, vinte

pessoas simultaneamente no momento de maior momen

Apesar das excelentes instalacdes da Agéncia Bamcdoure 0 acesso ao saldao de
atendimento é dificil, pois o porto da cidade nésspi plataforma flutuante, o que faz com que
ao longo do dia seja necessario ajustar a platafalenacesso ao barco em decorréncia da
alteracdo no nivel do rio, influenciado pelo moveeda maré.

A cidade de Salvaterra, que fica na outra margerRiddParacauari, NnAo possui um
porto que suporte a atracacao da Agéncia Barcpaaoo possui ligacao terrestre com a cidade
de Soure. Assim, a populagdo de Salvaterra atmvesso em balsa ou em pequenas
embarcacdes que fazem o trajeto regularmente. Btoocéa cidade de Salvaterra até o ponto
de travessia das embarcacdes € necessario umaiesttto de cerca de 10 km em estrada

asfaltada.

Ao longo do primeiro dia, foram realizados atenditos de regularizacdo de cadastro
NIS — Numero de Identificacdo Social —, aberturacdeata corrente, abertura de conta
poupanca, venda de titulo de previdéncia compleanerinsulta a FGTS — Fundo de Garantia
por Tempo de Servico —, regularizacdo de senhaadd@cc cidaddo, prova de vida para
continuidade de recebimento de aposentadoria. AEsratendimentos efetivados nos sistemas

da agéncia, ocorreram muitos atendimentos pararesthento e orientagcao sobre 0s servigos
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prestados na agéncia. Nesse dia, também foi rdalira atendimento para carteira de trabalho
no guiché do MTE.

No periodo da manha os sistemas funcionaram norenédynmas, a tarde, apos algumas
ocorréncias de lentiddo, os sistemas apresentaigamamniento devido a falhas do circuito de

comunicacao de dados via satélite, normalizandesatd fechamento da agéncia.

A maior parte das pessoas que buscam atendimenfy@acia Barco aparentam
simplicidade, apresentam dificuldade para expresdgro de atendimento que necessitam e,
na maior parte das vezes, preferem se informar eemsegurancas a se dirigirem até o
funcionéario da CAIXA que realiza pré-atendimentgoi®-atendimento é realizado junto a um
totem de distribuicdo de senhas por tipo de ategmtiop momento em que o funcionéario da

agéncia ja presta esclarecimentos e orientacoksmres — ver fotos no Anexo C.

Nesse primeiro dia, foram realizadas entrevistasa@ntes, percebendo-se claramente
uma timidez e até certa retracdo na maior parteaasdagens. Mas apos explicacdo do
objetivo da pesquisa e uma conversa inicial solseservicos da Agéncia Barco —
estabelecendo-se um clima de simpatia, confiancharenonia (TRIVINOS, 1987) —
praticamente todas as pessoas abordadas se dispuseesponder as perguntas e aceitaram a
gravacao das entrevistas. E predominante a prpouratendimentos vinculados ao segmento
social, mesmo quando a intencdo € abertura de contente ou poupanca, cujo principal
motivador é a possibilidade de depoésito de benaficiais.

No segundo dia de atendimento em Soure, 15/07/20a§éncia abriu as 09h00, com
o sistema do totem de pré-atendimento apresenteadonentos, obrigando a equipe a utilizar
como contingéncia o controle manual de emissdecedkas de atendimento. Durante toda a
manhd, a comunicacao de dados via satélite estee lenta, apresentando intermiténcia no
funcionamento, impedindo o acesso a grande pagesidtemas bancérios e prejudicando o

atendimento, principalmente para abertura de contas

Como a fila para atendimento comegou a crescer —c@msequéncia da lentidao
apresentada no sistema de comunicacao via sat@itedo havia previsdo para normalizacédo
do servico, a gerente da Agéncia Barco decidiureguce atendimento ainda na parte da manha,
dispensando os clientes, orientando-os a retoroadia seguinte para que pudessem ser
atendidos. Assim, foi necessério alterar o cronogrgreviamente definido, prorrogando a
permanéncia da Agéncia Barco na cidade de Sopreyalenciando contato com a prefeitura

de Ponta de Pedras para informar sobre a mudamgayez que a Agéncia Barco chegaria a
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cidade de Ponta de Pedras com um dia de atrasmameceria naquela localidade por apenas

um dia.

Esse episodio ilustra as dificuldades impostas gai@ncia de infraestrutura de TIC na
regiao, o que dificulta o provimento de solu¢cdesalgingéncia ao ndo prover tecnologias com
maior qualidade de comunicacdo e resiliéncia — copw exemplo, fibras Oticas. A
comunicacao de dados s6 foi normalizada por valéal®h00, quando j& n&o era mais possivel

continuar os atendimentos.

Ao longo da manha desse dia, foram realizadas emisvistas com os clientes que
buscavam atendimento, antes da indisponibilidatdé¢ da comunicacéo de dados e da decisédo
de adiar os atendimentos para o dia seguinte.

No dia seguinte, a Agéncia Barco abriu ao puble®%00, com atendimento normal,
apresentando poucos episodios de lentiddo ao hmg@, sem prejudicar o atendimento. Uma
situagdo chamou a atencdo do pesquisador, quandcsenmora com filho no colo, muito
humilde e falando muito baixo, se dirigiu a mim@ndo informacdes sobre atendimento de
saude. A senhora foi encaminhada ao guiché daddtecaixas para que pudesse ser atendida.
Posteriormente, conversando com a funcionaria qaterdeu, fui informado que a cliente
estava querendo aumentar a quantidade de sesdisetdeapia para o filho, que se deslocava

semanalmente a Belém para tratamento de saude.

A equipe de atendimento da CAIXA relatou que sibgsccomo essas sdo muito
comuns, com pessoas buscando atendimento paracsequie ndo sao bancarios, nem fazem
parte da cesta de servicos conveniados. Os funmenae esforcam para identificar as
necessidades e repassar orientagfes, agindo consernvigo de utilidade publica, segundo

palavras da funcionaria que realizou o atendimento.

No inicio da noite do dia 16/07/2015, o barco pati Soure para Ponta de Pedras. A
navegacao nesse trecho foi ainda mais dificil, asrguas do rio muito agitadas, fazendo com
que a embarcagdo balancasse muito, aumentando pm tden viagem. Algumas pessoas
chegaram a se sentir muito mal, a ponto de neaessitde remédios contra enjoo. Mais uma
vez, foi possivel constatar as dificuldades noabeshento pela regido, a qual depende das
condicOes de navegacao nos rios para se escoffteao que permita uma viagem de menor

duragdo, mais segura e, também, com menor gastnaaustivel.

No dia 17/07/2015, o atendimento em Ponta de Pedrasgcou as 09h00 e se estendeu

até 15h00, sem interrupcéo para almoco. Provavéednpata auséncia do barco no dia anterior,
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havia mais pessoas aguardando a agéncia abricenrggarado com os trés dias na cidade de
Soure. O funcionamento da agéncia transcorreu ror@née ao longo do dia, com alguns
poucos episodios de lentiddo, sem comprometerraliatento. Desde a abertura da agéncia,
foram conduzidas entrevistas com os clientes. Besipel constatar um perfil de clientes
semelhante aos da cidade de Soure — ver AnexocBra,predominancia de atendimentos
vinculados ao segmento social, com a maior parsepgasoas aparentando simplicidade e
expressando muita timidez ao serem abordadas jeateexista. Entretanto, apds a abordagem

inicial, os clientes se dispuseram a contribuiriqerecendo a pesquisa.

Nesse dia, assim que a agéncia terminou o atenttinasn15h00, o barco partiu em
direcdo a Belém. Novamente, o horario de partidad&erminado pelas condi¢cdes de
navegabilidade do rio, que dessa feita estavaneifsesf proporcionando uma viagem muito

tranquila, com chegada no Terminal Rodo FluviaBd&m as 20h10.

O restante do ciclo da viagem da Agéncia Barcatoimpanhando pelo pesquisador
por meio de contatos por correio eletrénico confurgionarios da Agéncia Barco, com
objetivo de levantar o perfil e o volume dos ateraltos realizados em cada cidade e o

funcionamento da infraestrutura de TI.

Além das entrevistas com os clientes, foram reddiga&ntrevistas com os funcionérios
dos érgdos conveniados. Em relagdo as acomodagdésrdo, todos se disseram muito
satisfeitos, ressaltando o conforto das instalagd@spoio logistico prestado pela tripulacéo.
Ja em relacdo a estrutura de atendimento no b@scepresentantes dos dois 0rgaos citaram a
auséncia de acesso a internet corporativa — comrpehos 1Mbps de velocidade —, que
possibilitaria o provimento de outros servicos —aaso do MTE — e ainda agilizaria o
tratamento de processos judiciais — no caso doATJ-P

Também foi citada a auséncia de computadores pgsssomnpressoras para cada
conveniado, uma vez que 0s equipamentos da agpossiem configuracfes para acesso
exclusivo de funcionérios da CAIXA, em rede locdal@da. Da mesma forma, a solucao de
comunicacao via satélite € exclusiva para funci@rdmda agéncia, ndo sendo possivel sua

utilizacao por outros equipamentos.

A solucao de acesso internet disponivel para osidnarios da CAIXA e dos 6rgaos
conveniados é provida por rede de telefonia celdagquipe do barco trocahip do receptor
de acordo com as operadoras disponiveis em cadbdiae - e distribuida no ambiente da

embarcacdo por equipamentos de rede sem Wio-ft. Na cidade de Soure, foi possivel
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identificar o sinal de trés das quatro maioresaganas de telefonia celular do Brasil, enquanto
em Ponta de Pedras, havia disponibilidade de apenasoperadora, comprovando mais uma
vez as dificuldades na infraestrutura de TIC n&egtendida pela Agéncia Barco. Foi possivel
constatar que 0 acesso a internet é precario, é¢bounldade para carregar e descarregar

arquivos ou fotos em redes sociais e, principalmeydra utilizagcdo de VPN emotebook

Na cidade de Soure foi possivel entrevistar a petipia da Unidade Lotérica, que se
dirigiu & agéncia para buscar atendimento de piewada de um parente para continuidade de
recebimento de beneficio do INSS. A entrevistactonplementada posteriormente, durante
visita do pesquisador a unidade lotérica, localizaa principal rua do centro da cidade, com
trés guichés de atendimento em uma area muito paggee comporta poucos clientes em seu

interior — ver fotos no Anexo C.

A proprietaria da unidade Lotérica relatou que aomaarte do movimento do
estabelecimento é para pagamento de contas edelpara recebimento de beneficios. Ainda
segundo ela, mesmo os clientes que recebem besetiepositados em conta corrente ou
poupanca fazem questao de retirar todo o dinheraima Unica vez e no primeiro dia do
calendario de pagamentos. Na percepc¢ao da enadajsts pessoas da localidade ndo possuem
cultura de relacionamento com o sistema financeiepresentam dificuldade para entender

como funciona uma conta corrente.

Essa cultura leva a muitas filas ao longo do cd@gadle pagamentos de beneficios
sociais, com sistematica falta de dinheiro pararfdeente aos pagamentos, ocasionando
descontentamento por parte dos clientes e causeargiorno para a unidade lotérica. Outro
ponto de destaque citado pela entrevistada é agmesenca de estabelecimentos comerciais
que aceitam cartdes de crédito e de débito, difindb ainda mais a disseminacado da cultura

de movimentacao de conta corrente ou poupancaefetraacao de transacdes financeiras.

Ja na cidade de Ponta de Pedras, o pouco temstediae aliado ao desconhecimento
da cultura da localidade, impediu que se pudesseecer as instalacdes internas da unidade
lotérica e estabelecer didlogo com seu proprietarnma vez que, como praticamente todo o

comércio local, o estabelecimento fecha no hogialmoco — ver fotos no Anexo C.

Durante os trés dias passados na cidade de Soupmssivel visitar o comércio da
cidade, visitar a cidade vizinha de Salvaterrayemsar com algumas pessoas sobre a dinamica
da cidade, sobre o atendimento da CAIXA e utilasaprincipais meios de transporte da regido:

a rabeta - pequena embarcacdo com motor de paopatataxi e a van. Nessa interacao, foi



61

possivel constatar que muitas pessoas ndo conh@deemmente os servigos providos pela
Agéncia Barco, pois ao saberem que o autor estvallhando na agéncia — ainda que de forma
indireta —, invariavelmente perguntavam sobre alymecessidade relacionada a servicos da
CAIXA ou do Governo Federal.

No final da tarde de um dos dias em Soure, a equipestava trabalhando na Agéncia
Barco se deslocou até a localidade de Pesquestanti cerca de 10 km do centro da cidade,
utilizando servico de transporte por van. No tm@jet equipe esclareceu a cobradora da van
sobre os servicos disponiveis e frequéncia deasisia Agéncia Barco. A cobradora também
declarou que s6 soube da presenca da agéncia@podarco atracado. O mesmo aconteceu
em estabelecimento comercial de Pesqueiro, ondeproprietarios informaram que
desconheciam a presenca da Agéncia Barco naquéel@pe também questionaram sobre 0s
servicos que poderiam usufruir. Nas visitas ao coim&da cidade de Soure, foi possivel

constatar a falta de opcao de pagamentos por retiéreco — cartdes de débito ou crédito.

De maneira geral, as pessoas que buscam atendingeAtgencia Barco sdo pacientes,
gratas pela presenca da agéncia, elogiam o cordaeganstalacdes e a utilizam como uma
referéncia para servicos relacionados ao Goverdergke O atendimento na agéncia € fonte de
muitos elogios, ressaltando-se a confianga nastagées e explicacdes recebidas e a atengao
dispensada pelos funcionarios. Invariavelmente,pemam com o atendimento na unidade
lotérica, quando alegam, principalmente, a faltaritntacdes adequadas e a falta de sigilo no

atendimento, decorrente da condicdo da instalag@stébelecimento comercial.

As atividades da equipe do MTE se restringiram &s&io manual de carteiras de
trabalho e orientagdo sobre servicos do ministé&rima vez que no barco ndo existe
infraestrutura de TIC que permita o atendimentouteos servigos que possam ser acessados
pela internet. Ja o objetivo do trabalho do TJ-Paapoiar as comarcas das cidades visitadas,
com procedimentos para dar andamento a procesdomimuir a quantidade de processos
aguardando julgamento. Diferentemente da atuacaouénos ciclos de viagem, o trabalho do
TJ-PA ndo previa a realizacao de audiéncias copar@ss dos processos.

Na interacdo com as equipes dos dois 6rgaos, fortanas diversas vezes a auséncia
de infraestrutura de TIC como limitador da ofeathis servicos e como causador de impacto
na produtividade, interferindo na logistica do &dab do TJ, que tinha que se deslocar até a

sede da comarca do municipio para imprimir ou aligiéir documentos.
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J& na interacdo com a equipe da CAIXA, foi possteeistatar que ndo havia pleno
conhecimento sobre as caracteristicas do acesstegktopsvirtuais — conceito de nuvem —,
gue estava sendo utilizado para acesso apenassst@ma especifico. Apds o autor repassar
orientacbes de uso a um dos funcionarios da CAlBOArelatado que o acesso a correio
eletrbnico corporativo ficou muito mais rapido, retdnto ndo foram percebidos ganhos

significativos em dois dos sistemas mais utilizagmatendimento diario.

4.5  Procedimento para Analise dos Dados

As respostas das entrevistas abertas realizadas fagoamonarios da instituicao
financeira foram utilizadas para complementar &gnmacdes sobre o caso objeto do estudo,
de maneira que pudessem agregar detalhes e dessitenagdes vivenciadas ao longo da
elaboracéo, execucao e operacionalizacdo do pr@eajoe nédo facam parte dos documentos

consultados.

J& as entrevistas conduzidas junto aos clientesaéoharios da Agéncia Barco, foram
tratadas com técnicas de analise de conteldo, @egarizacdoa priori, a partir dos
constructos do referencial teérico e do modelois&ao de infoinclusdo Dinamica 2iD (JOIA,
2004) adaptado a incluséo financeira, com codifiocagifanumeérica, com agrupamento por

frequéncia de ocorréncias, ou seja, pela repetificconteddos comuns a maioria dos
respondentes (BARDIN, 2011; CAMPOS, 2004).

Para auxiliar a analise de conteudo, Bardin (28pigsenta conceitos da linguistica que
geralmente sao utilizados ao longo das etapasa®$s0: a semantica, que trabalha com o
material principal da analise de conteudo, ou ssjajgnificados; e a analise lexical, que aplica
métodos estatisticos & descricdo do vocabulariticapanalise |éxica antes da analise de
conteudo faz com que a analise de dados se dé adenameira plena, englobando diversas
possibilidades que dali podem surgir ou fazer emeatdigpondo-se de resultados significativos
aplicaveis a realidade da pesquisa (FREITAS; JAEISS2000).

Toda analise de textos comeca pela organizacéoletamgo vocabulario utilizado.
Conforme Freitas e Moscarola (2000), a analisecééxnicia sempre pela contagem das
palavras, avancando sistematicamente em direcdenéificacdo da dimenséo das respostas.
Para tanto, séo realizadas aproximacfes ou agrupasrgue permitam identificar os critérios
mais frequentemente citados, agrupando palavras ai excluindo palavras que néo
interessam, até se chegar a um conjunto de palgueasepresentem as principais descri¢coes

citadas nos textos.
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Na Figura 8 é apresentado um modelo de analisadesdjualitativos proposto por
Freitas e Janissek (2000), o qual foi utilizadpresente pesquisa. A aplicacdo sequencial e
recorrente das técnicas de analise |éxica e arddig®nteddo permite avancar na direcédo de
uma leitura e categoriza¢cdo mais atenta, no setidservar e descobrir conteddos expressos
na comunicacdo objeto da analise, de forma indioetaaté mesmo obscura, permitindo
descobrir significados e elementos né&o identifisagpriori (FREITAS; JANISSEK, 2000).

Entrevistas
Categorias a priori

>

f ! |

Anélise 1éxica

Tabela induzida

Analise de Andlise do —> Andlise de Contetido

palavras expressdes

Tabela inferida > INTERPRETACOES

Figura 8 — Andlise de dados
Fonte: Freitas e Janissek (2000) p. 85

A primeira etapa da anélise dos dados passa paiaeatexica, a qual possibilita leitura
rapida do contetdo por meio da classificacédo eatditacido detalhada da frequéncia de um
vocabulario. Assim, parte-se de dados qualitativészendo um agrupamento quantitativo —
para a andlise qualitativa novamente (FREITAS; B$HK, 2000).

Ja o processo de analise de conteudo das entsesggfaiu a proposta de Bardin (2011),
sendo dividido em pré-andlise, exploracdo do nadteritratamento dos resultados. Na pré-
analise as entrevistas foram selecionadas e ti@ssdéormando corpusda pesquisa, para que
se pudesse realizar a leitura flutuante, na qublseou impressdes e orientacdes, tornando a
leitura mais precisa a cada ciclo. Nesta etapanfmbedecidas as regras propostas por Bardin
(2011):

» Exaustividade: considerou-se todos 0s elementosogmisda pesquisa, sem

excluir quaisquer elementos;

* Representatividade: a amostra contempla os usudiret®s dos servicos da

Agéncia Barco (clientes e prestadores de servicos);

 Homogeneidade: os dados foram obtidos por meio ésnma técnica, com

individuos semelhantes, pelo mesmo pesquisaderraferem ao mesmo tema;

» Pertinéncia: as entrevistas foram preparadas ero thy objeto da pesquisa;
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Na fase de exploracdo do material, se deu a caqastrdas operagdes de codificacao.
De acordo com Bardin (2011), a codificacdo é ssftamacédo dos dados brutos do texto — por
recorte, agregacao e enumeracao — em uma repigEema expressdo do conteudo, a qual
permite esclarecer as caracteristicas do textaunddades de registro para recorte do texto
foram definidas por palavras e expressdes quefammeiavam aos componentes estaticos e
dindmicos do modelo 2iD adaptado a inclusao finaace

Para cada componente do modelo 2iD adaptado as&wldinanceira, foram
identificadas categoriaa priori — Quadro 11—, as quais se constituiram em conceitos
norteadores para fins desta pesquisa. Entretantategorizacdo seguiu 0 modelo misto
(LAVILLE; DIONNE, 1999), ou seja, permitiu-se ageggnovas categorias conforme as
unidades de registro foram reagrupadas. Dessa fornaas categorias surgiram no
componente “infraestrutura e acesso”. divulgacaquip®, disponibilidade e servicos

complementares.

Componente do Modeld
2iD adaptado a inclusdq Categorias
financeira

Estrutura fisica
Infraestutura e acesso |TIC

Custo

Orientacao
Educacéo Financeira |Faciidade de Usp

Inovacao
Produtos Posse

Econbmica
Sustentabiidade Politca

Legal

Etica
Conscientizacao Insergao

Impacto
Aumento da demanda Novos servicop
Crescimento Iniciativas

Quadro 11 — Categorias a priori

Na fase de tratamento dos dados, Bardin (2011)taporransformacéo dos dados
brutos em dados significativos — falantes — e wéligpor meio de inferéncia e interpretacao, de
modo a estabelecer diagramas, figuras, modelosagrag de resultados, destacando-se as
informacgdes fornecidas pela analise. A transformat@ dados deve identificar o contetdo
manifesto dos documentos — no caso, as entrevistasas a analise também deve ser
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aprofundada para identificar o conteldo latentesge nesses documentos, abrindo
perspectiva para a descoberta de ideologias erteiadélas caracteristicas do fendmeno social
(TRIVINOS, 1987). Ao final dessa etapa de analasecategorias induzidas e inferidas, em
conjunto com os demais dados estudados, possibilii@ngulacdo de dados que levam a
compreensao do fendmeno ou situagéo objeto doefHREITAS; JANISSEK, 2000).

Assim, a andlise Iéxica levou a identificacdo mlicle 864 palavras e expressdes que,
por sua vez, foram agrupadas em 235 categoriagigi®© processo recorrente de analise léxica
e andlise de contetdo conduziu a uma nova etapategorizacéo, alcancando 97 categorias
com 821 ocorréncias. A partir dessa fase do procdssanalise, as categorias intermediarias
também foram codificadas de acordo com sua inflaéagositiva ou negativa — em relacao
aos componentes do modelo 2iD adaptado a inclusanckira. A continuidade do processo
resultou em quadros — apresentados no capitulgué sintetizam o conteudo das opinides dos
entrevistados, nos quais € possivel identificareguéncia de ocorréncia em cada categoria
intermediaria, a influéncia — positiva ou negativde cada categoria intermediaria na categoria
final e a vinculagcdo da categoria final ao comptmeto modelo 2iD adaptado a inclusédo

financeira.

Como resultado do processo de analise de contel@oadro 12, a seguir, apresenta as
categorias finais, vinculadas a cada um dos conmpes@&lo modelo 2iD adaptado a inclusao
financeira, e suas respectivas frequéncias de@uwoa. Os dados foram interpretados por meio
da comparacdo com os constructos destacados nenetd tedrico, os quais deram
sustentacdo aos componentes do modelo 2iD adaptadtusdo financeira. Esses resultados
também foram comparados com documentos do IBGEBBatwo Central e do PNUD, de
maneira a identificar os impactos da Agéncia Baraancluséo financeira das localidades
atendidas, assim como identificar quais componetdtesnodelo 2iD adaptado a inclusao
financeira apresentam oportunidades para acogsogsam contribuir para o desenvolvimento

regional.



Componente do Modelo Frequéncia dg Frequéncia de citacdeq
2iD adaptado a inclusaag Categorias citacdes por| por componente do
financeira categoria modelo
TIC 45
Custos 85
Estrutura fisica 14
Divulgagéo 129
Infraestrutura e acess 430
Servigcos complementargs 121
(Loteria e CB)
Equipe 19
Disponibilidade 17
Orientacao 85
Educacéo Financeira| Facilidade de uso 60 179
Inovacao 34
Produtos Oferta 112 112
Politica 46
. Econdmica 5
Sustentabilidade 51
Legal 0
Etica 0
L Insercéo 9
Conscientizagao - 17
Comunidade 8
Aumento da demanda Novos servigcos 18 18
Crescimento Iniciativas 15 15
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Quadro 12 — Categorias de analise

A validade dos constructos "desenvolvimento” ellis&o financeira" foi obtida com a
conducao de linhas convergentes de investigagdartia da utilizacdo de mdultiplas fontes de

evidéncia (Yin, 2010), quais sejam:

» Documentos da instituicdo financeira;

» Dados de atendimento na Agéncia Barco;

» Dados do Banco Central;

» Dados do IBGE;

» Entrevistas abertas;

* Entrevistas semiestruturadas;

* Identificacdo de elementos presentes no modeloidtieor 2iD adaptado a

inclusao financeira.
Também foi criada uma base de dados do estudosde @am o conteudo de todas as

evidéncias, fotos, filmes, gravacdes e transcrigidassentrevistas, além das notas do autor da
pesquisa. O relatério do estudo de caso conténtagdes as informacdes do banco de dados,

de maneira a manter o encadeamento de evidéncias.
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4.6  Relatério de Pesquisa

Uma caracteristica importante do relatério é abhestque motiva o estudo, ou seja, a
descricédo do caso, que permitira a audiéncia eatasddesafios que levaram o autor do estudo
a escolher o tema e chegar a questao de pesq&&CHIM, 2002).

Segundo Yin (2010) , a elaboragéo do relatérioetEpisa deve considerar o publico
alvo. No presente estudo, o objetivo é apresemtaralatério académico em uma estrutura
analitica linear, contemplando uma narrativa mioseido caso, estruturada de tal forma que a
metodologia empregada esta descrita em nivel déhdetuficiente para que o estudo possa ser
replicado, por meio da disponibilizacdo do protoaid pesquisa e indicacdo de acesso a base
de dados do estudo. A narrativa pretende pernutitedor sem interesse académico um
entendimento do caso objeto do estudo, por memataitencéo de uma cadeia de evidéncias
que permita chegar aos resultados encontradosaptioda pesquisa.

O relatdrio do estudo de caso foi submetido a méotes chave, o Gerente Executivo
da area de Estratégia de Canais, idealizador detprao Gerente Executivo da area de
Arquitetura Tecnologica e a Gerente da Agéncia ®amom objetivo de identificar

necessidades de ajustes e investigacdes adicionais.
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5. DESCRICAO DO CASO

A CAIXA possui experiéncia na operacéo de prograse&sais do Governo Federal e
na inclusdo bancaria para expanséao do atendim@ojoudacoes ainda desassistidas de servicos
bancarios, especialmente por meio de Corresporglddacarios. Entretanto, em muitas
regides com dificuldades de acesso por via tegestr muito distantes de municipios com
atividade econdmica dinamica, ha dificuldades paue o modelo de negb6cios dos
Correspondentes Bancarios atenda as necessidadespopaulacbes. Essa situacdo €
especialmente relevante nas localidades ribeiridbagstados da Regido Amazdbnica, onde 0s

deslocamentos fluviais entre localidades e cidddasaior porte podem levar mais de um dia.

Neste cendrio em que o0s entraves para a presesiggade instituicdes bancarias sédo
ilimitados € que foi concebido o projeto das Unetadle Atendimento — CAIXA Fluvial

Itinerante, que ficou conhecido como Agéncia Barco.

5.1 Modelo de Negdcios

Agéncia Barco — sdo barcos projetados e construigkdusivamente para
funcionamento de uma dependéncia bancéria, ondgoharios do banco exercem suas
atividades como em qualquer outra agéncia bandahaianstituicdo, compreendendo a
prospeccao e o credenciamento de correspondemiedrius, a inclusdo bancéria da populacao
da regido com o aumento da base de clientes pe$isizas e pessoas juridicas, e a
disseminagdo de microcrédito produtivo orientadeschndo-se alcancar a emancipacao
econdmico-financeira e desenvolvimento integrasiastentavel da populacéo ribeirinha. Além
disso, os barcos sdo dotados de infraestruturasp@i@te a parcerias com outros 6rgaos do
Governo Federal e Estadual, como, por exemplo,dtrio da Saude, Ministério da Cultura,
Ministério do Trabalho, Ministério da Educacéo, rétaria de Politicas para Mulheres, assim
como Tribunais de Justica, para realizacdo deigaditpublicas e institucionais naquelas

localidades.

O estudo para implementacdo de Agéncias Barco lenpoonta as caracteristicas dos
estados da Regido Norte, analisando-se as badiagféficas, o publico potencial (tamanho
da populacéo a ser atendida), a dispersédo geayddipopulacdo nos municipios e a falta de
atendimento bancario nas localidades. Assim, adistdo Amapa e de Roraima se mostraram
invidveis para o projeto em funcdo das caracteastda bacia hidrografica, que se mostram
pouco adequadas ao modelo de negdcios elaboraddCpdKA. Ja o estado de Rondénia,

apesar de apresentar viabilidade técnica e logjstassui uma demanda menor que nos estados
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do Amazonas e Para, motivo pelo qual estes Ultfiorasn priorizados para a implementagéo
do projeto.

Dessa forma, a primeira Agéncia Barco da CAIXAraugurada em dezembro de 2010
para atender a populacéo ribeirinha do estado dazAmas, no trecho entre as cidades de
Manaus e Coari, representado na Figura 9, compeedodas populacdes dos municipios de
Anama, Anori, Beruri, Caapiranga, Careiro, Carale Varzea, Coari, Codajas, Iranduba,

Manacapuru e Manaquiri.

"l‘.‘

by

‘ﬁ

%

Figura 9 — Mapa do alto Rio Solimdes

A segunda Agéncia Barco foi inaugurada em janeeo2014 para atender dez
municipios na llha de Maraj6 representados na Ri@Qr Soure, Salvaterra, Ponta de Pedras,
Muana, Séo Sebastido da Boa Vista, Curralinho,&8&yeves, Melgaco e Portel.



70

SOURE @

SALVATERRA

MELGACO
1d

PORTEL
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Figura 10 — Mapa da llha de Marajo

A Agéncia Barco llha do Marajo € uma embarcacaopmssui trinta e sete metros de
comprimento, treze metros de largura e doze metrosio de altura, totalizando uma area de
mil e setenta e sete metros quadrados, divididosinpordo — sala de maquinas — e trés
conveses, com capacidade para setenta e seispesatadas no saldo de atendimento de cento
e quarenta metros quadrados — ver Figura 11 ed&fur, além de outros vinte passageiros,
que ocupam o barco durante todo o percurso, destgaiais cinco funcionarios da CAIXA,

cinco servidores dos 6rgaos conveniados, quatitantgs e seis tripulantes.

Um convés é dedicado a agéncia propriamente dita, um saldo de atendimento,
bateria de caixas, sala de geréncia, sala técrakaale apoio a 6rgdos conveniados, além das
instalacBes da cozinha que prepara refeicoes [gapassageiros — funcionarios, tripulantes,
equipe de apoio. O conveés intermediario abriga cat®es e areas comuns — sala de TV,
refeitério, lavanderia — destinados a tripulac@meipe de apoio, enquanto o convés superior
abriga camarotes e areas comuns destinados aderfamnas da CAIXA e servidores dos

orgaos conveniados — ver leiautes do barco no ABexo

Para um melhor atendimento ao publico, o projetda®o contempla requisitos de
acessibilidade a idosos, gestantes e pessoas ¢omgruza ou mobilidade reduzida, da mesma

maneira que nas agéncias tradicionais.
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As embarcagfes sdo dotadas de toda infraestrudved necessaria, além de servigos
continuos e embarcados de limpeza, copa, cozimmaareante, marinheiros, manutencao,
servicos e solucdes de seguranca, vigilanciansstie monitoramento de imagens (CFTV) e
sistema de localizacéo e rastreamento.

Figura 11 — Interior da Agéncia Barco
Fonte: Arquivo pessoal

Figura 12 — Agéncia Barco em Ponta de Pedras
Fonte: Arquivo pessoal

Para a abertura da Agéncia Barco, foram realizdidassas negociagdes com o Banco
Central e a Policia Fedefavisando conseguir as autorizagdes pertinentesn@iconante foi

gue nao houvesse custédia de valores no barcguestées de seguranca. Assim, a estratégia

15 Toda instituicdo financeira em que haja guardaeimentacdo de numerario deve apresentar a PBkdaral

um Plano de Seguranca Bancaria, contemplando dotasngue descrevem o sistema de seguranca da enidad
com requisitos minimos de equipamentos e artefg@sprevinam a ocorréncia de roubos, furtos e tassal
(POLICIA FEDERAL, 2015).
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de negdcio conta com o apoio de uma unidade latérit cada cidade atendida pelo barco, de
forma que os valores em espécie possam se prqyi@ste canal de atendimento.

Entretanto, considerando a possibilidade de alzeegtumanutencdo de contas correntes
na propria localidade atendida pela Agéncia Baraoresiderando que uma conta corrente
implica uso de cartdo de débito e, eventualmeatéia@ de crédito, espera-se que a necessidade
de se portar dinheiro em espécie diminua, mudarmdtara das populacdes das localidades,
aproximando-as da cultura financeira vigente nealidades mais urbanizadas e desenvolvidas
e ainda mantendo os valores em circulacéo na primqmalidade, o que contribui para dinamizar

a economia local e gerar oportunidades para emgederes.

A agéncia faz uma viagem mensal, denominada gieonanecendo em média dois
dias em cada localidade, funcionando no horaricdrame ofertando todos os servi¢os de uma
agéncia normal, exceto por ndo movimentar dinheimoespécie. O deslocamento entre as
cidades ocorre, geralmente, ao final do expediedtEntrando o periodo noturno, influenciado
pelas condicdes de navegabilidade e pelas condigldeaticas (vento, chuva, etc.). Os
principais servicos oferecidos sao: abertura detaspncontratacdes de microcrédito,
financiamento de materiais de construcao, tituboprdvidéncia, seguro de vida, crédito direto
ao consumidor (CDC), cadastramento e desbloquesedeas de cartdo cidadao do governo
federal, bolsa familia, entrega e desbloqueio d@eaidaddo, cadastramento e regularizagdo
de PIS, liberagcéo de FGTS, liberacao de seguromgeego, inscricao e regularizacao de CPF,

beneficios do Bolsa Familia — programa de transtéaéle renda do Governo Federal.

Pelo ineditismo do projeto, a autorizacdo do Babentral se deu por oficio, uma vez
que a legislacédo vigente ndo previa esse modeloedécio — Agéncia bancaria itinerante
instalada em um barco. Apenas em 26/04/2012, foligada a resolucao 4072/2012 (BCB,
2012) que regulamenta as unidades moveis paraofmmiento como PA (Posto de
Atendimento), ou seja, 0 mantém subordinado/virttuauma agéncia ou a sede da instituicéo

financeira.

5.2  Solucao Tecnoldgica

A solucao tecnoldgica para a Agéncia Barco contarapiunicacao via satélite para
conexao com o Datacenter da CAIXA localizado emsHBieg dimensionada para suportar
aplicacdes de dados e voz em tempo real, inclumstalacdo, manutencéo, assisténcia técnica
e gerenciamento. A conexdao via satélite é conadeina teleporto da operadora de servicos de

telecomunicacdes e encaminhada por circuitos tezsegté o Datacenter da CAIXA localizado
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em Brasilia. Além disso, a embarcacao € dotadzeksa direto a internet por meio de redes
de telefonia celular.

A primeira fase do projeto contou com antenas a&télise fixas — no teto do barco —,
nao havendo possibilidade de conexdo com os sisteraglicacdes da instituicao financeira
gquando a embarcacdo estava em deslocamento. Bsterie, o projeto foi reformulado e
passou a contar com antenas via satélite com nsecasi de apontamento automatico

(autopointing e rastreamento automatico do sinal de satdittofracking — ver Figura 13.

Essa situacdo permite comunicacdo entre a AgéraieoBe o Datacenter CAIXA
quando o barco estiver em deslocamento, viabilz@&xécucao e transmissao de processos de
retaguarda de agéncia mesmo com a embarcacdo dotamesnto, além de diminuir
ocorréncias de falhas de comunicacdo pelo movimedotdarco quando atracado — em
decorréncia do movimento das aguas dos rios palsagam de outras embarcacdes ou da
mudanca do nivel dos rios em fung&o de dindmicaaté oceanica. Além disso, a abertura da
agéncia ocorre sem necessidade de intervencfdsa®gara reapontamento de antenas em
cada localidade em que o barco atraca.

Figura 13 — Antena satélite
Fonte: Arquivo pessoal

Em circuitos via satélite, o parametro denominadéricia — diferenca de tempo entre
0 inicio da transmisséo e o término da recepcaonu@acote de dados entre dois pontos —
compromete o funcionamento de algumas aplicac@stpdas para trabalhar em tempo real,
como é o caso da maior parte das aplicacdes bas@ue, de maneira geral, ainda possuem

sistemas construidos com arquitetura cliente-senadutros que funcionam com navegacao
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WEB. Além disso, circuitos via satélite ndo sédo @arde transmissdo mais adequado para
transferéncia de arquivos de atualizacdo de vexd®ssftware, 0s quais costumam ser muito
grandes. Da mesma forma, troca de arquivos porils-m#&rafego de arquivos entre estacdes
de trabalho dos funcionarios da agéncia e sengdgue hospedam sistemas corporativos e

departamentais costumam apresentar lentiddo queafdgando por circuitos via satélite.

Como a Agéncia Barco permanece dois dias em camdidade, em média, era
necessario prover o servico com a maior eficiépossivel para aumentar a produtividade e
atender um maior numero de clientes. Embora a éngermita o atendimento ao processo de
negécio, ha, porém, diversas restricbes na utdizagos servicos dentro do ambiente da
agéncia, devido as caracteristicas do meio dentias&o do circuito de comunicac¢éo de dados,
como alta laténcia e baixa velocidade, aléem daudade em priorizar o trafego conforme a

prioridade do negdcio.

Para contornar os problemas oriundos desse cendpiojeto tecnoldgico da Agéncia
Barco utilizou o conceito de servico em nuvem piajacom provimento deéesktopwirtuais
— DVI (Desktop Virtual Infrastructune S&o criadas maquinas virtuais em servidoresatelg
capacidade e poder de processamento instaladosaterddter CAIXA, nas quais sao
disponibilizadas as aplicagBes prioritarias e refméss para suportar 0 negoécio da agéncia,
tendo seu trafego priorizado na conexao a intrdfeat acessar a estacdo virtual, utilizam-se
equipamentothin clientdotados de SSI50lid State Drive— em substituicdo aos tradicionais
HD (hard disR — mais rapidos e com menor necessidade de madgterorretiva por nao
possuirem partes moveis, além de serem equipamedataosenor preco que os tradicionais
computadores pessoais normalmente utilizados nésceg bancéarias. No Datacenter da
CAIXA, também séo providos servigos de correioréldto por interface webmeb-mai) e

servicos de armazenamento e compartilhamento dézasgem nuvem.

A infraestrutura de nuvem elimina a preocupacao a@apacidade de armazenamento,
processamento e transmissdo em cada unidade remmogayez que o0 processamento das
aplicacdes e servicos é realizado em servidorestaleesempenho localizados no Datacenter
da CAIXA. O trafego na rede € apenas para atud@xda tela do usuario, sem necessidade de
troca de dados entre a estacdo do usuario, seriddar e bases de dados centralizadas,
liberando recursos de rede para outras aplicagdeegbcio e utilizando de maneira otimizada
0S circuitos via satélite que, normalmente, sdosncaros e de menor velocidade que os
circuitos terrestresComo beneficio adicional, os gerentes das agét@msnobilidade, pois

podem acessar o salesktop virtuale as aplicacbes da Caixa hospedadas no ambiente
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Datacenter, a partir de qualquer dispositivo cadxta Internet, possibilitando assim
apresentar produtos e servicos da empresa e efegggcios no escritorio do cliente. O
processamento e armazenamento no ambiente de raveipém incrementa processos de
seguranca da informacao, uma vez que a conexaéawnal criptografado e elimina, também,
problemas causados por eventual perda de arquintezanados no equipamento — seja por

furto, dano ou manutengéo —, n&do expondo infornsgderceiros.
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6 LEVANTAMENTO E ANALISE DE DADOS

A andlise dos dados da pesquisa esta dividida eoo gecdes: Na primeira, sdo
analisadas as caracteristicas geograficas e deficagrdos municipios atendidos pela Agéncia
Barco Ilha do Maraj0; na segunda secéo € apresentperfil dos usuarios entrevistados na
Agéncia Barco llha do Marajo; na terceira secaoas@isados dados referentes a inclusédo
financeira, obtidos das perguntas fechadas daswsitis realizadas com os usuarios da
agéncia; na quarta secao sao apresentados osdsultentes das analises léxica e de conteudo
aplicadas as entrevistas semiestruturadas readizemla os usuarios da agéncia e com 0s
funcionarios da CAIXA e dos 6rgaos conveniados tgalgalharam na Agéncia Barco llha do
Marajo durante o periodo da pesquisa de campdnferde, na quinta secdo, é definida uma
escala que possibilita a representacao graficalddss obtidos na quinta secao, sintetizando
os resultados, para que se possa relativizar @émdla da Agéncia Barco em cada um dos
componentes do modelo 2iD adaptado a inclusdodaiem permitindo, assim, identificar os
componentes do modelo nos quais sejam necesséfias de refor¢co para consolidacdo do

processo de inclusao financeira na regiao da khislarajo.

6.1  Analise dos Municipios Atendidos

As caracteristicas demograficas e de desenvolvondatcada um dos municipios
atendidos pela Agéncia Barco na Illha de Marajoagiesentados no Quadro 13, no qual é
possivel constatar as grandes distancias dasdeslesunicipios até a capital do estado, Belém,
a grande éarea territorial ocupada pelos municipioe, ainda, o baixo indice de

Desenvolvimento Humano Municipal (IDHM) da maiortgadestes municipios.

. Area Distancia | Populagao| Populacéo|Densidade Demografic

Cidade km2) |Belém (kmp| (2010) | (2014) (hab/Km2) Torm (2010) Fonte
BAGRE 4.397,3p 266 23.864 27.491 543 OMifth://cod.ibge.gov.br/2BO
BREVES 9.550,5(L 243 92.850 97.351 9,72 0]5@B://cod.ibge.gov.br/2360T
CURRALINHO 3.617,2 151 28.549 31.991 7,89 050://cod.ibge.gov.br/8CC
MELGACO 6.774,0 251 24.808 26.133 3,66 O@it//cod.ibge.gov.br/872
MUANA 3.765,55 87 34.204 37.314 9,08 0,%4ip://cod.ibge.gov.br/2334U
PONTA DE
PEDRAS 3.365,16 43 25.9p9 28.601 1,73 0]56P://cod.ibge.gov.br/23372
PORTEL 25.384,96 245 52.172 57.205 2,06 0j488://cod.ibge.qgov.br/89X
SALVATERRA 1.039,0 78 20.1843 21.987 1942 0,p0%//cod.ibge.gov.br/2BY
SAO SEBASTIAO
DA BOA VISTA 1.632,2% 119 22.904 24.768 1403 0,888//cod.ibge.gov.br/18GU
SOURE 3.517,3} 81 23.001 24.016 6|54 0,81tfp://cod.ibge.gov.br/9QM
Total 63.043,4 348.544 376.51L7

1 - Distancia emlinha reta consultada na ferram@&uogleMaps

Quadro 13 — Dados demograficos dos municipios liadle Marajo
Fonte: (IBGE, 2015b)

Dos dez municipios atendidos pela Agéncia Barcolllma de Marajo, oito sdo

classificados como de desenvolvimento humano baixanuito baixo e apenas dois séo
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classificados como possuindo desenvolvimento humaédio, ou seja, 0s municipios dessa
regido possuem indicadores de desenvolvimento hoiferm abaixo do IDH global do Brasil,
que, em 2010, foi de 0,727 e, em 2012, foi de O(P30UD, 2015), comprovando a grande
desigualdade dessa regido em relacao ao restapégsd® Quadro 14 apresenta a classificacao
do IDHM brasileiro.

IDHM Classificagéo

0a0,499 Muito baixo
0,5a0,59p Baixo
0,6 a 0,69p Médio
0,7a0,79p Alto

0,8al Muito alto

Quadro 14 — Classificacdo do IDHM
Fonte: Adaptado de (PNUD - IPEA - FJP, 2013) p. 27

O IDHM brasileiro contempla as mesmas trés dimengiie IDH global - saude,
educacao e renda -, entretanto adapta a metodalmigal ao contexto brasileiro, utilizando
indicadores nacionais mais adequados para avalkzdesenvolvimento dos municipios, com
acompanhamento de mais de 200 indicadores soci@@dows para medir essas trés dimensodes
(PNUD - IPEA - FJP, 2013).

Para avaliar a inclusdo financeira nos municipmdllta de Marajo, foi elaborado o
Quadro 15, por meio do qual é possivel identifigae apenas quatro dos dez municipios
atendidos pela Agéncia Barco possuem agéncias riesiceéendo que apenas 0 municipio de
Breves possui agéncia da CAIXA, instituicao finareceesponsavel por operacionalizar as
politicas publicas do governo federal.

. Instituicbe s Instituicbe s PAE . | Agéncial

Cidade | fnanceiras (2010) financeiras (2014) (06/2015) "0 2010 | PIB 2012) Lotenig Fonte
BAGRE siml R$2.374,1p R$2.772p4 $im NEip://cod.ibge.gov.br/2BO
BREVES 3 4 sim| R$ 3.620,6] R$4.172,0 Sim| Sim| http://cod.ibge.gov.br/236Q
CURRALINHO sim R$2.281,34 R$2.72032 $im Eithp://cod.ibge.gov.br/8CC
MELGACO sim R$2.898,26 R$ 3.63935 $im Eithp//cod.ibge.gov.br/872
MUANA 1] simM R$ 259566 R$ 3.181J10 $im Niitn://cod.ibge.gov.br/2334U
PONTA DE
PEDRAS siml R$ 3.406556 R$ 4.004/14 $im Eithp//cod.ibge.gov.br/23372
PORTEL ] 3 sim R$3.649,12 R$ 4.544,53 Bim Niip//cod. ibge.gov. br/89X
SALVATERRA sim R$4.035,38 R$ 4.629]89 $im Eithp//cod.ibge.gov.br/2BY
SAO SEBASTIAO
DA BOA VISTA siml R$3.12491 R$ 3.67402 $im Bivp://cod.ibge.gov.br/18GU
SOURE 3 3 siml R$ 4.057,00 R$ 4.765,80 gim E:ﬁcod.ibqe.qov.br@OM
Total R$ 3.204,30 R$ 3.810,48

Quadro 15 — Dados financeiros dos municipios da te Maraj6
Fontes:(BCB, 2015b); (IBGE, 2015a); (CAIXA, 2015)

A existéncia de unidades lotéricas em todos os ¢fpios € consequéncia do modelo

de negocios elaborado para a Agéncia Barco, queliza como complemento para efetivacéo
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de transacgfes que envolvem moeda em espécie, urgaeetevido a restricdes impostas pelo
Banco Central, a Agéncia Barco néo transporta aisa@ona papel moeda. As informagdes
sobre PAE — Postos de Atendimento Eletrénico -niavhtidas nsitedo Banco Central (BCB,
2015b), enquanto as informacdes de unidades loséziegéncias da CAIXA foram obtidas no
site da instituicao financeira (CAIXA, 2015).

O nivel de desigualdade de renda pode ser congstatade comparar o PIB per capita
dos municipios atendidos pela Agéncia Barco entdelao PIB per capita do Brasil, que, em
2010, foi de R$ 19.882,00 e, em 2012, foi de R$ 23.655,00 (IBGE, 2015c)

O IIF — indice de Inclusdo Financeira — do Paréafailisado no segundo Relatorio de
Inclusdo Financeira do Banco Central (BCB, 2011yegéo da llha de Marajé apresentou 0s
indicadores mais baixos em relacdo as demais eddmtegracao do estado do Para — Figura
14 — com um valor de 9,5 em 2010, enquanto a regido Metraoditeancou o valor de 78,3
e o estado do Pard alcancou o valor de 23,8, comqmoweacaréncia da presenca e do uso de

servigos bancérios na regido de atuagcdo da Agéncia Barco.

90,0
80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

2000 m2005 w2010

Figura 14 — indice de Incluséo Financeira do Para
Fonte: (BCB, 2011) p. 158

6.2 Analise Descritiva da Amostra

Nesta secéo sera utilizada técnica de estatigt®aritiva para apresentar a sintese das
respostas a questbes fechadas presentes nos fioosiaé Quadro 6 e do Quadro 7, que
identificam caracteristicas gerais dos respondeafgssse ou uso de TIC e o meio de transporte

até a Agéncia Barco.

No Quadro 16, é possivel observar que grande pasterdrevistados possui baixo nivel

de escolaridade — 47,8%. Também se observa que pmaiscda metade da amostra recebe
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beneficios sociais do governo federal, mas apenantmevistado declarou ser esta a principal
fonte de renda da familia.

PERFIL VALOR %
Soure 11 47.8%
Domicilio Salvaterra o 17,4%
Ponta de Pedras 8| 34,89
Género Feminiqo 13 57,09
Masculino 10, 43,09
Casado 1B  56,5p6
Estado Chil Divorciado ] 4,3%
Solteiro 9 39,19
Até 30 anos 1 47,80
31a40 5 21,7%
\dade 41a50 b 87%
51a60 5 21,79
Fundamental incomplefo 10 43,59
Fundamental completo| 1 4,3%
Escolaridade Médio d 39,1%
Superior 1 4,3%
Especializagcdo 2 8,79
. . . .|Sim 12 52,2%
Atendido por beneficios sociaipS= 11 4789
Pesca b 26,10
Pesca e extrativismo 2 8,1%
L Salario 10 43,5%
Principal fonte de renda Negoci formal ] 2.3%
Negocio informal B 13,00
Beneficios sociais 1 4,39

Quadro 16 —

Perfil dos entrevistados

Apesar de manter regularidade nas visitas as cggdadealendario da Agéncia Barco é
definido a cada ciclo de viagem, implicando necestdde divulgacdo com antecedéncia,
geralmente por mensagens eletrénicas para astpragicolonias de pescadores, sindicatos e,
em algumas cidades, também para igrejas, que povezudivulgam a informacdo no seu
ambito de influéncia. As prefeituras ficam respoegapor promover meios de divulgacao
local e se utilizam de radios das localidades pdoamar sobre as datas de visita da Agéncia
Barco. O alcance da divulgacéo foi verificado nostjoeamento sobre como o0 entrevistado
foi informado da presenca da Agéncia Barco, sendo que @ei®@% responderam que viram
o barco atracado no porto. Outro dado relevanteptesio Quadro 17 € que cerca de 50% dos
entrevistados soube da presenca da Agéncia Baraogio de terceiros, no conhecido “boca-

a-boca”, onde um vizinho ou parente viu 0 barco no porto esepa informacao.

Informacéo Quantidad %
Por terceiros i1 47,86
Radio § 34,8%
Visual 7| 30,4%
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Quadro 17 — Meio de informacéo sobre presenca d&nsig Barco

Dos vinte e trés entrevistados, seis chegaramagiérecia utilizando barco, oriundos de

bracos de rio ou igarapés da regido do entorno das cid&esdro 18.

Deslocamento  |Quantidad %
Terrestre 1y 73,9%
Barco 6] 26,19

Quadro 18 — Forma de deslocamento até a Agénciadar

J& em relacdo a tecnologia da informacao, foi quesstio aos entrevistados sobre o
acesso a internet e utilizacdo de correio eletodaicedes sociais. No Quadro 19, é possivel
constatar a grande penetracdo da telefonia mokghcecom todos os entrevistados afirmando
possuir telefone celular, ainda que quase a metalés dao possua qualquer tipo de acesso
préprio a internet. Entretanto, pouco mais da metitiza correio eletrdnico e se comunica
por redes sociais, alguns deles por meidadehouses acessavi-fi publico provido pelas
prefeituras. Alguns entrevistados informaram gpesar de ndo possuirem familiaridade com
a tecnologia, seus filhos a utilizam e se comunipammeio de redes sociais, algumas vezes
se deslocando até o centro da cidade, onde atprafdisponibiliza acesso gratuito a internet
por meio de rede sem fio.

Acesso a tecnologigQuantidad %
Telefonia celular 2B 100,0p6
Internet fixa K 21,7%
Internet moével /'  30,4%
Sem acesso a interngt 11 47|8%
Correio eletrénico e

redes sociais 14 60,99

Quadro 19 — Acesso a tecnologia da informacao

Esses dados sdo compativeis com os dados da RestftiBomicilios 2013 (CGI.BR,
2014), sobre o uso de TIC no Brasil, que constatgraade penetracdo da telefonia celular,
cerca de 143 milhdes de usuérios, e a ainda bapaméo de domicilios com acesso a internet
nas classes sociais de menor renda — apenas 8éohaslios nas classes D e E, e 39% dos

domicilios na classe C.

6.3 Analise de Dados de Inclusdo Financeira

As respostas as perguntas fechadas constantesautwo@i— Formulario de Inclusdo
Financeira, foram utilizadas para identificar o glauelacionamento dos entrevistados com 0s
servicos e produtos financeiros. Nessa etapa, umardiesvistas foi descartada por ter sido

interrompida antes da resposta deste formulario.
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Dos vinte e dois entrevistados, nove — 40,9% — indoam n&o possuir relacionamento
formal com instituigdes financeiras por meio detaaorrente ou poupanca, sendo que apenas
trés afirmaram nunca ter tido uma conta bancarixigtécia da funcao de débito associada a
cartdes de movimentacao de conta corrente e deapgagoi citada por quase a metade dos
entrevistados, ainda que ao longo das entrevistahatesido relatado que muitos
estabelecimentos comerciais na cidade ndo ace#ai®es de débito ou crédito — o que foi
constatado pelo pesquisador em Soure, durante svisiteestabelecimentos comerciais
considerados pela populacdo local como de refexérmxicentro da cidade. Comparando os
dados do Quadro 20 com os dados de posse de itamediros do Relatorio de Inclusao
Financeira do Banco Central (BCB, 2011) — Figura-1%erifica-se que os percentuais de
possuidores de cartdes de débito e crédito sdoatdras aos percentuais apresentados pelo

Banco Central para as classes sociais de renda C, D e E.

Relacionamento Valor %
Conta corrente Sim 11 50,0%
Nao 11 50,0%
PouUDANCa Sim 9 40,9%
pang NZ&o 14 59,1%
Conta corrente e poupanca 7 31,89
Sem relacionamento 9] 40,99
Nunca possuiram contas em banco 3[ 13,69
. Sim 14 45,5%
Cartdo débito .
Nao 12 54,5%
~ . Sim 71 31,8%
Cartao crédito NER 15 68 2%

Quadro 20 — Relacionamento com bancos

80
70
70 65
60
60
52 52
50 42 44 43
40
29 30

30 25
20 17

10

A/B C D/E

Conta Corrente Poupanga Débito Crédito

Figura 15 — Posse de itens financeiros
Fonte: Adaptado de (BCB, 2011) p. 84-86
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Além disso, mais da metade dos entrevistados mpquteferéncia pela retirada
completa do dinheiro depositado em conta bancgja,oriundo de beneficios sociais, seja por
pagamento de salarios. Esse valor tem correspoiaddineta com o percentual de entrevistados

gue ndo possuem contas bancarias — ver Quadro 21.

Utilizag&do da conta Valor|%
Sim e possui conta 3 13,6%
Sim e ndo possui col 9| 40,9%
: .. |Total 12(54,5%
Retira todo o dinheirg N&o e possui conta 10 45,%%
N&o e ndo possui co 0| 0,0%
Total 10| 45,5%

Quadro 21 — Forma de utilizagcao da conta bancéria

A constatacéo de que o dinheiro é o meio de pagarpeeferencial para a maior parte
da amostra também esta compativel com os dadosldtbRo de Incluséo Financeira do Banco
Central (BCB, 2011), o qual identificou que quamais baixa a classe social, mais elevado o
percentual de pessoas cujo principal meio de pag@néeo dinheiro.

Na amostra da pesquisa, o conhecimento sobre #mois de correspondentes
bancarios — outros que néo a unidade lotérica -ocagente representante das instituicées
financeiras se mostrou limitado, com apenas 13j@@mando que utilizaram servigos em
correspondentes bancarios. Ja a unidade lotétieg& gm correspondente bancario da CAIXA,
é utilizada pela maioria dos entrevistados — veadpu22 —, o que, de certa forma, era esperado,
uma vez gque as pessoas que buscam servico na Adgarcio possuem, ou estdo em vias de
possuir, algum tipo de relacionamento com a CAlIKAse cenario também reflete 0 modelo
de negdcios da Agéncia Barco, que utiliza as ueisléatéricas em cada municipio como apoio,
especialmente, para servicos de pagamento de abtastos bancarios, para pagamento dos

beneficios sociais e para a movimentacao das cootemte e poupanca.

Correspondentes bancarios |Valor| %

. Sim 3 13,6%
Utiiza CB N&o 1d 86.4%

. ) . |Sim 15 68,2%
util dade lotérica -

liza unidade lotéric 20 T 31.8%

Quadro 22 — Utilizacéo de correspondentes bancarios

Em relacdo a educacéo financeira, € possivel danstatre os entrevistados um baixo

relacionamento com outros produtos, como por exengohpréstimos e investimentos — ver
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Quadro 23 —, onde apenas um entrevistado possuiéstimpo ativo e somente trés tendo

realizado algum tipo de investimento financeir@dihte de poupanca.

Outros produtos Valor| %
Investimentos | Previdéncid 3 13,6%
Ja utiizou empréstimos 8| 36,49
Empréstimos ativos 1| 4,59
Empréstimos fora de Emater 1 45%
banco (T

Quadro 23 — Utilizag&o de outros produtos finanosir

Esses dados sdo compativeis com os dados da pestpBankable Frontiers
Associates (SANFORD; COJOCARU, 2013), na qual se demonstraie d@ndividuos
relativamente mais pobres tendem a apresentar niatioe de utilizacdo de quase todos os
servigos financeiros (GONZALEZ et al., 2013).

6.4 Anélise das Entrevistas

A andlise das entrevistas semiestruturadas reabzamm os usuarios da Agéncia Barco
nas cidades de Soure e Ponta de Pedras, com asnfamas da CAIXA e com os funcionarios
dos 6rgéos conveniados, teve como objetivo ideatifa presenca de caracteristicas do servigco
da Agéncia Barco associadas aos componentes estatdinamicos do modelo 2iD adaptado
a inclusao financeira. Para tanto, foi utilizadmétodo de analise de conteudo que, segundo
Bardin (2011), é um conjunto de técnicas de analiae comunicacfes, seguindo 0s
procedimentos metodoldgicos ja descritos no capftuls entrevistas semiestruturadas foram
apoiadas nos formularios dos Quadros 6 a 10, tamdggmesentados nos procedimentos

metodoldgicos descritos no capitulo 4.

Para uma melhor organizacéo, a anéalise das en&®¥®s segmentada de acordo com
os componentes do modelo 2iD adaptado a inclusaadeira, apresentando-se o resultado da
andlise de conteddo em quadros que sintetizam ia®ep dos entrevistados em relacdo a
presenca de cada um dos componentes do modeledNgsadros é possivel identificar as
categorias intermediarias e sua frequéncia de @&uwoa, bem como a influéncia de cada
categoria intermediaria na categoria final, codifi@ com uma seta para cima - indicando
influéncia positiva ou presenca de aspectos reladios a determinado componente do modelo
ou com uma seta para baix)  indicando influéncia negativa ou auséncia deee®s

relacionados a determinado componente do modelo.
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6.4.1 Analise do Componente Infraestrutura e Acesso

No Quadro 24 é apresentada a sintese da analiseatlgorias relacionadas ao
componente “infraestrutura e acesso” do modelo&iBptado a inclusédo financeira. Nele é
possivel identificar que na categoria “TIC”, apesdarfuncionamento continuo da tecnologia
de comunicagéo de dados para acesso aos sistempasatoos da CAIXA, a solugéo apresenta
certa instabilidade ao longo do periodo de funcaiter#o, com episddios de lentiddo e de
eventuais indisponibilidades, como a ocorrida digram periodo de observacdo direta.
Entretanto, cientes das dificuldades de infraastautecnolégica na regido de atuacdo da
Agéncia Barco, tanto os clientes quanto as equipes atuam na agéncia se adaptam as

dificuldades e contemporizam a situacao.

De acordo com relato da gerente da agéncia, nodmede trés ciclos de viagens, a
indisponibilidade de comunicacdo de dados comrunpefo dos servigcos da agéncia ocorreu
apenas em duas ocasioes, administradas pela eqoipea prorrogacdo do horéario de
atendimento. Na continuidade deste ciclo, mais imgigponibilidade foi relatada pela equipe,
ao longo de uma manha, quando o barco estava adectte Muana — o pesquisador manteve
contato com a equipe da Agéncia Barco, por meicodeio eletrénico, até o final deste ciclo
de viagem. Também em relacdo a TIC, a ausénciaalesos tecnoldgicos para os 0rgaos
conveniados, similares aos que estéo disponiveasgpincionamento da agéncia, prejudica a

oferta de mais servigcos e impacta a produtividadeedjuipes.
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Fi éncia de ) Fi éncia de
Componente do Model ;ﬁguggzla r Frequéncia de ;ﬁgugzzla ;
2iD adaptado & Categorias Categorias Intermediarias Influéncig ¢ ‘po citagbes por ¢ po
. 5 ¢ . categoria . componente
incluséo financeira . L categoria
intermediaria modelo
Auséncia de TIC para convénios J 18
Intermiténcia e lentidao J 14
TIC Funcionamento continuo ~ 6 45
Apoio técnico/documentacéo NA 6
Equipamentos e insumos sobressalentes| 1
Evita deslocamento a Capital 1 65
Seguranga 1~ 17
Custos 85
Sem tarifas 1, 2
Supera isolamento ~ 1
Conforto 1, 12
Estrutura fisica 14
Portos N 2
Desconhecimento de servigos e cronogrgma J 54
Rede de relacionamentos 1 32
Radio 1 16
Divulgacéo 129
Infraestrutura e acesfo Usar Telefonia mével T 9 430
Realizar campanhas de marketing ~ 8
Usar ONGs 1 6
Filas J 35
Falta dinheiro J 30
Utilizagédo 1, 19
Servicos
complementares |N&o orienta N 13 121
(Loteria e CB)
Servigos limitados NA 11
Precisa de agéncia NA 10
Sem privacidade J 3
Iniciativa pessoal 1, 13
Equipe Poucos candidatos 3 3 19
Interferéncia na Agéncia de vinculagéo NA 3
Cronograma Reduzido NA 12
Disponibilidade
Supre necessidades ~ 5 17

Quadro 24 — Categorias do componente infraestruaieesso

Os relatos a seguir ilustram as interferénciasagaspela TIC nos servi¢os prestados
na Agéncia Barco:

“...S0 emissdo de carteira de trabalho manual...caateira digital

precisa de internet de cerca de dez megas... Potirpelo menos um
computador, mesmo sem internet, ... para relatdgoglanilhas de
trabalho..., com acesso internet de um mega podaméir seguro
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desemprego normal e defeso, que é de pescad¢Cahveniado,
entrevista 16).

Nao trouxe meu notebook porque pensei que agaitenicomputador,
...COM acesso aos sistemas do ministério... Podéia@cer servicos de
seguro desemprego(Conveniado, entrevista 18).

“A maior dificuldade nossa € pessoal para compegaipe, ... embora
a gente tenha algumas dificuldades de sistema®sas.ndo nada tao
grave, se torna grave porque, como a gente ficapoempo na cidade,
o atendimento naquela cidade fica prejudicado, maspesando os
prés e contras... fica intermitente, vai e voltaj e volta, a gente
consegue atender, dentro do tempo esperado, n@ohgea extra, ...”
(Funcionario, entrevista 19).

“... SO questao da internet mesmo, as vezes caildnta, ndo é sempre
né, mas agora..., de estrutura, ... assim, geralndo tem do que
reclamar, € parecida com qualquer agéndi@uncionario, entrevista
20).

“... Problemas de conexao ..(Funcionario, entrevista 21).

“...Dificuldade muito grande... Aqui ndo tem imet, € muito ruim.
Nosso trabalho...€ todo realizado mediante acasgoriet. ... Trabalha
com processos virtuais, mas a maioria das comadmiteiro ndo
utilizam, justamente pela dificuldade de acessmtarmet. ... Meu
acesso foi facilitado porque trouxe meu modem, y®rg wi-fi ndo
funciona bem..., mesmo assim tive dificuldadescé\¥em que superar
essas dificuldades e também dizer o que € possiediiorar.”
(Conveniado, entrevista 21).

Em relacdo a categoria “custos”, tanto clientesntjua equipe que atua na agéncia
ressaltam a economia de tempo e dinheiro por evityens até a capital para resolver
problemas relacionados aos servigos do Governa&eds quais sao operacionalizados pela
CAIXA. Outro aspecto relevante citado pelos ens®dos é relacionado a melhoria da
seguranca, pois existem relatos de frequentes soellagsaltos durante as viagens até Belém,

conforme destacado nas citagdes a seguir:

“... Antes tinha que ir a Belém, a loteria é fragagecisa ver como €&
gue fica a fila ai na loteria, a penuria do pessoaltem pouco
dinheiro... Olha, a passagem daqui para Belém g&geme engano, esta
vinte e cinco reais, tem mais sete reais de 6nibdaqui para Belém,
nada, nada, tem que ter uns cem reais... Poderiaare se tivesse
um cartdo para tirar dinheiro, maquina de dinheiromas também néo
pode n€, porque € muito ladrdo, muito pirata tampé@o pode
arriscar a vida, um barco desse, cheio de dinheaibchamar atencao
do ladréo ...”(Cliente, entrevista 1).

“... vim fazer prova de vida..., ... do meu cunhagteria que ir a uma
agéncia ou teria que ir a Belém agendar uma agsistsocial para ir
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em casa, ... ainda vao a Belém receber seguro pgesca” (Cliente,
entrevista 4)

“... viemos atualizar nosso endere¢o do nosso PIgriamos que ir
a Belém ... s6 para fazer isso, ... n0s temos wgtogauito grande, nés
gue moramos para ca ..., temos que acordar de ngadia; paga van,
guinze reais, atravessa, entra no Camard, pagaeuvieais no navio,
vocé chega, as cadeiras ruins, quem dera as cagléassem iguais as
daqui, ... ai as vezes vocé nao € atendido, pochega la e ja esta
lotado, ai tem que dormir l&.(Cliente, entrevista 7).

“.. Tudo que a gente fazia aqui, seria necessatie gos fossemos em
Belém, e ai ja economiza mais, porque nossa reqdarea cidade é
pouca ... Tenho cartdo cidadao, ... Saca em Bedoi,também paga,
mas tem que pagar taxa ...No caso do seguro blesln trés parcelas,
ai no proximo més eles liberam a dltima, ... ésaado, principalmente
dentro de Belém. Teve uma época que as pessoassaléam ficam
sabendo do seguro, entédo eles fizeram, tipo pirs¢guestraram o
navio ... mas ultimamente nao tem ocorrig@liente, entrevista 9).

“... 6 bom né, como eu estava em Soure, eu figperando né, porque
eu ia ter que ir a Belém resolver meu problema conartdo ... do
bolsa, ... fiz pedido do cartdo cidaddo mas néogohe...” (Cliente,
entrevista 1Q)

“... Fui la no Ministério do Trabalho e Emprego dantrada ... vai la

e ndo tem onde ficar, ... geralmente a gente tem egiar 14 de

madrugada, chega, faz tudo que tem que fazer guemir embora, ...

Liga para algum conhecido para pegar uma senh&u.tenho um

amigo que me da essa ajuda, ... Olha, a passagavees.. S0 do navio
estava vinte reais. Nada, nada, € cento e poucaseduzentos reais
..." (Cliente, entrevista 12).

“... jarecebi bolsa ... me ajudava muito. ... Maha época eu recebia
em Belém ..., uma parte ja ficava na viagem paggadsagem...Vim
tirar carteira de trabalho, meu irmao ja tirou e nfeou ... Aqui nao
tem o material, trés meses esperando para tiraagan... teria que ir
a Belém.”(Cliente, entrevista 24)

“... vim abrir conta ..., hoje recebe na casa laté;, ... antes ia a Belém
..., mas tinha que ir a Belém, ... as vezes déangéihte na loteria ...”
(Cliente, entrevista 26)

“... Aqui tira identidade? ... Raramente é conselguai, ... ajuda, ajuda
né, podia ter mais dias, tem que ir a Belém .tafdinheiro, volta no
outro dia ...” (Cliente, entrevista 29)
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“As vezes ndo tem dinheiro aqui, a gente vai atérBe.. pega tudo...,

com a poupanca pode tirar aqui, ... S6 quando tegboio do seguro,

as vezes tem que ir a Belém para resolver, ... @ massado, muita

gente assaltada la ..., olha, est4 dezessete agaéssagem, tem o taxi
..." (Cliente, entrevista 31).

Nas entrevistas com os clientes foi possivel ifleati uma postura de gratiddo e
satisfacdo pela presenca da Agéncia Barco, conmpenta que pode estar relacionado a
qualidade deficiente dos demais servicos publicestados na regido. Um aspecto positivo
citado por varios entrevistados € a estruturadfidacarea de atendimento da Agéncia Barco.

“... além de ser um ambiente bom, ..., bem orgatizquem nao gosta,
tem um bom atendimento .(Cliente, entrevista 9).
“... aqui é 6timo..., muito bom, ...{Cliente, entrevista 13).

. ambiente de trabalho é saudavel, bem arejaoem limpo ...”
(Conveniado, entrevista 18).

“... agora, de estrutura assim, ndo tem nada do iaagamar, igual de
gualquer agéncia ...(Funcionario, entrevista 20).

“... na loteria € mais dificil atender, aqui nan¢, porque fica todo
mundo sentado...(Cliente, entrevista 30).
Das categorias inferidas ao longo do processo @earmlo componente “infraestrutura

e acesso”, destacam-se “divulgacdo” e “servicospbtementares”. Bader e Savoia (2013)
apontam o fharketing apropriado ao publico alvo” como um fator critido aspecto
comportamental relacionado a inclusdo financeirmuanto Anderloni e Vandone (2006)
ressaltam o carater multidimensional do processaadeséo, abrangendo direcionamento de
marketing Ja Diniz, Bailey e Sholler (2014) alertam sobmdifarenca na avaliacdo entre os
bancos e os usuarios em relacdo a percepcdo deadril e facilidade de uso nos
correspondentes bancéarios — a unidade lotérica @umspondente bancério.

A maior parte dos clientes entrevistados informael tpmou conhecimento da presenca
da Agéncia Barco por ter visualizado a embarcaggmoo meio da informacao de conhecidos
que visualizaram a embarcacao no porto. Anuncigadia local informam a data da presenca
da agéncia na cidade, mas diversos entrevistadealtaram que atualmente a audiéncia de
radio ndo é tdo presente no cotidiano das pessmwas, pode ser ilustrado nos relatos transcritos

a sequir:
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“... NOs aqui € o radio, porque nem todo mundo memai por perto,
mas nem todo mundo tem o radio, as vezes tem o eadéo tem a
pilha, ... nem todo mundo tem luz elétrica, as vemaba energia da
pilha, ... Agora € que esta chegando o ‘luz pados), seria bom se
tivesse assim ..., prefeitura anunciasse, porgue toelo mundo fica
sabendo ... muitos ndo sabem que a CAIXA esta”a@Qliente,
entrevista 7).

“... sempre alguém fala, né, chegou a agénciatanavio, ai a gente
sempre procura saber ..., no caso, o marido dele oe falou, ele
trabalha ali na rabeta e viu o navio..(Cliente, entrevista 8).

“... Poderia ter um folder no lado de fora (Conveniado, entrevista
17)

“... A maioria diz que viu o barco passando ..idEx divulgacéo pelo
radio, mas hoje as pessoas ndo ouvem radio (Elncionario,
entrevista 21).

“... como o pai da minha sobrinha trabalha em hb@rele viu, ai me
falou ...” (Cliente, entrevista 24).

Constatou-se também o desconhecimento dos seprigstados pela Agéncia Barco e
pelos conveniados, sugerindo a existéncia de espa@ campanhas de marketing mais
abrangentes, que utilizem comunicacgao visual resles visitadas, divulgacao por servigos de
utilidade publica em radio e televisdo e por meesagde celular. As citacbes a seguir
demonstram o nivel de desconhecimento dos cliemteelacdo aos servigos prestados, tanto
pela CAIXA quanto pelos conveniados:

“... quais outros servicos que tem aqui? ... pomlartcarteira de

trabalho? ... ah é? ... e como faz para eu tirazaateira de trabalho
para meu filho de 17 anos? .(Cliente, entrevista 1).

“... eu vim acompanhar minha cunhada para tirartegra de trabalho
... aqui podia ter pelo menos poupanca né(Cliente, entrevista 31).

Alguns entrevistados apontaram o telefone celutanac um meio adequado para

bY

divulgacdo do cronograma e servicos da Agéncia@asituacdo essa aderente a grande

penetracdo do uso de telefonia celular — Quadredrftre os usuarios da agéncia.

“... a radio fica falando, mas tem um problema,u&da em casa nao
tem radio, se fosse por mensagem de celular(Cliente, entrevista
24).

“... 0 pessoal ouve radio, eu ndo ouco, porqued@utenho radio agora
em casa, sb no celular, ..., eu acho que se cadecpanfletos na rua,
..., mensagem de celular também é vidvelCliente, entrevista 27).
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“... a gente ouve pouco radio, ..., seria bom sedasse mensagem por
telefone ..., saber quando vai chegar o barco(Cliente, entrevista
30).

Ao longo das entrevistas também emergiu uma categmsociada aos servicos
prestados pela unidade lotérica, que complememtadzlo de negocios da Agéncia Barco. As
principais citacées dos entrevistados na cate@eei@icos complementares” se relacionam as
filas e a falta de dinheiro na unidade lotéricaeetalmente nos periodos de pagamento de
beneficios sociais, como pode ser ilustrado nasdrades de trechos das entrevistas de alguns

clientes:

“... ela é fraca, essa loteria aqui, ... vocé psecver como é que fica, o
pessoal se maltrata muito ai nessa fila, ... didodlsa escola o pessoal
vem de madrugada para a fila, ... mas se precigadidheiro da sua
conta, sO por volta das dez, onze horas, quandtajdmheiro ...”
(Cliente, entrevista 1).

“... tinha que mudar o calendario de pagamento d¢sa familia, ...
guando chega no fim do més falta dinheiro ... aldsam que se néo
receber naquele dia ndo vao receber mais ... podiaixar o dinheiro
na conta, mas nao confiam, tem que tirar tudo da vez ..."(Cliente,
entrevista 4).

“... as vezes la tA muito cheio, correria ... —Iogeria — ...” (Cliente,
entrevista 10).

“... € muito dificil a loteria, dinheiro entdo..aqui tinha que ter uma
agéncia da CAIXA ...(Cliente, entrevista 14).

“... as lotéricas em algumas localidades ficam ddas o dia todo, tém
dificuldade de numerério, ... principalmente noesalario do seguro
defeso ...” (Funcionario, entrevista 20).

“... tem vez que nado tem dinheiro suficiente l&gpe aqui € fraco, ...
entdo volta no outro dia ...(Cliente, entrevista 25).

“... mas quando nao tinha dinheiro a gente tinh@ gupara Belém, ...
as vezes da muita gente, ... fica muito cheiaalta fdinheiro ...”
(Cliente, entrevista 26)

“... aqui s6 tem uma CAIXA, ... ndo faz todo sarvi¢ — falando sobre
a unidade lotérica. (Cliente, entrevista 30).

Ja a categoria inferida “disponibilidade” apontar, parte dos clientes, uma expectativa
de visitas mais frequentes da Agéncia Barco, ajuegparte dos clientes tenha expressado que

se sente atendido com a periodicidade das visitas.

“... ficou bom os servicos assim. Se viesse maigsvera melhor.
(Cliente, entrevista 1).
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“... eu nao sei qual é frequéncia de visitas ..orag dois dias eu acho
pouco ... ndo da tempo de todo mundo saber, entegouve muito das
pessoas é que aqui deveria ter uma agéncia da CAIXACliente,
entrevista 4).

“... esta bom ... — a quantidade de visitas —(Cliente, entrevista 10).

“... tinha que vir mais vezes, ou até comecar anaée mais cedo, ...
mais cedo e mais rgpido .(Cliente, entrevista 12).

“... ajuda, mas nem todo mundo consegue ser atenditem gente que
esta pescando ... e quando chega aqui o barco sfo.€e” (Cliente,
entrevista 14).

“... eu acho assim, tem que vez que tem muita ganig ..., tem vez
gue da muita fila, se viesse duas vezes seria mgbimue tem muitos
tipos de atendimentos aqui .(Cliente, entrevista 27)

“... resolve sim, uma vez por més (Cliente, entrevista 30).

Nas entrevistas com os funcionarios que estavaamdtuna Agéncia Barco emergiu a
categoria “equipe”, decorrente dos relatos acemaaativacao para trabalhar embarcado, bem

como dificuldades para composicdo da equipe.

“... eu me inscrevi no processo de selecdo integsga é a primeira
vez que teve uma selecao nacional ..., tive vontedeonhecer o
trabalho ...” (Conveniado, entrevista 16).

“... eu sempre participo de trabalhos externos ndoBJl mutirdes de
atendimento... o servi¢o de orientacdo e educad@odamental para
as pessoas mais carentes ... que vivem em locais rsolados ..."

(Conveniado, entrevista 18).

“... a maior dificuldade nossa é pessoal, para poma equipe ...
alguns colegas néo se adaptaram ..., na hora qgerente da agéncia
tem que mandar outro empregado, pegar de outracggéele tem que
repor nesta outra agéncia .. movimenta as pessoas
(Funcionério, entrevista 19).

“... eu escolhi vir para agéncia ... apareceu a dpaidade ... tive
curiosidade pelo projeto como um todo, fiz uma ensta com o
gerente da agéncia e fui escolhida (Funcionario, entrevista 20).

6.4.2 Analise do Componente Educacgéo Financeira

Em relacdo ao componente “educacgédo financeira” ddeto 2iD adaptado a inclusédo
financeira, apresentado no Quadro 25, os cliemstadam que recebem orientacdes acerca dos

produtos e servigos que procuram na agéncia.
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Frequéncia de . Frequéncia de
Componente do Model citg;c”)esl por Frequéncia de citggﬁesl por
2iD adaptado & Categorias Categorias Intermediarias Influéncig . citagbes por
. 5 o . categoria . componente
inclusao financeira . L categoria
intermediaria modelo
BExplicagéo 7~ 34
Desconhece caracteristicas do produto NA 25
Orientagcao 85
Bem atendido 1, 19
Confianca 7~ 7]
Preferéncia por dinheiro NA 22
Autoatendimento 1, 13
Educacao Financeir 179
Facilidade de uso |Comércio nédo aceita cartdes N2 12 60
Auxilio pra usar tecnologia NA 7]
Utiliza débito 1, 6
Fraudes N2 17
Inovacéo .
(Pagamento mével) Complexidade NA 12 34
Conveniéncia 1 5

Quadro 25 — Categorias do componente educacao diziean

Entretanto, foi possivel identificar nas entre\dstana observacao direta, que a maior
parte dos clientes chega a agéncia com dificulgienia expressar o que deseja, ou ainda
confundindo os aspectos e caracteristicas dos fg®dfertados, situacdo exemplificada nos
relatos de cliente e de funcionario:

“... Eu, particularmente, se vocé mandar eu ir niloanco tirar
dinheiro, eu ndo saberia, eu ndo sei nada, temajue uma conta

para mim, para saber mexer, por que eu ndo sei’n&Gliente,
entrevista 9)

“A maioria que vem aqui ndo tem nem nivel fundaaiemies nao
entendem muito..., a gente tem que explicar reakmetes vem aqui e
dizem ‘eu quero um cartdo da CAIXA' ..., eles aclyam a CAIXA vai
resolver a vida deles. ... As vezes vem gentetdesdaancos querendo
sacar dinheiro... Nao tem muita educacao ... néo ¢enhecimento de
como funciona um banco ... ndo estdo acostumad@siiicionario,
entrevista 21).

Tal comportamento sugere que aspectos relaciors@osicacdo financeira daqueles
que procuram a Agéncia Barco sdo majoritariamegavios, promovidos pela propria equipe
de atendimento. Um sintoma da falta de educac&@mdgeira pode ser inferido a partir da

categoria preferéncia por dinheiro, como destacadaelatos a seguir:
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“... Unico cartdo que eu tenho é aquela conta dd>X@AFacil, ... é a
primeira vez que tenho conta, ... ndo tenho vontieer débito, ...
prefiro pegar todo o dinheiro e pagar as contds (Cliente, entrevista
2).

“... eles ndo entendem que nao tem dinheiro ...@daheiro esta na
conta ... ndo esta na loteria ... ndo tem dinh@aoa todo mundo ... 0
pessoal € meio desconfiado(Cliente, entrevista 4).

“... Meu seguro defeso sai em trés parcelas, séosse receber em
Salvaterra na loteria eu ia ter que esperar, tirquee agendar com 10
dias para ir juntando dinheiro, s6 que ndo pode demmuito, se nao
recolhe ... bloqueia...{Cliente, entrevista 7).

“... N0 caso do seguro sao liberadas trés parcelasuma vez e retira
tudo, ... é arriscado, mas nao tem jeito (Cliente, entrevista 9).

“... quando recebo bolsa ¢ ali ... na lotéricapego todo ..."(Cliente,
entrevista 10).

“... vim abrir conta ... ai pode depositar o dinteedo bolsa ... eu tiro
todo o dinheiro ... tenho cartdo de crédito, usovde em quando ...”
(Cliente, entrevista 13).

“... tira todo o dinheiro ... € perigoso, mas nant jeito ...”(Cliente,
entrevista 30).

Segundo Tchouassi (2012), o telefone celular aptasgandes oportunidades para a
inclusdo financeira, entretanto, além de inovagmdldgica e econbémica, inovacdes na
regulamentacdo do sistema financeiro sdo necesg#ria tornar o0 servico uma alternativa
efetiva. Kleine e Unwin (2009), Heeks (2013b), Bl@am (2011) e Diniz e Cernev (2012)
também citam as oportunidades que uma platafornpagi@mentos moveis proporciona para
o processo de inclusdo financeira. Assim, aindarelacdo ao componente “educacéo
financeira” do modelo 2iD adaptado a incluséo foera, os entrevistados foram questionados

sobre a possibilidade de utilizagdo de servicgsagamento moével.

A grande maioria dos entrevistados demonstrou déisoga em relacdo a adogéo de
uma solucédo de pagamento moével, seja pela supmsialexidade da tecnologia ou receio de
fraudes e dificuldade em lidar com “dinheiro viltya que esta relacionado com o baixo
percentual de citagcbes ao uso de cartdes de deBitpreferéncia por dinheiro na categoria
“facilidade de uso”. Os relatos transcritos a seustram essa situacgao:

“... Eu ndo tenho ainda muita confianca..., semais por conta da

comunicacao, ... Vai devagar..., porque 0 pessaud € meio
desconfiado...[Cliente, entrevista 4).
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...0lha, eu particularmente ... ndo usaria, nao rnisgorque minha
conta eu cuido dela ... porque tem muitas coisamslitas pegadinhas”
(Cliente, entrevista 7).

“... Nao, nao ..., ndo confio...(Cliente, entrevista 10)

“... Nao usaria, ... sei la, pode digitar tudo eda ...Alguns poderiam,
mas a maioria das pessoas nao(Cliente, entrevista 26).

“...Ndo...ndo é nao confiar... eu prefiro pegar l@ro” (Cliente,
entrevista 29).
Nesse ponto, mesmo 0s entrevistados mais jovems enaior grau de instrucdo citam
aspectos relacionados a possiveis fraudes comatomde preocupacao na utilizacdo de uma
solucdo de pagamento mével. Segundo Anderloni eddfan (2006), a auto exclusdo em

resposta a experiéncias ou percepcdes negativagdésifatores da exclusao financeira.

Além disso, ao analisar as iniciativas de pagamemdvel no Brasil, Diniz et al.
(2013b), avaliam que a confianca em uma solucgmgdamentos moveis é construida a partir
da percepcdo de valor agregado, seguranca digfiahcia na experiéncia de uso e no
desempenho dos novos servigos, reputacdo dos agamelvidos, existéncia de fiscalizacao

e controle governamental.

6.4.3 Analise do Componente Produtos

Para o componente “produtos” do modelo 2iD adaptadinclusao financeira,
emergiram cinco categorias intermediarias — verdguaé —, com predominancia de produtos

e servicos vinculados a beneficios sociais provids Governo Federal.

Componente do Model

Frequéncia de

Frequéncia de

Frequéncia dg

Dificuldade de acesso a empréstimo

v

10

Uso de crédito

2

A N . . L .| citagdes por o citagcdes por
2iD adaptado a Categorias Categorias Intermediarias Influéncig ¢ _po citacdes por < RO
. . B categoria h componente d
inclusao financeira . o categoria
intermediaria modelo
Sociais 1 51
Contas » 23
Produtos Oferta Desejo de empréstimos 1 23 112 112

Destaca-se uma frequéncia significativa da categamiermediaria “desejo de

empréstimo”, a0 mesmo tempo em que alguns entaeastrelataram a dificuldade de acesso

Quadro 26 — Categorias do componente produtos
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a empreéstimos, seja pela burocracia excessiva loubpé&o limite de crédito ofertado pelas
instituicdes financeiras. A dificuldade de requisitle identificagdo e comprovacéo de renda é
apontada por Kempson, Atkinson e Pilley (2004) carmmodos fatores de excluséo financeira,
da mesma forma que Gloukoviezoff (2006) cita, cdator de excluséo, a dificuldade de uso
caracterizada por barreiras no acesso aos servigaxiutos financeiros, suportando, assim, o
resultado encontrado, o qual é ilustrado nos rel@émscritos a seguir:

“... Ainda nao precisei, ... depende das condicipesleria pegar um
empréstimo ...(Cliente, entrevista 11).

“... Nao, ndo, nao, ... uma vez eu fui, precisaeada, ndo sei de que
... puxa, esse dinheiro vai dar para o que eu ga€paero um motor
de rabeta, eu queria uma rede, ... trouxe todosdosumentos,
precisava trés mil reais, uma burocracia e tantledisse trezentos e
cinquenta reais. Eu disse, ai ndo quero (Cliente, entrevista 12).

“... Precisar precisa né, mas a gente vai assinée consegue, ja fui
no banco ..., ndo consegui ..., deu erro. ... \@lpena, depois vai
pagando ..., peguei com um amigo, as vezes caws,jas vezes nao
..." (Cliente, entrevista 30).

“... Teve uma reunido ai, veio uma pessoa de Beas# colonia ...,
podia emprestar dinheiro para construir agudeMas depois viemos
com o nosso presidente e ele disse que nao poele fido sei o que, ...
Entrava numa parceria com uns quatro ou cinco eote@ pagando.
(Cliente, entrevista 31)

Apesar da Agéncia Barco ofertar a mesma cestaadieif@s de qualquer outra agéncia
da CAIXA, as pessoas buscam atendimento pelos {m®dnais basicos — conta corrente e
poupanca —, apresentando um resultado compativelac@ncontrado em Gonzalez et al.
(2013), conforme relato de funcionario da agéncia:
“... Nosso objetivo maior é abrir contas para ospadores, ... contas

poupanga ..., 0S principais servicos sa&o sociaisupanca, bolsa
familia, regularizacdo de NIS ...{Funcionario, entrevista 19)

6.4.4 Analise do Componente Sustentabilidade

O outro componente estatico do modelo 2iD adaptadinclusédo financeira,
“sustentabilidade”, foi analisado sob a 6tica daatigps dimensdes propostas por Joia (2004):
politica, econdmica, legal e ética. No Quadro péssivel verificar que aspectos relacionados
as dimensdes de sustentabilidade ética e legdbrdio citadas nem mesmo pelos funcionarios

da CAIXA e dos 6rgéo conveniados.
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Frequéncia de . Frequéncia de
Componente do Model citg;c”)esl por Frequéncia de citggﬁesl por
2iD adaptado & Categorias Categorias Intermediarias Influéncig . citagbes por
. 5 o . categoria . componente
incluséo financeira . L categoria
intermediaria modelo
Ampliac@o de convénios e servicos 7~ 23
Carteira de trabalho 1, 1]
Pouca articulagdo com prefeituras e ONGg J [¢
Politica Servigos complementares ~ 2 46
Poucos servicos J 2
Projetos sociais 1, 1
Pouca influéncia dos conveniados N2 1
Sustentabildade 51
Custos de logistica na Superintendéncia [ 1
Custo administrativo na agéncia de Py 1
vinculagédo
Econdmica N&o é cobrado por rentabilidade ~ 1 5
Possibilidade de rateio com conveniados |4 1
Barco do INSS foi desativado J 1
Legal 0 0
Etica 0 0

Quadro 27 — Categorias do componente sustentabliida

Porém, a dimensao politica indica que a articulag@o 6rgdos conveniados para oferta

de mais servigos é um fator importante para a stadi#idade, acrescentando a emisséo de

outros tipos de documentos, além da carteira thaltva, bem como acrescentando servicos e

produtos de outros 6rgédos governamentais, exengaifis nos relatos a seguir:

“... Servico social ... acesso a politicas publicASeu vejo uma
parceria que gostaria que fosse ampliada, ... miide de emitir uma
carteira de identidade ... poderia ter todos osutoentos no mesmo
local ..., tinha que ter um representante do IN&f& poder orientar
sobre direitos do cidadao ..(Conveniado, entrevista 18).

“... eu creio que enquanto social € sustentdveNosso convénio com
o Ministério do trabalho eu creio que poderia s@r@aeitado mais
coisas, porque eles s6 fazem carteira manual rquig olha, um dos
principais problemas que demanda muita gente pagtel € em
relacdo ao seguro defeso, quando deu entrada e ahégou, foi
bloqueado, estd com outro problema e eles tém gaeBelém ...”
(Funcionério, entrevista 19).
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“... com acesso internet bom poderiamos emitir seglesemprego,
normal e defeso, atuando direto da Agéncia Bar¢o(Conveniado,
entrevista 17).

“... um dos papéis do Ministério do Trabalho é émdbcumentacéo
para garantir cidadania ... eu vejo que a parcenederia ser
ampliada, por exemplo para emitir todos os documgntarteira de
identidade, todos os documentos em um s6 lugande ampliar com
educacdo complementar, palestras sobre saude, edadamanceira
... (Conveniado, entrevista 18).

“Projeto pode oferecer muito mais, em parceria comis 0rgaos, ...
divulgacdo maior, com oferta maior de servicos (Conveniado,
entrevista 22).

“... poderia trabalhar fomento, linhas de créditaunfo com
cooperativas..."(Funcionario, entrevista 31).

“... aumentar o fluxo de clientes é importante paeforcar o papel
educativo da agéncia, por exemplo com equipament® d
autoatendimento para transacfes sem numerario.ogepamos
orientar sobre pagamentos de contas, transferénemse contas ...”
(Funcionério, entrevista 32).

Essa visdo da importancia da intervencdo de orgéogoverno para garantir a
sustentabilidade de projetos de incluséo, vai aorgro da posicédo de Sarma (2008), para quem
a intervencdo politica € um reflexo das prioridadge alguns paises depositam na
universalizagdo do acesso ao sistema financeiroexpectativa de contribuir para o

desenvolvimento local.

Na dimensdo econdmica, as citacdes surgiram apesaelatos dos funcionarios da
CAIXA e dos 6rgédos conveniados, 0s quais ressaitaraarater social da atuacéo da Agéncia
Barco e o relacionamento com a dimenséo “politipals a ampliacdo de convénios poderia

diminuir os custos logisticos associados ao furarimmnto do barco.

“... uma das opcOes seria 0 INSS patrticipar dissomais Orgaos
participando pode dividir os custos e manter essbalho que é
extremamente importante para o cidadao (Conveniado, entrevista
18).

“... 0 judiciario aproveita a estrutura oferecideop esse navio para
colaborar, facilitando a vida desse povo que fiéa distante, sem
estrutura, ... 0 projeto pode oferecer mais serwico realizar mais
convénios..."(Conveniado, entrevista 22).
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“... recentemente um barco do INSS que realizagaditnentos na llha
de Marajo foi desativado por questbes de custama possibilidade
gue seria boa para manter os servi¢os para a pagdaseria dividir
0s custos entre a CAIXA e os Ministérios para umnditmento
integrado, ... aumentar a oferta de servicos e d@tenmais
localidades...”(Funcionario, entrevista 19).
Essa preocupacado com a sustentabilidade econbstécalmhada com os apontamentos
de Kleine e Unwin (2009), no sentido de se garantiferta de produtos e servicos a precos

adequados as pessoas de baixa renda.

6.4.5 Analise dos Componentes Dindmicos do Modelo

O componente dindmico “implementacdo” do modelo aiaptado a incluséo foi
analisado a partir das entrevistas abertas pacduaglamento da descricdo do caso, as quais
foram realizadas com funcionarios da CAIXA que ipgoaram ativamente da elaboracéo e

implantac&o do projeto. Alguns aspectos importamesecem destaque, como:

* A regulamentacdo do Banco Central (BCB, 2012),sdiaando a agéncia
itinerante como um Posto de Atendimento BAjonferindo um norte a esse
modelo de negocios e reconhecendo a Agéncia Barno am canal de acesso
ao Sistema Financeiro Nacional. A primeira Agémaaco — inaugurada pela
CAIXA em 2010 no Rio Solimdes no estado do Amazeh&isncionou com
autorizagdo excepcional do Banco Central, vistoogueditismo do modelo de
negdcios ndo se encaixava na classificacdo das\diépeias de instituicoes
financeiras no Brasil. Conforme ressaltado porKkde@009), inovacdes e
adaptacOes em processos e modelos de negoéciosisintoma de que as TIC
estdo contribuindo para o desenvolvimento regiomalhilizando servigos para

suprir as caréncias da populacao local;

* A adequacéo do projeto de comunicacao de dadostgnde a Agéncia Barco,
aprimorando as especificacfes técnicas da solugdnina via satélite em
relacdo ao projeto inicial, ao incorporar mecansnmie apontamento

automético dutopointing e rastreamento automatico do sinal de satélite

16 posto de Atendimento (PA) é dependéncia bancrimrdinada a agéncia ou a sede da instituicatnaes
ao atendimento ao publico no exercicio de uma os d® suas atividades, podendo ser fixo ou méveEBB
2012). O PA llha do Maraj6 é vinculado a Agéncia B#éaz, da cidade de Belém.
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(autotracking — ou seja, conforme ja apontado por Heeks (260Rjahalad
(2010), a TIC deve ser adequada a realidade local.

* A elaboracdo de normativo interno da CAIXA regulataedo aspectos
associados a remuneracdo, seguranca e medicineattrdhb, periodos de
trabalho, entre outras questdes referentes a coifade com leis trabalhistas
e acordos sindicais.

Ja para os demais componentes do ciclo dindmicoattelo 2iD adaptado a inclusédo
financeira, a analise se deu de maneira similaicaogonentes estaticos, ou seja, utilizando
técnicas de analise de conteddo aplicadas as mté@ie\semiestruturadas realizadas com
clientes e atendentes na Agéncia Barco ao longgeattodo de observacdo direta. O
reconhecimento de elementos associados ao ciclamiio do modelo emergiram
predominantemente nas entrevistas com os funcasda CAIXA e dos 6rgaos conveniados,
por esse motivo a frequéncia relativa das ocoradrain cada categoria é baixa, como pode ser

observado no Quadro 28.
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Frequéncia de . Frequéncia de
Componente do Model citgc;c”)es por Frequéncia de citg(;ﬁes por
2iD adaptado & Categorias Categorias Intermediarias Influéncig h citagbes por
. 5 o . categoria . componente dq
inclusao financeira . L categoria
intermediaria modelo
Desejo de abrir contas ~ 4
Entrar no mundo tecnolégico 1, 2
Insercéo 9
Usou mais 0s servigos ~ 2
Aumento da
B 17
conscientizagao
Reconhecimento social 1, 1
Percepgéao de melhoria 1 7
Comunidade 8
Mantém dinheiro na cidade 7~ 1
Emissédo de documentos 1, 5
Conhece quem utiliza 7~ 4
Poucos empregos J 3|
Aumento .
da demanda Novos servicos 18 18
Sem clientes Pessoa Juridica J 2
Sem relacionamento Prefeitura e Loteria N2 2
Diminuicdo do movimento J 2
Caréncia de Servigos Publicos 1 6
Aderente a outras regides ~ 5
Retroalimentagéo e L
entag Iniciativas 15 15
crescimento
Caracteristicas de ministérios 1 2
Projeto Embarca Marajé 0 2

Quadro 28 — Categorias dos componentes dindmicos

Em relacdo a categoria “inser¢cdo” do componenten&aio da conscientiza¢ao”, uma
cliente relatou o desejo de possuir uma conta b@ang@ra poder se sentir atualizada
tecnologicamente e, de certa forma, obter um remontento social. Por outro lado, os
funcionarios da Agéncia Barco relataram a percepgdque a falta de educacéo, no sentido
mais amplo, dificulta o entendimento das caradteais dos servi¢cos e produtos bancarios,
criando barreiras para o processo de conscientizemidre a importancia da participacao do
individuo no sistema financeiro.

“... eu tenho vontade de abrir uma conta né... @ntnais para este
muito tecnoldgico ... ficar atualizada ..(Cliente, entrevista 9).

“...fizemos reunides com as associacoes e col@dgescadores para
incentivar a abertura de contas para os pescadorepara deposito
do seguro defeso ... pelo valor dos depdésitos én@assivel utilizar as
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contas simplificadas que podem ser abertas nasadesl lotéricas ...
ja teve um ano em que em apenas uma agéncia den Batiendemos
mais de mil pessoas s6 para seguro defeso ... abf@®h00 da manha
e fomos até 22h00 ... prejudica a agéncia, os auitbentes e
principalmente os proprios pescadores .(Funcionario, entrevista
19).

“...as pessoas nao se interessam por Novos pro@utesvicos, ... muita
poupanca e social, eles tém muita caréncia em &lacmanutencao
cadastral, ... conforme as pessoas sao atendidess qlarir conta as
visitas a agéncia diminuem ..(Funcionario, entrevista 19).

“...complicado para eles, ndo tem muita educacdo ndo tem
conhecimento do funcionamento do banco(ELincionario, entrevista
21).

Ainda em relacdo ao componente “aumento da coriszaedo”, mesmo quando
estimulados a opinar sobre possiveis melhoriaga gaindividuos e para a comunidade —,
decorrentes da presenca da Agéncia Barco, as taspws clientes associaram as percepcoes
de beneficios ao fato de se evitar o deslocame@ta eapital, economizando dinheiro e tempo
— 0 que foi categorizado neste estudo como um elientkd componente estatico do modelo

“infraestrutura e acesso”.

De uma maneira geral, 0s usuéarios também se mastisatisfeitos com o que lhes é
oferecido, normalmente apresentando respostasscuftesta muito borfhou “o que tem me
atendé —, quando estimulados a detalhar melhorias petaslou se sentiam falta de algum
servico ou produto, como pode ser observado nagssa seguir:

“... Melhorou muito, porque aqui ndo abre, tinhaegin a Belém, ...”
(Cliente, entrevista 11)

“... Faz muito bem né, porque pelo menos ndo peaeaisgavessar ndo
€ ..., ndo tem que ir a Belén{Cliente, entrevista 13)

Nesse sentido, é possivel apreender que os aspertg®rtamentais sugeridos por
Bader e Savoia (2013) como elementos do processwcllsédo financeira, ainda ndo foram

totalmente incorporados pelos usuarios da Agénarad

Ja em relacdo ao componente dinamico “aumento mart#a”, quando perguntados
sobre produtos ou servigos que gostariam de obté&ygéncia Barco alguns clientes citaram
emissdo de documentos e nenhum deles citou deséjasdar novos produtos bancarios. Ja os

funcionarios da agéncia relataram que o foco dulateento € relacionado aos servigos sociais,
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e que a prospeccdo de clientes pessoa juridicamerc@antes ou instituicbes — ndo €

contemplada no modelo de negdcios da Agéncia Barco.

“... aqui tira identidade? ... seria bom se tirassgui no barco ... eu
acho que na acédo social tira, mas demora para gpatré (Cliente,
entrevista 27).

“... tira identidade? ... raramente é conseguidpuana cidade ... tem
que ir a Belém ...(Cliente, entrevista 29).

“... a parte de relacionamento institucional, cadainicipio tem uma
agéncia de vinculacao, ..., a carteira de relaciomto de pessoas
juridicas também é da agéncia de vinculacdo respeipela area do
municipio, ... por exemplo em Soure a agénciam@nacio é Senador
Lemos, de Belém, eles € que sédo responsaveis glalmonamento
institucional com a prefeitura, com a unidade |latare também pelos
negocios com pessoas juridicas (Funcionario, entrevista 19).

Esse aparente pouco interesse por mais servigscBiros pode estar relacionado ao
resultado do componente “aumento da conscientizagdioforme sugerido por Joia (2004) na
descricéo do ciclo dindmico do modelo 2iD, ondeimanto da demanda por novas iniciativas

— produtos e servi¢cos — decorre do aumento da iemigacao.

Por outro lado, a caréncia da oferta de servictdiqus na Ilha de Maraj6 foi citada
pelos funcionarios como um aspecto que refor¢cajetorda Agéncia Barco, com possibilidade
de expanséo para outras regides. A categoriadiives” do componente “retroalimentacéo e

crescimento’ do modelo exemplifica esta situacao:

“... olha, este modelo tem potencial para ser exjidn ... até mesmo
no Maranh&o, em Sao Luis sédo dezoito ilhas na megia populacéo
nao tem acesso a servigos, fica isolada ... temlitedes que ficam a
trés horas de barco ..., se tivesse um projetoedess Sao Luiz seria
muito bom ..."(Conveniado, entrevista 18).

“...eu acho que pode ser expandido, ... daqui atempo outros
municipios talvez precisem mais do que aqui, poegue ja terdo sua
maior demanda atendida, ... Cameta, no rio Tocantnoutra regiao
gue precisa muito ...(Funcionario, entrevista 19).

“... eu percebo que em algumas cidades o movintemaiminuido em
relacdo aos primeiros ciclos ... além de reforcac@nunicacdo das
viagens, também pode ser planejado o atendiment@usas
localidades do estado..(Funcionério, entrevista 32).
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6.5 Influéncia da Agéncia Barco na Inclusdo Finané& na Illha de Marajé

Para identificar a influéncia exercida pela Agémaaco em relacdo a cada componente
do modelo 2iD adaptado a inclusao financeira, lBd@ado um grafico, representado na Figura
16, no qual o eixo horizontal identifica os compaes do modelo, enquanto o eixo vertical
representa a frequéncia total de citacdes de cadpanente, refletindo a andlise de contetdo
aplicada as entrevistas. O diametro da bolha reptes frequéncia de citacdes consideradas
positivas para cada componente do modelo — cujo akoluto é representado acima da bolha.
Foram consideradas como citacfes positivas os stesde um componente do modelo que
estdo presentes nas citagbes dos entrevistadesnda, 0s elementos que destacam aspectos
positivos da presenca da Agéncia Barco na locadidad
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Figura 16 — Frequéncia de citacbes

Cada bolha no gréfico da Figurargpresenta um componente do modelo 2iD adaptado
a incluséo financeira, conforme a seguinte legenda:
» C.E.1 - Componente estatico “infraestrutura e agss
» C.E.2 - Componente estatico “educacdo financeira”;
» C.E.3 - Componente estatico “produtos e servi¢os”;
» C.E.4 - Componente estatico “sustentabilidade”;
* C.D.5 - Componente dindmico “aumento da consciacéia’;

* C.D.6 — Componente dinamico “Aumento da demanda”;
* C.D.7 — Componente dinamico “retroalimentacdo saneento”;

A percepcdao da existéncia de elementos do modBla@aptado a incluséao financeira
se mostra mais acentuada em relagdo aos comporesiésos, evidenciada pela maior
frequéncia de citagbes — alcancando mais de 93%d#s as citacbes dos entrevistados —,
enquanto a baixa frequéncia de citacfes relacioaasl@aspectos dos componentes dinamicos

do modelo sugere que o processo de educacéo firmné® conseguiu gerar conscientizacao
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acerca das potenciais oportunidades geradas miacmtidos individuos para proporcionar-lhes
mudancgas socioecondmicas — conforme descricdo @e (d006) para a dinamica dos

componentes do modelo 2iD.

Para avaliar o impacto relativo da presenca de cai@onente estatico do modelo 2iD
adaptado a inclusao financeira, optou-se por détarno percentual de citacdes positivas de

cada um destes componentes.

Dessa forma, arbitrou-se uma escala com trés rpaegsrepresentacao da percepcédo da

presenca de um dado componente do modelo e dag@eos positivos — Quadro 29:

Baixa percepcdao - frequéncia de citacdes positleascategorias associadas ao

componente estéatico € menor que 25% do total dedas para o componente;

Média percepcao - frequéncia de citacdes positleasategorias associadas ao
componente estatico estd entre 25% e 75% do t@tatithcdes para o

componente, cuja célula no Quadro 29 é represeptadam tom claro;

Alta percepcao - frequéncia de citacOes positiassahtegorias associadas ao
componente estatico é maior que 75%, cuja célulQuemro 29 é representada

por um tom escuro.

Componente estatiqd-requéncij Frequénci{ Frequéncig

do modelo total posttiva | positiva (%
Infraestrutura e acesso 430 217 49,30%
Educacéo 179 179  46,93%
Produtos 112 97 86,61%
Sustentabiidade 51 41  80,39%

Quadro 29 — Escala da presenga dos componentetcestdo modelo

A partir dessa escala, uma representacao grafsceedaltados analisados é apresentada
na Figura 17, associada as percep¢fes da presergspectos positivos dos componentes
estaticos do modelo 2iD adaptado a incluséo fineanoeujo padrdo de preenchimento de cada

forma geométrica segue a legenda do Quadro 30.

O componente dindmico “implementacdo” do modelo 2iBaptado a inclusédo
financeira foi considerado de alta percepcdo p@sittm funcdo da analise das entrevistas
abertas com os empregados da instituicdo finangagaarticiparam diretamente do projeto e
instalacdo da Agéncia Barco, assim como das pdiespdo pesquisador ao longo da

observacdo em campo.
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A pequena frequéncia de citagOes associadas acasdieamponentes dinamicos do
modelo 2iD adaptado a incluséo financeira — memo3% do total de citacbes dos clientes
entrevistados — sugere uma baixa percepcédo dangeeskestes componentes por parte dos

clientes entrevistados na Agéncia Barco, refletidaFigura 18 de acordo com a legenda do
Quadro 30.

Aumento da
demanda

Inclusao
Financeira

Retroalimentac¢ao Servigos e Educacao

. ) . Aumento da
e crescimento Produtos Financeira

Conscientizagao

Infraestrutura e
acesso

Sustentabilidade economica,
politica, ética e legal

Figura 17 — Representacao final do modelo 2iD addpta inclusdo financeira

Percepcéo da preseng
do componente Legenda

Alta
Média

Baixa |-

Quadro 30 — Classificacdo dos componentes do modelo
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7 DISCUSSAO

Identificar a influéncia da Agéncia Barco, por mdas TIC, na incluséo financeira da
regido da Ilha de Maraj0, foi o objetivo principia pesquisa, culminando com a representacao
grafica no modelo 2iD adaptado a incluséo finamcé\ssim, neste capitulo sdo consolidados
os resultados obtidos na pesquisa, as implicacéies gs politicas publicas, as implicacdes
gerenciais e académicas, assim como as limitagbestddo.

7.1 Resultados Obtidos

A auséncia de canais de atendimento de instituiipdasceiras é o elemento de mais
facil percepcao em relagdo a excluséo financeadurida pela dimenséo “disponibilidade” no
indice de Inclusdo Financeira (IIF) proposto pam@a(2008). Também Kempson, Atkinson e
Pilley (2004) e Gloukoviezoff (2006) ja haviam ioddo a dificuldade de acesso aos servicos
bancarios, principalmente pela auséncia de ageltesstema financeiro, como um fator
fundamental no processo da exclusédo financeiraoJBrasil, a dificuldade de acesso aos
servigos financeiros se mostra tdo relevante quBanco Central apresentou um IIF
contemplando quatorze indicadores — de um totadledmito indicadores — relacionados a
disponibilidade geogréafica e demografica de pom@gpresenca de instituicdes financeiras
(BCB, 2011).

Assim, 0 acesso a servicos financeiros proporcionzelo modelo de negocios da
Agéncia Barco contribui para aumentar os indicaglade disponibilidade geografica e
demografica de servigos financeiros, evitando @ssdade de deslocamento, até a capital, de
moradores das localidades atendidas, com consegeesriomia de dinheiro e de tempo. Essa
situagcdo se traduz em maior renda para a popukagaaiores possibilidades de acesso aos
programas sociais do governo federal.

Por outro lado, a deficiéncia na infraestruturalTte nas localidades atendidas pela
Agéncia Barco, obriga a utilizacdo de tecnologsnaior custo e, normalmente, com menor
desempenho, quando comparadas com as tecnologmnilieis nos nucleos urbanos mais
desenvolvidos do pais, restringido as possibilidatke oferta de mais servi¢cos pelos 6rgéos
conveniados. Apesar dessa limitacdo de desempermgocasos pontuais de indisponibilidade,
a infraestrutura de TIC que suporta 0s sistemaglieaivos bancarios necessarios ao

funcionamento da agéncia conseguem atender a damand

Dessa forma, a consolidacdo e expansao dos sendécd$C no conceito de nuvem

privada, com acesso @esktopsvirtuais, deve ser analisada como uma possibgiddel
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atendimento aos 6rgaos conveniados, 0s quais sadidds de maneira insuficiente pela
infraestrutura de TIC disponivel nas localidadesesso internet por rede de telefonia celular

—, 0 que interfere na ampliacdo da oferta de sesvic

Apesar de uma percepcéo positiva considerada médm acordo com 0s critérios
adotados neste trabalho — para o componente “e@ludatanceira”, ficou evidenciado no
resultado da andlise do contetdo das entrevistasctientes e funcionarios o baixo nivel de
conhecimento dos produtos e servigcos oferecidasite servicos financeiros quanto servigos
dos convénios —, assim como a falta de conhecin@mttronograma de visitas da Agéncia

Barco.

Essa aparente contradicdo pode ser explicada patuais diferencas na interpretagao
do conceito de educacado financeira por parte doewstados. Uma vez que se analise a
atuacdo dos funcionarios da agéncia durante osliatentos, fica explicita a presenca de
elementos de um processo de educacao financeoaferme definicdo utilizada pelo Banco
Central’ —, com orientacdes sobre os produtos mais adesyria as necessidades do cliente
e com explicacOes das caracteristicas dos produtpse € reconhecido pelos proprios clientes

da Agéncia Barco.

Entretanto, os poucos elementos de influéncidipasia categoria “facilidade de uso”
do componente “educacao financeira” — Quadro 2Sugere que os clientes que buscam
atendimento na Agéncia Barco carecem das compagttacialores que permitam as escolhas
adequadas no processo de educacéao financeira BQB). Essa caréncia de competéncias e
valores é suportada pelas categorias intermedigmageréncia por dinheiro”, “comércio nao
aceita cartdes” e “auxilio para usar tecnologiatdeegoria “facilidade de uso”, assim como
pela categoria “inovacdo” — também do componentii¢acao financeira” do modelo 2iD

adaptado a incluséo financeira.

Além dos aspectos de divulgacdo continuada e naassimnarketing apropriado
(ANDERLONI; VANDONE, 2006; BADER; SAVOIA, 2013) —a falta de conhecimento do
calendario de visitas e dos servigos e produtgsodiseis na Agéncia Barco também esta

relacionada com o componente “sustentabilidade” ntmdelo 2iD adaptado a inclusdo

17 Educacdo financeira é o processo mediante o glintlviduos e as sociedades melhoram sua compieens
conceitos e dos produtos financeiros, de mane&gaapm informacao, formacao e orientacdo claragjiean os
valores e as competéncias necessarios para seetoroanscientes das oportunidades e dos riscasemlelvidos
e, entdo, bem informados, facam escolhas, saibde mmocurar ajuda, adotem outras acfes que mellmezm
bem-estar, contribuindo, assim, de modo consistg@ate a formacdo de individuos e sociedades reépeis,
comprometidos com o futuro (BCB, 2011).
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financeira. Quanto mais conhecimento acerca deicssrvfinanceiros, maior sera a
possibilidade de identificar a oportunidade de ébtpara resolver alguma necessidade ou

preencher uma conveniéncia.

Assim, os resultados da pesquisa indicam a neeelssde se reforcar a articulagdo com
0S governos locais e com as organizagdes nao gowertais que atuam nas comunidades,
para a disseminacdo de informagdes sobre prodges/igos ofertados pela Agéncia Barco,
assim como uma maior divulgacéo dos dias e hordagaesenca da Agéncia Barco em cada

localidade.

Relativamente ao componente “servi¢cos e produtgiesquisa constatou o carater
social da atuacado da Agéncia Barco e a utilizagédgminante de servicos basicos de um
banco — conta corrente e poupanca, resultado dlinbam os resultados da pesquisa da
Bankable Frontiers AssociatéSANFORD; COJOCARU, 2013) acerca da incluséo fie@a
no Brasil. Também foi possivel constatar que aulifiade de acesso a crédito — devido ao
excesso de requisitos e formalizacdes — impedeslanionamento mais intenso da populacao
com o sistema financeiro, resultado este que distdado com os estudos de Diniz (2007),
Feltrim, Ventura e Dodl (2009) e Yokomizo, Diniéaristopoulos (2010).

Um fator que o modelo de negécios da Agéncia Bado consegue resolver diz
respeito a escassez de dinheiro em espécie cidwutaas localidades. O alto risco de assaltos
levou os 6Orgédos regulador — Banco Central — e &iBdFederal a proibirem o transporte e
guarda de valores em agéncias bancarias itineraattesobjetivo de preservar a integridade

fisica de funcionarios e tripulantes.

A preferéncia por uso do dinheiro, em detrimentonggos eletrénicos de pagamento,
pode estar associada ndo s6 a aspectos de edticag@&eira — pela falta de uma cultura de
utilizacdo ou desconhecimento do funcionamentoistersa financeiro —, como, também, a
dificuldade de deslocamento na regido, disponinléd de poucos canais de atendimento
bancario e limitada presenca de estabelecimentosrc@is que aceitam meios eletrénicos de
pagamento — 0 que pode estar associado tantortnalfdade, custo das transacgdes eletrbnicas

e acesso a TIC de qualidade a baixo custo.

Esse cenario se mostra propicio para iniciativgsag@amento mével, as quais Diniz et
al. (2013b) apontam ser fator potencial para astigio de um modelo de inclusédo financeira
no Brasil, citando a intencdo do Ministério de Desdvimento Social de utilizar plataformas

de pagamentos moveis para programas de transfaidacenda.
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No componente “sustentabilidade”, a dimensao palifpode ser traduzida pelos
convénios com Orgados estaduais e federais partagéiesde servicos nas dependéncias da
Agéncia Barco, bem como pela atuacdo da CAIXA cagente de politicas publicas do
Governo Federal (CAIXA, 2014). Das entrevistas meaqoisa de campo ndo emergiram
citacOes a fatores relacionados a sustentabiliéide e sustentabilidade legal. Entretanto, na
andlise dos documentos do projeto, € possivelifib@nta preocupacdo com questdes legais
para sustentacdo do modelo de negocios da Agérmreo Benglobando regulamentacéo do
Banco Central (BCB, 2012) e adequacdo de regulam@es internas da CAIXA para
conformidade com as leis trabalhistas.

JA na dimensdo ética do componente “sustentalsdflidanl Relatério Anual de
Sustentabilidade da CAIXA (CAIXA, 2014) destaca un8o Socio Ambiental, criado para
apoiar acdes sociais como o projeto de Desenvohtorlategrado e Sustentavel do Territorio
(DIST) — estratégia de atuacdo em territorios @fpes com o0 objetivo de estimular o
desenvolvimento integrado e a sustentabilidadedimensdes econbmica, social, ambiental,
politica, cultural e institucional das comunidadesndidas (IEB, 2015), destinando verba para

aplicacdo nos municipios atendidos pela Agénciadiina do Maraj6 .

No mesmo relatorio, € informada a entrada em oferda terceira Agéncia Barco da
CAIXA, no ano de 2015, para atuagéo as margernagiode Sobradinho, no Rio Sao Francisco,
na divisa dos estados da Bahia e Pernambuco (CA2044), demonstrando a expansao do

projeto.

Relativamente ao ciclo dinamico do modelo 2iD addpta inclusdo financeira, o
componente “implementagdo” apresenta muitos aspgutsitivos, com um projeto que
aprimorou a infraestrutura de TIC e com a regulaag@o definitiva pelos 6rgéos de controle,
demonstrando um modelo logistico, técnico e de cieg@ue atende ao proposito de inclusao
financeira em regides ribeirinhas de dificil aceesoom baixa oferta de infraestrutura de

transporte e de tecnologia.

J& as percepcles relacionadas aos demais compodent&clo dindmico do modelo
sao incipientes, refletindo a dificuldade de mudang cultura financeira da populacéo, mas
também apontando oportunidades para intervencOes fguorecam o aumento da
conscientizagcdo — fortalecendo especialmente oepsocde educacgao financeira para que
ocorra um aumento da demanda por outros servigredutos, favorecendo a evolugéo do

processo de inclusao financeira na regiao.
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7.2  ImplicagBes para Politicas Publicas

Os resultados da pesquisa apontam que o investreemtinfraestrutura de TIC para
atendimento aos convénios pode proporcionar uma gaaor de servicos por parte dos 6rgaos
conveniados ja existentes, trazendo possibilidpdiesampliar os convénios com outros 6rgaos
estaduais e federais, em servi¢os relacionados iss@nde documentos e concessao de
aposentadoria, por exemplo.

Outra implicacdo para politicas publicas é a nédads de se criar incentivos para
disseminar a infraestrutura de TIC nas regides rafastadas e com menor densidade
demografica, permitindo que empresas e organismbkcps e privados possam investir na
oferta de mais servigos a custos menores, coma@xaonplo, a criacdo de pacotes basicos de
telefonia celular com acesso a servicos de traesagdanceirasnjobile bankingtransacoes

de crédito e débito, pagamento movel).

A dificuldade de uso de meios eletrbnicos de pagémextrapola a falta de cultura
financeira e deve ser alvo de politicas para ampliformalizacdo de pequenos negocios,
associando o programa do Micro Empreendedor Indali¢MEI) com a atuacdo da Agéncia

Barco, por exemplo.

7.3  Implicagbes Gerenciais

A primeira implicacdo gerencial desta pesquisardgpeito ao projeto de TIC que
atende a Agéncia Barco, avaliando-se alternatiaas p provimento de equipamentos e de
servico de comunicacdo de dados para os Orgao®miades, utilizando, por exemplo, a
tecnologia de nuvem privada com acesso a deskiopsis hospedados no Datacenter da

CAIXA, com acesso a internet e ao ambiente extrdagtredes de dados dos conveniados.

Ainda em relagéo as TIC, observa-se a oportunidadeonsolidacéo e expansdo dos
servicos em nuvem privada, com treinamento continudos usuarios — visto que ha
rotatividade na equipe de atendimento. Pode-se cdar, por exemplo, a criacdo de
treinamentos na universidade corporativa da CAIXA elaboracdo de tutoriais com as
principais orientacbes acerca das caracteristieatechologia, beneficios e sua forma de

utilizacao.

A instalacao de totens ou equipamentos de autdiatento (ATM) na Agéncia Barco,
com acesso a internet banking, também pode seatamde apoio na educacéo financeira, de

modo que os funcionarios da Agéncia Barco possapntivar os clientes a instalar, em seus
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telefones celulares, aplicativos m@bile bankingorientando quanto ao pagamento de contas,
boletos bancéarios e efetivagdo de transferéncie eantas, entre outros servigos, além de
criar oportunidades para contato dos usuarios cpipamentos de autoatendimento similares

aos existentes nas demais agéncias bancérias.

Uma outra implicagdo gerencial esta relacionadapeamresso de divulgacdo do
cronograma de visitas e dos produtos e servicaséms na Agéncia Barco pela CAIXA e
pelos conveniados. Uma possibilidade € a elaboratgiccampanhas de comunicacéo,
abrangendo radio, televisdo, mensagens de cepdgmas na internet — das prefeituras, do
governo do estado e da prépria CAIXA —, comunicag8aal nas unidades lotéricas e em

pontos de grande movimento nos municipios — pracaggitura, escolas, sindicatos.

Dessa forma, pode-se contribuir para fortalecepnogponentes estaticos “infraestrutura

e acesso”, “produtos e servi¢os” e “educacao fiemat ao mesmo tempo em que se fomenta
0 componente dindmico “aumento da conscientizag@oinodelo 2iD adaptado a inclusédo

financeira.

7.4  Implicacdes Académicas

Como principal implicacdo académica, espera-seegte estudo tenha demonstrado
que a adaptacéo do modelo heuristico de infoinglds&@mica (2iD), proposto por Joia (2004),
se mostra adequada para captar as percepcdesudossiem relacdo ao processo de inclusdo

financeira.

Ao ressaltar a dinamica do processo de inclus@ndgira, o0 modelo heuristico 2iD
adaptado a inclusdo financeira, utilizado nestebatre, oferece oportunidade para
aprofundamento nos aspectos multidimensionais gessesso — 0s quais sdo abordados nos
estudos de Anderloni e Vandone (2006), Beck e d&dree (2007), Gloukoviezoff (2006),
Kempson, Atkinson e Pilley (2004) e Levine (1997)permitindo analise da influéncia dos
componentes do modelo no aumento da conscientiziasaosuarios e no aumento de demanda

por Novos servigcos e produtos bancarios.

Outra contribuicdo esperada pelo presente estagorgpliacdo do conhecimento acerca
dos aspectos da inclusédo financeira em regidegdiras que apresentam enormes diferencas
em relacéo a realidade dos grandes centros urbdar®<asil, 0 que vem a ser o caso da Illha de
Marajo, com sua vasta extensdo territorial, bairasitlade demografica, dificuldade de
transporte e limitagdes na oferta de TIC.
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7.5  Limitagbes

A singularidade da Agéncia Barco como instrumergdntlusdo financeira levou a
escolha do método de estudo de caso para a pressaiasa. Assim, como principal limitacao
deste trabalho, ha que se destacar a restricinediatjeacdo dos resultados, uma vez que o
universo analisado € influenciado pelas peculidedada regido, com realidades muito
especificas ao contexto de uma ilha, com grangedido demogréafica e com baixo indice de
Desenvolvimento Humano (IDH). Entretanto, segundo(2010), o objetivo principal em um
estudo de caso deve ser uma generalizacdo anattea, da teoria, e ndo uma generalizacao

estatistica, isto é, das evidéncias.

Uma limitacdo que também deve ser destacada @& adapesquisa de campo ndo se
estender por todo o ciclo de viagem da AgénciadBtiha do Marajo — devido ao periodo de
disponibilidade do pesquisador para realizacéo loervacdo em campo, em funcdo de
compromissos profissionais —, restringindo a olesgfe direta e entrevistas de usuérios a trés
localidades da llha de Marajo6 atendidas pela eraam

Outro fator de limitacdo a ser considerado estci@hado as técnicas de observacéo
direta e entrevistas, dentre as quais Marconi etiogk(2003) destacam: a possibilidade do
observado alterar o comportamento para criar irspessno observador; a imprevisibilidade
das ocorréncias — impedindo o observador de priesemfato —; dificuldades de expresséo e
comunicacao entre os envolvidos na entrevistaieuttibde de compreensao das perguntas —

levando a falsas interpretacdes.
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8 CONCLUSAO

A inclusdo financeira ainda é um desafio no Brasid enfrentamento da situagéo
depende de inovagdes tecnoldgicas e de modelosgiEins que possam proporcionar uma
insercdo mais rapida dos excluidos no sistemad@&iem Observa-se que poucas pesquisas no
Brasil investigam os motivos da excluséo financeioa impactos e resultados das experiéncias

eém Curso.

Nesse sentido, o papel da TIC no modelo de negiidgéncia Barco se mostra
fundamental, ao criar as condicbes para o funcienéomn de uma agéncia itinerante,
dispensando intervengdes técnicas nos locais emogharco atraca, além de contornar

deficiéncias da infraestrutura das regides atesdida

Assim, os resultados desta pesquisa demonstrarapdgufato, o modelo de negdcio
inovador da Agéncia Barco consegue suprir as nieleeles da regido da Ilha de Maraj6é nas
dimensdes de acesso aos servi¢os e produtos emaifihanceiro, além de prover condi¢cdes
para a oferta de servicos de outros entes govemaimesuprindo caréncias associadas a
auséncia ou insuficiéncia de servicos publicos eralidades remotas ou de dificil acesso.
Essas condi¢cdes criam ambiente propicio para aincitade do processo de incluséo
financeira, que deve ser reforcado por politicablipgis voltadas a educacéo financeira,
formando e conscientizando a populagdo dessasidadas para utilizacdo do sistema
financeiro de maneira mais efetiva, demandandoicgerve produtos financeiros mais

sofisticados, fomentando a geracdo e acumulo daren

Diante de uma forma tdo peculiar de se enfrentarcdusao financeira, com uma
agéncia bancéria itinerante instalada em um baspera-se ter alcancado o objetivo de
acrescentar conhecimento aos campos de estudo T#DI@ de inclusdo financeira,
contribuindo com elementos que possam auxiliar mativas de aplicacdo da TIC para a

inclusao financeira no Brasil.

8.1 Recomendacgéo para Estudos Futuros

Em qualquer processo de aculturamento, necesstta-gm prazo para consolidacao e
incorporacao de novos comportamentos pelas pesswablvidas na acdo. Nesse sentido, uma
analise longitudinal, com aplicacdo da mesma méigande pesquisa em outros momentos
na linha do tempo, pode identificar a evolucdo ecgpcao dos usuarios da Agéncia Barco
llha do Maraj6é em relacdo aos componentes do ditl@mico do modelo 2iD adaptado a

inclusao financeira.
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Além disso, outra possibilidade de pesquisa fudurarificar a validade de aplicacdo do
modelo em um cenario menos singular, na propraadhMarajé, com usuarios de uma agéncia

bancaria fixa, na cidade de Breves, por exemplo.

Também pode ser realizado um estudo comparative estservicos prestados pela
Agéncia Barco e por correspondentes bancariosidades da llha de Marajo, investigando
diferencas e complementaridades no atendimentopalagfo da regido, assim como o
atendimento por correspondentes bancarios nasesdadbcalidades da Ilha de Marajo ndo
atendidas pela Agéncia Barco, buscando identiégantuais limitacdes no acesso a servicos e
produtos financeiros, verificando se o correspotelbancario consegue suprir a auséncia de

uma agéncia bancéaria, seja fixa ou mével.

Ademais, uma pesquisa com amostra probabilistadezaela nos municipios da Illha de
Marajo poderia acrescentar a percepcéo da poputagdelacédo a atuacdo da Agéncia Barco

nas localidades.

Por fim, a aplicagcdo da mesma metodologia destgupEa nas outras duas unidades de
Agéncia Barco — no Rio Solimdes e no Rio Sdo Fsaoct permitiria a aplicacdo da técnica
de sintese de casos cruzados (YIN, 2010), de nsagee se pudesse identificar como a
especificidade das localidades atendidas por cagim@da Barco interfere no processo de

inclusao financeira.
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Anexo A — Cronograma do ciclo de viagem da AgéncBarco
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CRONOGRAMA DE VIAGENS DO PA “ILHA DO MARAJO”

DIA DA SEMANA DATA (dd/mm/aaaa) | Municipio HORARIO
Segunda - feira 13/07/2015 BELEM/SOURE SAIDA: 23:00 H
Terca- feira 14/07/2015 SOURE/SALVATERRA
Quarta- feira 15/07/2015 SOURE/SALVATERRA
Quinta- feira 16/07/2015 PONTA DE PEDRAS SAIDA:(*)
Sexta- feira 17/07/2015 PONTA DE PEDRAS
Sabado 18/07/2015 BELEM
Domingo 19/07/2015 BELEM
Segunda - feira 20/07/2015 BELEM/PORTEL SAIDA:09:00HS
Terca- feira 21/07/2015 PORTEL
Quarta- feira 22/07/2015 PORTEL
Quinta- feira 23/07/2015 PORTEL
Sexta- feira 24/07/2015 MELGACO SAIDA:(*)
Sabado 25/07/2015 EMBARCADO
Domingo 26/07/2015 EMBARCADO
Segunda - feira 27/07/2015 MELGACO SAIDA:(*)
Terca- feira 28/07/2015 BAGRE
Quarta- feira 29/07/2015 BAGRE
Quinta- feira 30/07/2015 CURRALINHO
Sexta- feira 31/07/2015 CURRALINHO SAIDA:(*)
Sabado 01/08/2015 BELEM
Domingo 02/08/2015 BELEM
SAIDA:
Segunda - feira 03/08/2015 BELEM/MUANA 15:00HS
Terca- feira 04/08/2015 MUANA
Quarta- feira 05/08/2015 SAO SEBASTIAO DA BOA VISTA
Quinta- feira 06/08/2015 SAO SEBASTIAO DA BOA VISTA
Sexta- feira 07/08/2015 SAO SEBASTIAO DA BOA VISTA SAIDA:(*)
Sabado 08/08/2015 BELEM
Domingo 09/08/2015 BELEM
Segunda - feira 10/08/2015 AGENCIA
Terca- feira 11/08/2015 AGENCIA
Quarta- feira 12/08/2015 FOLGA
Quinta- feira 13/08/2015 FOLGA
Sexta- feira 14/08/2015 FOLGA
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ANEXO B — Roteiro de Viagem

12/07 (domingo):
* Viagem do Rio de Janeiro para Belém.
13/07 (segunda-feira):
» Visita a Filial de Tecnologia da CAIXA em Belém;
» Visita a Superintendéncia Regional Norte do Par§;
* Visita a Agéncia Sao Braz, de vinculacéo do PA tlbkaviarajo;
* 23h00: Saida do Terminal Rodo Fluvial de Belém,acdido no PA llha de
Marajo, com destino a cidade de Soure.
14/07 (terca-feira):
* 06h00: Chegada ao Terminal Fluvial do Rio Para¢caaacidade de Soure;
* 10h00: Inicio do atendimento no PA llha de Marajo;
e 16h00: Término do atendimento no PA llha de Marajo;
15/07 (quarta-feira):
* 09h00: Inicio do atendimento no PA llha de Marajo;
e 16h00: Término do atendimento no PA llha de Marajo;
16/07 (quinta-feira):
* 09h00: Inicio do atendimento no PA Ilha de Marajo;
e 15h00: Término do atendimento no PA llha de Marajo;
* 19h40: Saida do Terminal Fluvial de Soure com desticidade de Ponta de
Pedras.
17/07 (sexta-feira):
* 02h30: Chegada ao Terminal Fluvial do Rio Maraja+Aa cidade de Ponta de
Pedras;
* 09h00: Inicio do atendimento no PA Ilha de Marajo;
e 15h00: Término do atendimento no PA llha de Marajo;
* 15h15: Saida do Terminal Fluvial de Ponta de Pextrasdestino a Belém.
e 20h10: Chegada no Terminal Rodo Fluvial de Belém.
19/07 (domingo):

* Retorno ao Rio de Janeiro.
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ANEXO C - Fotos

Figura 18 — Municipio de Soure
Fonte: Acervo pessoal

\

Figura 19 — Unidade lotérica de Soure
Fonte: Acervo pessoal

Figura 20 — Agéncia Barco em Soure
Fonte: Acervo pessoal

Figura 21 — Identificacdo da Agéncia Barco
Fonte: Acervo pessoal



Figura 22 — Camarote na Agéncia Barco
Fonte: Acervo pessoal

Figura 23 — Refeitorio na Agéncia Barco
Fonte: Acervo pessoal

Figura 24 — Sala de TV e lavanderia na Agéncia Barc
Fonte: Acervo pessoal

Figura 25 — Baia de Marajé no municipio de Salveder
Fonte: Acervo pessoal
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Figura 26 — Rio Paracauari
Fonte: Acervo pessoal

Figura 27 — Antena via satélite
Fonte: Acervo pessoal
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Figura 28 — Sala técnica de TIC
Fonte: Acervo pessoal

Figura 29 — Saldao de atendimento da Agéncia Barco
Fonte: acervo pessoal



Figura 30 — Totem de pré-atendimento
Fonte: Acervo pessoal

Figura 31 — Bateria de caixas
Fonte: Acervo pessoal

, ; £
Figura 32 — Municipio de Ponta de Pedras
Fonte: Acervo pessoal

Figura 33 — Unidadé ibtérica de Ponta de Pedras
Fonte: Acervo pessoal
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Figura 34 — Entrevistas em Ponta de Pedras
Fonte: Acervo pessoal

pA ILHA D0 WD ¢

Figura 35 — Agéncia Barco em Ponta de Pedras
Fonte: Acervo pessoal

Figura 36 — Retorno a Belém
Fonte: Acervo pessoal

Figura 37 — Moradias ribeirinhas
Fonte: Acervo pessoal
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ANEXO D - Leiaute do barco
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Figura 38 — Leiaute do barco
Fonte: Edital de contratagdo PGE-044/7050-2012 (XA 2012)
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Duragdo J Casa Beneficios
Nota Voz| Gravagad (min) Local Data Género | Idade] Residéncia | Estado ciVil Filhos Estaridade | Profissdo |propria | Fonte de rendd sociais
Fundamental |
1 Sim 35 Soure| 14/07/2015| Masculino 52 Soure| Divorciado 5 incompleto Pescador Sim Pesca Sim
Fundamental |
1 Sim 10 Soure| 14/07/2015| Masculino 43 Soure Solteiro 7 incompleto Pescador N3o Pesca Sim
Fundamental |
2 Sim 20 Soure| 14/07/2015| Feminino 35 Soure Solteiro 1 incompleto Pescadora Sim Pesca Sim
Superior com| Pedagogae Saldrio e
4 Sim 24 Soure| 14/07/2015| Feminino 33 Soure Casado 2| Especializagdo| comerciante Sim Comércio N3do
Fundamental | Beneficios
8 Sim 3 Soure| 14/07/2015| Feminino 29 Soure Solteiro 4 incompleto| Dona de Casa Sim sociais Sim
Negdcio proprio
9 Sim 25 Soure| 14/07/2015| Feminino 27 Salvaterra Solteiro 1 Médio| Vendedora N3do informal N3do
Fundamental | Negdcio proprio
10 Sim 13 Soure| 15/07/2015| Feminino 27 Soure Solteiro 2 incompleto| Auténoma Sim informal Sim
Negdcio proprio
11 Sim 13 Soure| 15/07/2015| Feminino 23 Soure Casado 1 Médio Autbénoma Sim informal N3do
Fundamental I| Vaqueiro e
12 Sim 22 Soure| 15/07/2015| Masculino 58 Soure Casado 3 incompleto Pescador Sim Pesca Sim
Fundamental
13 Sim 12 Soure| 15/07/2015| Feminino 51 Soure Casado 1 completo| Dona de Casa Sim Salério Sim
Fundamental | Negdcio proprio
15 Sim 13 Soure| 15/07/2015| Masculino 39 Soure Casado 0 incompleto Padeiro Sim formal N3o
24 Sim 11| Ponta de Pedras| 17/07/2015| Feminino 40| Ponta de Pedras Casado 2 Superior Pedagoga Sim Saldrio Ndo
26 Sim 12| Ponta de Pedras| 17/07/2015| Feminino 30| Ponta de Pedras Casado 1 Médio| Vendedora Sim Salério Sim
(Paricatuba) Superior com
27 Sim 21| Ponta de Pedras| 17/07/2015| Feminino 55| Ponta de Pedras Casado 2| Especializagdo| Professora Sim Saldrio Ndo
Auxiliar
29 Sim 17| Ponta de Pedras| 17/07/2015| Masculino 25| Ponta de Pedras Casado 1 Médio Prefeitura Sim Salério N3do
29 Sim 17| Ponta de Pedras| 17/07/2015| Feminino 26| Ponta de Pedras Casado 1 Médio| Professora Sim Salario N3o
(Rio Fortaleza) Fundamental I| Pescadore Pescae
30 Sim 20| Ponta de Pedras| 17/07/2015| Masculino 27| Ponta de Pedras Casado 1 incompleto Lavrador N3do Extrativismo Sim
(Rio Marajo Ité) Fundamental | Pescae
31 Sim 17| Ponta de Pedras| 17/07/2015| Masculino 49| Ponta de Pedras Casado 5 incompleto Pescador N3o Extrativismo Sim
23e 25 Sim 12| Ponta de Pedras| 17/07/2015| Masculino 58| Ponta de Pedras Casado 7| Fundamental | Topdgrafo N3do Salério Sim
6e7 Sim 24 Soure| 14/07/2015| Feminino 24 Salvaterra Solteiro 2 Médio Pescador N3do Pesca N3do
6e7 Sim 24 Soure| 14/07/2015| Masculino 26 Salvaterra Solteiro 2 Médio Pescador N3o Pesca Ndo
N3o N3o 25 Soure| 16/07/2015| Masculino 27 Salvaterra Solteiro 2 Médio Vigilante N3o Salario N3o
N3o N3o 5 Soure| 15/07/2015| Feminino 34 Soure Solteiro 3 Médio| Merendeira Sim Salario Sim
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Duracéo Tempo de| Tempo na
Entrevista |Gravacdd (min) Residéncia | Géner¢ Instrucdo | instituicdo| funcéo
16e 17 sim 1P Boa Esperanca/NIG M Superior 6 3
18 Sin 34 Séo Luiz/MA M Especializacap 34 30
19 Sin 46 Belem/PA F Ensino Médio 23 12
20e 21 sim 2P Belem/PA F Ensino Supetior 8 meses 8 theses
22 Sin 12 Belém/PA F Especializacgo 21 6 dnos
31 nag 1% Ananindeua/PA M Ensino Supefior 1 e 8 meseSs hesep
32 nag 2% Belem/PA M Ensino Médio 3 apos 3 qnos
Quadro 32 — Perfil dos funcionarios entrevistadasAgéncia Barco
Entrevista Tipo Duragao Residéncial Géneryg Cargo Area (ile
atuacao
1] Telefone e correio eletrénico| 3h30 Brasilia M |Gerente Executivo [Negocial
2| Telefone e correio eletronico| 1h15 Brasilia M |Gerente Executivo |Tecnologia
3| Presencial e Correio eletrénico| 0h50 Brasilia M |Gerente Executivo |Tecnologia
4 Presencial| 2h00 Belém M |Gerente de Filial [Tecnologia
5 Presencial| 0h15 Belém M |Gerente de Canais [Negocial

Quadro 33 — Perfil dos funcionérios participantesscentrevistas abertas



