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RESUMO

O estudo analisa a gestao do risco social de exclusao financeira por uma instituicao
financeira brasileira, um desafio relevante no contexto socioeconémico do pais e sob
a supervisao de 6rgaos como o Banco Central e a CVM (Resolugao 193). A inclusao
financeira é apresentada como um imperativo ético, estratégico para a reputacdo e
com potencial de mercado. A analise dos relatérios da instituigdo identifica iniciativas
em produtos e acesso, mas aponta areas de aprimoramento na identificacdo das
necessidades de diferentes grupos, na redugcdo de barreiras de acesso
(tecnoldgicas, financeiras e culturais), na avaliagdo do impacto social e na
integragdo da inclusdo a estratégia central do negécio. Para enderegar essas
questdes e as causas-raiz da exclusdo (como capacitagdo inadequada,
desalinhamento de incentivos e processos burocraticos), propde-se um Programa
Integrado de Inclusdo Financeira (PIIF). O plano de implementacdo do PIIF é
estruturado utilizando o framework 5W2H e alinhado com as diretrizes da Anbima
para praticas ESG no setor financeiro. O acompanhamento do PIIF sera realizado
por meio de KPls, relatorios periddicos e avaliagbes de impacto, com divulgagéo
transparente em conformidade com as recomendacgdes da Anbima e da CVM 193. A
expectativa é que a implementagao do PIIF resulte em um aumento significativo da

inclusao financeira, gerando valor social e fortalecendo a reputacéo da institui¢cao.
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1 APRESENTACAO

Dentre os diversos riscos ESG que permeiam o setor financeiro, o risco social
relacionado a inclusdo financeira emerge como um tema importante para ser
analisado, principalmente em um pais com as caracteristicas socioeconédmicas do
Brasil. A exclusdo financeira nao apenas impacta a parcela da populacido
marginalizada do acesso a servigos bancarios basicos, mas também representa um
risco sistémico, limitando o desenvolvimento econdmico e a estabilidade social
(Banco Central do Brasil, 2020). Ao analisar os relatorios de sustentabilidade
divulgados pela da instituicdo financeira (I.F) sob a lente do framework 5W2H, se
tornara facil identificar como a instituicdo mapeia e mitiga os riscos associados a
exclusao financeira.

O risco social central que direciona esta analise € a exclusao financeira de uma
parcela consideravel da populacao brasileira. Para a instituicdo financeira, a nao
mitigacdo desse risco se traduz em potenciais perdas de mercado, danos a sua
reputacao perante stakeholders cada vez mais conscientes das questdes sociais e,
a longo prazo, em um impacto negativo em sua licenga social para operar.

A relevancia da inclusdo financeira como um risco social significativo para a
instituicdo financeira reside em multiplos fatores interconectados. Primeiramente, ha
uma dimenséo ética e de responsabilidade social inegavel, conforme postulado por
Carroll (1991), que “exige” das empresas uma postura ativa na promogao do bem-
estar social. Em segundo lugar, a percepg¢ao publica sobre o engajamento do banco
com a inclusdo financeira impacta diretamente seu risco reputacional. Uma atuacao
deficiente nesse campo pode gerar criticas e afetar a confianca de clientes e
investidores. Por fim, o crescente foco de 6rgédos reguladores (resolugdo CVM 193
da CVM - Comissdo de Valores Mobiliarios) na promogao da inclusdo financeira
sinaliza um potencial aumento das exigéncias e, consequentemente, dos riscos de
nao conformidade (Banco Central do Brasil, 2020).

Os principais afetados pela exclusao financeira sdo os individuos e comunidades
marginalizados do acesso a servigos bancarios basicos. No ambito da instituicao
financeira, a responsabilidade pela gestdo desse risco € “multifacetada”, envolvendo
desde a alta administracdo, que define a estratégia e aloca recursos, até as areas
operacionais responsaveis pelo desenvolvimento de produtos inclusivos, pela
expansdo da rede de atendimento a regides menos bancarizadas e pela

implementagdo de programas de educagéao financeira. A abordagem da instituicao



financeira em relacédo a inclusdo financeira deve ser um processo continuo e
integrado em suas diversas operagdes. Isso se manifesta no desenvolvimento de
produtos e servicos financeiros que considerem as necessidades de diferentes
segmentos da populagdo, nas estratégias de expansao geografica e digital para
alcangar areas remotas, na implementagédo de programas de educacgao financeira
que capacitem a populacao a utilizar os servigos bancarios de forma consciente e na
transparéncia com que o banco reporta suas agdes e resultados nessa area em
seus relatérios de sustentabilidade, relagdo com os investidores, relato integrado.

As acgbes de mitigagdo implementadas pela instituicdo financeira podem ser
identificadas em diversos locais e canais, incluindo a adaptagado de suas agéncias
para atender a publicos diversos, a expansdo do acesso através de plataformas
digitais e correspondentes bancarios, o estabelecimento de parcerias estratégicas
com organizagdes da sociedade civil e governamentais, e o desenvolvimento de
programas comunitarios focados na inclusao financeira e no empreendedorismo.

A analise dos relatérios de sustentabilidade busca evidéncias de como a
instituicdo mapeia o risco de exclusdo financeira, identificando os grupos mais
vulneraveis e as barreiras de acesso existentes. Assim, investiga-se como o banco
mitiga esse risco através de agdes concretas, como a oferta de microcrédito, o
desenvolvimento de produtos de baixo custo e a implementagdo de programas de
educacao financeira. A efetividade dessas acdes pode ser inferida a partir dos dados
e indicadores reportados nos relatorios.

Finalmente, a alocagéo de recursos financeiros, humanos e tecnoldgicos para as
iniciativas de inclusao financeira, conforme detalhado nos relatérios, € um indicativo
do seu nivel de comprometimento com essa agenda ESG. A analise da magnitude
desses investimentos e de seus resultados esperados contribui para uma
compreensao mais completa da estratégia do banco na gestdo do risco social da

inclusao financeira (Friede, Busch, & Bassen, 2015).



2 DIAGNOSTICO PARA A CONSTRUGAO DA PROPOSTA

A instituicdo financeira, como atriz proeminente no cenario financeiro brasileiro,
opera em um contexto nacional marcado por significativas disparidades no acesso a
servicos financeiros, o que Ihe impde uma crescente responsabilidade na adocéo de
praticas ESG consistentes e impactantes (Banco Central do Brasil, 2020). A questéao
central reside na necessidade de o a instituicido financeira desenvolver e
implementar um processo nao apenas formal, mas intrinsecamente eficaz para o
mapeamento preciso e a subsequente mitigagdo estratégica do risco social inerente
a exclusao financeira, contribuindo ativamente para a promocédo de uma sociedade
mais equitativa e para o fomento de um desenvolvimento econémico
verdadeiramente sustentavel (Friede, Busch, & Bassen, 2015; Sen, 1999).

O problema central que orienta esta analise € a necessidade de a instituicao
desenvolver e aplicar um processo de mapeamento e mitigagéo do risco social de
exclusao financeira que va além da formalidade institucional. Tal processo deve ser
eficaz em sua estrutura, preciso em sua capacidade de diagndstico e estratégico em
suas intervengdes. Apenas por meio de uma abordagem consistente e integrada
sera possivel a instituicdo contribuir de forma decisiva para uma sociedade mais
equitativa e para o fortalecimento de um desenvolvimento econémico e efetivamente
inclusivo (Porter & Kramer, 2011).

A andlise dos relatérios de sustentabilidade e do relatorio integrado do banco
evidencia o esforco institucional na identificagdo de grupos socialmente excluidos,
no desenho de produtos direcionados as suas necessidades (como microcrédito,
cartdo de crédito e contas simplificadas), e na implementagdo de iniciativas de
acesso, tanto digitais quanto presenciais. Também se verifica o monitoramento
periodico das agdes e a divulgacao transparente de seus resultados. Contudo, uma
analise critica revela areas que ainda carecem de aprofundamento, entre elas: a
compreensao segmentada e contextualizada das necessidades especificas de
diferentes grupos vulneraveis; a persisténcia de barreiras de acesso “multifatoriais”
(tecnoldgicas, financeiras e culturais); uma metodologia de avaliagédo que prioriza
dados quantitativos em detrimento de meétricas qualitativas de impacto; e uma
integragdo ainda limitada entre as ac¢des de inclusdo e a estratégia corporativa do

banco.



O objetivo estratégico proposto consiste em aperfeicoar o processo de
mapeamento e mitigacdo do risco social de exclusdo financeira de forma a
incorporar uma visao sistémica, sensivel as multiplas dimensdes do problema. Esse
aprimoramento deve garantir maior conformidade na identificagcdo das populag¢des
excluidas, maior capacidade de inovagao na superacao das barreiras detectadas e
maior alinhamento com os objetivos estratégicos da instituicdo, com foco continuo
na geragao de impacto social positivo e mensuravel (Porter & Kramer, 2011; Carroll,
1991).

A anadlise das causas primarias que limitam os avangos na inclusao financeira,
com base no Diagrama de Ishikawa, aponta para fatores como: lacunas na
capacitacao de equipes internas para lidar com realidades socioeconémicas
complexas (North, 1990); desalinhamento entre sistemas de incentivo internos e
metas de inclusdo; auséncia de participacdo das comunidades no desenvolvimento
de produtos; complexidade burocratica em processos de adesdo; deficiéncias em
monitoramento de impacto social a longo prazo; usabilidade limitada de plataformas
digitais por usuarios com baixa familiaridade tecnolégica; inadequagédo dos modelos
tradicionais de analise de crédito para perfis informais; infraestrutura fisica e digital
insuficiente em regides remotas; e, por fim, desafios estruturais do préprio contexto
brasileiro, como informalidade econdémica elevada e baixos indices de educacao
financeira (Atkinson & Messy, 2013; Yunus, 2007).

A superagcdo dessas barreiras e o tratamento estratégico das causas
identificadas sao essenciais para consolidar o papel da instituicdo financeira como
agente de transformagao social por meio da promogao da inclusédo financeira. Ao
alinhar de forma mais robusta seus objetivos de rentabilidade com os principios de
equidade social e desenvolvimento sustentavel, o banco fortalece sua agenda ESG
e sua reputagéo institucional (Friede, Busch & Bassen, 2015; Banco Central do
Brasil, 2020). Como desdobramento futuro, esta andlise podera orientar estudos
mais especificos sobre causas estruturais ou propostas de solucdes concretas e

inovadoras para as fragilidades atualmente detectadas.
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3 PROPOSTA DE MELHORIA TECNICA E RESULTADOS ESPERADOS

A proposta de melhoria central consiste na implementagdo de um Programa
Integrado de Inclusédo Financeira (PIIF) na instituicdo financeira. Este programa visa
mitigar as causas-raiz identificadas através de agdes coordenadas e abrangentes,
em linha com as recomendag¢des da Anbima para a integragao de critérios ESG nas
estratégias das instituicbes financeiras (Anbima, 2020), e com os compromissos de

sustentabilidade divulgados através dos relatérios da instituicdo financeira. Os

resultados esperados sao apresentados no Quadro 1.

QUADRO 1 — RESULTADOS ESPERADOS

Resultado Esperado

O que fazer

Melhora na ldentificagao
de Publicos e
Necessidades

Espera-se obter um mapeamento mais preciso e sensivel das
necessidades especificas de diferentes grupos vulneraveis, utilizando
metodologias alinhadas com as discussdbes da Anbima sobre a
importancia da granularidade na identificacdo para o desenvolvimento
de produtos adequados (Atkinson & Messy, 2013). Isso deve resultar em
produtos e servigos com maior taxa de adesao, conforme reportado em
iniciativas similares no setor (Anbima, 2022). E melhorias nos
servicos/solucdes ja existentes (nextJoy, Agora kids, Conta
Universitaria, Agora Universitario).

Redugéo das Barreiras
de Acesso

A implementacdo de solugbes tecnoldgicas mais inclusivas, a
simplificacdo de processos e a exploragdo de modelos de custos
diferenciados, em consonancia com as diretrizes de inclusédo financeira
da Anbima (Anbima, 2021) e os esfor¢os da instituicdo financeira em
canais digitais, devem levar a um aumento significativo no acesso
efetivo aos servigos financeiros por parte da populagéo de baixa renda
(Yunus, 2007).

Avaliagao de Impacto
Aprofundada

A adocao de um sistema de monitoramento com métricas qualitativas e
a realizagdo de estudos de impacto social, seguindo as melhores
praticas em avaliacdo de impacto de investimentos sociais (Inter-
American Development Bank, 2019) e em linha com a crescente énfase
da Anbima em mensurar o impacto de iniciativas ESG (Anbima, 2024),
devem fornecer uma compreensdo mais clara do valor social gerado
pelas iniciativas, permitindo ajustes e otimizagdes continuas.

Integracao Estratégica da
Incluséo

A incorporacao de metas de inclusdo nos KPIs e o desenvolvimento de
produtos que alinham propdsito social com sustentabilidade financeira,
em sintonia com os principios de criagado de valor compartilhado (Porter
& Kramer, 2011) e com a estratégia de sustentabilidade integrada da
instituicdo financeira analisada, devem traduzir a incluséo financeira em
um pilar estratégico do banco.

Fortalecimento da
Comunicacao e
Engajamento

Estratégias de comunicagdo multicanal e o estabelecimento de canais
de didlogo com as comunidades, seguindo as recomendacdes da
Anbima sobre a transparéncia e o engajamento com stakeholders em
iniciativas ESG (North, 1990; Anbima, 2022), devem aumentar a
confianca, a ades&o e a sustentabilidade das iniciativas. Os relatérios
emitidos pela instituicdo frequentemente destacam a importancia do
dialogo com as comunidades.

Tratamento das Causas-
Raiz

Programas de treinamento, revisdo de incentivos, investimento em
tecnologia acessivel e infraestrutura em areas remotas, além de
parcerias para educagado financeira, em linha com as diretrizes da
Anbima para o desenvolvimento do mercado financeiro e a incluséo
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(World Bank, 2018; Anbima, 2021), devem gerar mudancgas estruturais
que facilitem a incluséo a longo prazo.

Fonte: A autora (2025).

Além disso, € apresentado no Quadro 2, o Plano de agao utilizando o framework
5W2H:

QUADRO 2 — PLANO DE AGCAO 5W2H

Questao Como fazer

Implementar o Programa Integrado de Inclusdo Financeira (PIIF),
abrangendo todas as melhorias propostas, com foco nos principios ESG
e nas diretrizes da Anbima para atuagdo responsavel no mercado
financeiro.

What? (O qué?)

Para mitigar o risco social de exclusao, atender as demandas da Anbima
e da sociedade por praticas ESG, explorar o potencial de mercado e
fortalecer a reputacéo da instituicdo financeira (Banco Central do Brasil,
2020).

Why? (Por qué?)

Em todas as areas de atuacgao da instituigdo, com foco em regides com

Where? (Onde? ~ o N NIV .
( ) alta excluséo, utilizando agéncias, canais digitais e parcerias.

Em um horizonte de 3 anos, com fases de planejamento, langamento de

When? (Quando?) pilotos e escala.

Lideranga da Diretoria de Sustentabilidade, com envolvimento de

2 2
Who? (Quem?) diversas areas do banco.

Através de metodologias participativas, design thinking,
desenvolvimento agil, parcerias estratégicas e um sistema robusto de
monitoramento de impacto social, em linha com as melhores praticas do
mercado financeiro (Anbima, 2023).

How? (Como?)

Alocacdo de recursos financeiros, humanos, tecnolégicos e de
How much? (Quanto?) | infraestrutura, conforme detalhado anteriormente e alinhado com os
investimentos em sustentabilidade reportados pela institui¢cao.

Fonte: A autora (2025).

Para o plano de acompanhamento serdo utilizadas KPls, relatérios periédicos,
reunidées de acompanhamento, avaliagdes de impacto e divulgagao transparente nos
relatérios de sustentabilidade e integrado da instituicdo financeira, seguindo as
diretrizes da Anbima para a transparéncia e a prestagao de contas em iniciativas
ESG (Anbima, 2024), bem como as recomendagdes da CVM 193 para a divulgacéo
de informacgdes financeiras relacionadas a sustentabilidade. Através deste plano de
implementagao, que considera as diretrizes da Anbima, do Banco Central do Brasil
no fomento a inclusdo financeira e os compromissos da instituicdo financeira
analisada em seus relatérios de ESG, em consonancia com a Resolucdo CVM 193,
espera-se um fortalecimento significativo da inclusdo financeira, com resultados

positivos para a sociedade e para a reputacio da instituicao.
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