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RESUMO

A Caixa Econémica Federal € o maior banco publacédhérica Latina e exerce um papel de
Estado na promoc¢do do desenvolvimento e da justical no pais, a partir de politicas
publicas de habitacdo, saneamento basico, infudiesdr e prestacdo de servicos. Como
instituicdo que financia a producdo e o consumempresa também € responsavel pela
incluséo bancéria da populacédo (CAIXA, 2016): gpatnente a de baixa renda. A partir de
década de 2010, tanto o mercado bancario, quaBistamlo, comegcaram a promover agdes
digitais para os jovens no ambiente da interneaseplataformas moveis. Neste cenario, ha
indicadores sobre servicos bancéarios e de tecroldgi ponta aturidade digital que
identificam o protagonismo de bancos privados. dfatito, a Caixa conta contra com o
diferencial no aspecto social: tendo como baseicgs\de acesso ao consumo do que se
convencionou chamar déova Classe MédieNERI, 2010, 2011; POCHMANN, 2014).

Palavras-chave:Comunicacao Digital. Caixa Econémica Federal.rireeBanking. Mobile
Banking. Nova Classe Média.

ABSTRACT

The Federal Savings Bank is the largest publikariatin America and has a state role in
promoting development and social justice in thentgy from public housing policies,
sanitation, infrastructure and services. As anitutgin that finances the production and
consumption, the company is also responsible farking inclusion of the population
(CHEST, 2016): mainly low-income. From 2010 decdmteh the banking market, as the state
began to promote digital actions for young peopléhe internet environment and on mobile
platforms. In this scenario, there are indicatdrbanking services and the latest technology
(digital maturity) that identify the role of privabanks. However, the cash account from with
the difference in the social aspect: based on aceewices to the consumption of so-called
New Middle Class (NERI, 2010, 2011; POCHMANN, 2014)

Keywords: Digital Communication. Federal Savings Bank. In&tr Banking. Mobile
Banking. New Middle Class.
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1 INTRODUCAO

Este artigo tem como objetivo ilustrar as posslhiies da Caixa Econdémica Federal
em relacdo a jovens e “0 uso das Tecnologias Hgda Informacdo e Comunicacéo
(TIC’s), e de todas as ferramentas delas decosgraea facilitar e dinamizar a construcéo
de qualquer processo de Comunicagao Integradargasipacoes” (CORREA, 2005, p.
102). Desta forma, pensamo€amunicacao Digitapor meio ddnternet BankingMobile
Banking em prol da conquista de novos clientes, no seamcdrio (viés tecnoldgico:
TIC’s), com aspectos relativos a maturidade digjte¢ valida tecnologia de ponta e acoes
comunicacionais ageis nesse contexto, como demdesém rankings nos quais os bancos
privados sao lideres. Mas também consideramo<ciatina do Estado, representado pela
Caixa, com suas distintas acdes em prol do alcdesses jovens: também pela tecnologia.
Nesse aspecto, a Caixa se impde como uma platafden@olitica publica (viés social:
inclusdo social, inclusdo bancaria, microcréditacesso a bens de consumo). Ainda para
Corréa (2005, p. 97), “a comunicacdo digital é addgica e deve fazer parte da

Comunicacéo Integrada das organizacdes”.

2 REFERENCIAL TEORICO

Corréa (2005, p. 100) entende que “a comunicacgoremarial contemporanea,
principalmente pela mudanga social que as TICstaaon para as acdes de informar e
comunicar, tem sido considerada como area esttatégn uma quantidade cada vez mais
significativa de organizagcbes ou agrupamentos isdcigste € um fato que podemos
observar no maior forum do sistema bancéario, CIABBRABAN: o Congresso e
Exposicao de Tecnologia da Informacgéo das Ins@iagg-inanceiras (CIAB), da Federagéo
Brasileira de Bancos (FEBRABAN), que acontece, bneite, desde 1991, e compartilha
estudos estratégicos e promove debates sobre os dorsetor. Este forum comecou com
um foco em Tecnologia de Informacéo (Tl), mas pass@artilhar de uma outra visao:
mais ligada a cultura digital e ao ambiente darireieou mesmo as operacgdes e interacdes

gue os usuarios ou clientes bancarios podem realiza
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Quadro 1 - Temas Centrais dos CIABSs realizados - dE990 a 2016

CIAB Tema Central

2016 Cultura Digital transformando a Sociedade

2015 Os Bancos e a Tecnologia no Desenvolvimento deeS8ade
2014 Estratégia Digital no mundo hiperconectado

2013 Os Novos Desafios do Setor Financeiro

2012 A Sociedade Conectada

2011 Tecnologia além da web

2010 Geracao Y, um Novo Banco para um Novo Consumidor
2009 Bancarizagdo — 0 acesso a servigos bancarios pergetoda a populagao
2008 Tecnologia e Seguranca

2007 Mobilidade: Seu Banco Sempre com Vocé

2006 A Sociedade Virtual

2005 Bancos, Desenvolvimento e Sociedade

2004 A Viséo do Cliente

2003 Bancos, Tecnologia e Modernizacdo da Sociedade
2002 Tecnologia e Negécios em um mundo sem frageir
2001 O Sistema Financeiro na era e-Business

2000 O Sistema Financeiro na Economia Digital

1999 Desafios e Perspectivas da Tecnologia danhafgéio

1998 A Tecnologia como Fator de Negocios

1997 Competindo na era da Tecnologia da Informacao

1996 Novos Desafios

1995 Qualidade Total

1994 Nada consta

1993 Nada consta

1992 Nada consta

1991 Os Bancos e a Tecnologia no Desenvolvimentodadade
1990 A Informética Bancaria na Nova Década

(NUCLEODEEVENTOS, 2016)

De 1991 a 1995, o Ciab FEBRABAN, que pode ser danado como um encontro
formal e historico, anual, do sistema financeifmaacario, tinha como foco discussbes sobre
Tecnologia da Informacéo (TI) para Caixa Eletron{@TM), impressoras de cheques
personalizados, impressoras a laser, microfimaj@@cessamento de imagens, melhoria do
atendimento, processamento e informacgdes, novgéreias do mercado globalizado e temas
voltados muito para “adiamento de investimento gmote dos bancos devido a incerteza de
mudancas na politica de informatica do governo”(FENMACIAB FEBRABAN, 2015, p.
17). De 1996 a 1999, comecam as discussbes sabe lvirtual, smart card, dinheiro
eletronico, internet e o desafio do ano 2000. @@D2a 2005, a posi¢ao do Brasil no mercado
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internacional, a modernizagdo do novo Sistema Pag® Brasileiro (SPB), certificacao
digital e técnicas do e-business e e-commerce aga&c ao mundo financeiro, risco
operacional, fraudes em transacdes, perspectivias gpaeducado de custos, Producdo em
offshore e outsorcing, bancarizacdo, software J|ligtemhamento de negocios e Tl, além de
negocios e telecomunicagfes. Comega uma preocupaiao com a reputacdo e a imagem
que os clientes tém dos bancos (tema central dé @@D05). De 2006 a 2010, comega a
virada ostensiva (e ndo apenas experimental) pajaeose chamava de economia digital,
guando o congresso abordou “A Sociedade Virtudl0@) passando para o debate sobre as
plataformas moveis (2007) com o tema “MobilidadeBanco sempre com vocé”, tendo o
sistema bancario nacional alcangado 125,7 milhéesdtas correntes no ano de 2008, e um
total de 43 milhdes de internautas (2009) (REVISTREFEBRABAN, 2015, p. 19).

E na virada para a década vigente que a edicA0Xleassa a tratar de um publico,
geracional, formal e ostensivamente: “Geracdo Y m novo banco para um novo
consumidor”, que tinha “discussées no forum emadata questdes como a preparagdo dos
bancos nacionais e internacionais para atendertendsr os habitos dos clientes desta
geracdo” (IDEM). A partir desse marco, nota-se eforco das discussdes para temas para
além do mundo financeiro e bancario, ndo mais camsdo de que o cliente esta inserido no
contexto bancario; mas de que o banco esta inseoidontexto do cliente (que pode ser a de
uma plataforma mével em qualquer lugar). Tanto gu@iab promoveu o “debate sobre a
tecnologia além da web” (2011): “o objetivo dosamigadores foi explorar a discusséao de
novas dimensdes da internet” (IDEM). No ano seg@ui2012), “A sociedade conectada” foi o
tema central: “os participantes discutiram as cauwsas investimentos necessarios para
suportar essa tendéncia. Entre os destaques estamgescimento de transacdes por
dispositivos moveis” (IDEM). O CIAB FEBRABAN assuma questdo das mudancas: “0s
novos desafios do setor financeiro” (2013), passamdrabalhar a “Estratégia Digital no
Mundo Hiperconectado” (2014): novamente, com umaiaidde publico segmentado
geracional: “assuntos como a maneira pela qualva geragdo se comunica com o banco,
tendéncias da internet e mobile banking, bem comsecducédo do social banking e canais
eletrénicos intuitivos” (IDEM). Apesar de 0 negobiancario ser o mesmo (nos segmentos de
Meios de Pagamento, Seguros, Mercado de Capit@iscdd Internacionais, Bancos de
Investimento, Bancos Comerciais e Financeiras, i8aega da Informagéo e Tl e Telecom), as
abordagens centrais desses encontros qualificadésed buscam elementos que falam mais
das pessoas e das tecnologias do que da questdiaam si. Em 2016, o tema central, pela

primeira vez, é a cultura, ou a cibercultura: “Grdt Digital transformando a Sociedade”. E
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neste contexto que o artigo se insere: o de fagentamentos sobre possibilidades da
Comunicacéo Digitak a realidade de bancos, privados e estatal 6w agCaixa).

Como panorama cientifico, identifica-se a faltaetgstros de pesquisas académicas
em mestrado e doutorado sobre o objeto em aprecarea de Comunicacdo. Estratégias
para o publico jovem, como a conta universitaré sontribuicbes de especializacbes
corporativas, do Banco do Brasil, na UFRGS (PARMESG, 2007; FRANSOLOSO,
2007}. No entanto, os estudos sobre joven€tisse Ctém bom respaldo na tradicdo de
Mattoso (2014, 2013, 2012, 2011). E, recentemertdr) Costa Filho e varios outros
pesquisadores daniversidade Federal de LavrdtJFAL), da area de Administracamm
concentracdo em Gestao Estratégica, Marketing\ag@m

O termo Nova Classe Média& controverso na ciéncia (SANTOS, 2013), mas
amplamente utilizado no Estado e entre alguns esitdas ciéncias econémicas (NERI,
2010, 2011; POCHMANN, 2014). A disputa conceituahfpor conta da estratificacdo
baseada em classes sociais (Sociologia Cl&ssisa&m classes econdmicas (A, B, C, D, E,
dentre outras), além de seus usos politicos (SEECM). Por isso, alguns autores falam
na dimensédo d€lasse C- encontrada em Mattoso (2012, 2011). E tambémNewva
Classe Médiautilizada pela Caixa em documentos administratiieste universo, ha pelo
menos 7 classificagdes possiveis para se falag dasterso, conforme quadro 2.

Quadro 2 - Principais autores e instituicoes e suatassificagdes de classes no

Brasil
Autores/Instituicdes Classes
CCEB-ABEP A, B1, B2, C1, C2, D-E.
CPS-FGV A/B,C,DeE
IBGE® A /B, C,DeE.

! Especializacdo em Gestdo de negdcios financeBaseo do Brasil, na Universidade Federal do RianGe

do Sul.

2 Em Marx, ha apenas duas classes: burguesa egpiadiet. E ele ndo concebe a ideia de classe média.

Em Max Weber, alguns assalariados (0s ndo posssidins meios de producdo burgueses) se difermaiar
entre si dentro do proletariado, a partir da sualifigagdo e valores honorificos. Um exemplo: jdista e
jornaleiro; engenheiro e mestre de obras. Trabalesdde nivel superior, nivel técnico etc.

3 Critério de Classificacdo Econémica Brag¢it CEB), desenvolvido pelassociacdo Brasileira de Empresas
de Pesquisa(ABEP): a partir de caracteristicas domiciliaresap classificacdo e diferenciagdo social em
“classes econdmicas” (A, B1, B2, C1, C2, D-E). (. COSTA, 2016, p. 75-76)

4 Centro de Politicas Sociais da Fundacéo Getuliogas(CPS-FGV): considera a renda mensal por pessoa
(per capitg das mais variadas fontes de renda (trabalhouélsgaposentadoria, programas sociais etc.), 0s
bens de consumo (duraveis, carro, moradia eto$ ativos de producdo (educac#dernet carteira de
trabalho etc.) (FILHO COSTA, 2016, p. 76)

5 Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisti(BGE): se baseia em salarios minimos (em reais®hidos
pela familia e também divide a populagdo em cirlasses sociais ou de renda: A, B, C, D e E. (FILHO
COSTA, 2016, p. 76)
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Instituto Data Populér A B,C,DeE.
Classes baixa, média e alta. Subdivididas em: regimeente pobre, pobre,
SAE-PR vulneravel, baixa classe média, classe média, @iiase média, baixa classe glta

e alta classe alta.

Capitalistas e fazendeiros, especialistas auto egapos, em- pregados
especialistas, gerentes, pequenos empregadores; sigpres, contas proprias
Santos (2005) ndo agricolas, trabalhadores, trabalhadores elenesnt contas proprias
precarios, empregados domésticos e contas pr@gialas.

Souza (2009 e 2010) Classes populares (“ralésataltiiadores”) e classes do privilégio (classe média
e classe alta).

(COSTA FILHO; MACEDO; SALES; REZENDE, 2015, p.7)

Costa Filho (2016, p. 69), baseado em Renato Nestedolnstituto Data Popular
enfatiza que @&ova Classe Médig& mais um status dentro da classe média do que uma
subdivisdo real da estratificacdo: carater de g&my frente a um grupo ja consolidado

naquele estrato (segmentacao interna).

Quadro 3 - Caracteristicas da Classe Média Brasilel

Aspectos Caracteristicas da Classe Média Brasileira

A Classe Média Tradicional X Nova Classe Média (RELLES, 2011):

* Consumo: a Classe Média Tradicional (sempre congumisca exclusividade
Segmentacéo diferenciacéo e consumo hedonlcp. A Nova CIasseLEMe;mssou a consum
interna agora) busca a incluséo, o pertencimento, vantagessdes concretas.

¢ Referéncias estéticas (padrdo de beleza): a C. fddicional valoriza 4
“magreza”. A Nova C. M. prefere as “curvas exub&rsh

=

(COSTA FILHO; MACEDO; SALES; REZENDE, 2015, p.69)

Ainda sobre estratificagéo social, Marcelo Neritdenministro daSecretaria de
Assuntos EstratégicataPresidéncia da RepubligSAE/PR) e ex-presidente dlwstituto de
Pesquisa EconOmica Aplicad@dPEA), discursou sobre a sustentabilidade ecocéndia
classe média, trabalhando a questdo de que edss ptssa pelo possuir renda ou ter
alcance ao consumo.

Classe média ndo é de onde vocé vem, & aonde uec&liggar. E um conceito
positivo que trata de sonhos. Quando falamos sclbese média, normalmente
pensamos na norte-americana, com dois carros, rcashe piscina. Em minha
opinido, isso ndo é o que acontece com a classéa nettho-americana e
mundial. A distribuicdo de renda na América Lattnauito desigual, mas essa
diferenca vem caindo na maioria dos paises. Nmalldécada percebemos uma

8 Instituto Data Popular também desenvolveu umaifieacéo com cinco classes sociais (A, B, C, D,e E
baseada na renda, porém, ela é tratada como pendapitaou renda domiciliar média. (FILHO COSTA, 2016,
p. 76)

7 Secretaria de Assuntos Estratégioda Presidéncia da RepUblic€SAE-PR): adota trés niveis de classes
(baixa, média e alta) e outra subclassificacdo ilmmovas faixas. (FILHO COSTA, 2016, p. 76)
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gueda significativa da desigualdade no Brasil, comgrande nimero de pessoas
emergindo da pobreza. (PORTALBRASIL, 2014).

Segundo Neri (2008, p.24), Glasse Cé a imagem mais proxima da sociedade
brasileira, que teve como grande inovacao a reagferdo mercado de trabalho formal de
carteira assinada. Para o autor, existem dois m&tpdra conceituar classe média: analise
das atitudes e expectativas das pessoas, utilizarstmmdagem do consumidor divulgada
pelo Instituto Brasileiro de Economida Fundacdo Getulio Vargas IBE/FGV(1); E pelo
potencial de consumo tal como no cham@ditério Brasil na qual a classe média € aquela
chamada de Classe C {2Ner? entende que o Brasil ndo é um pais tdo pobre, @mo
maioria dos brasileiros pensava.

A nossa classe C aufere em média a renda médiecaadade, ou seja, é classe
média o sentido estatistico. Dada desigualdadendarmédia é alta em relacéo a
nossa mediana. Em relagéo ao resto do mundo: 88%es$soas no mundo vivem
em paises com niveis de renda per capita menoes tuasileiro. Agora para
aqueles que acham a renda da classe C seja baixdem, pois ela € a imagem
mais proximada sociedade brasileira. A elite qupilga classe média procure as
palavras Made in USA atras de seu espelho. (NERI3 2p. 5)

Ressaltamos que ndo € compromisso principal degje asgotar as classificacdes
de publico geracionais ou mesmo a controvérsiastlatdicacdo social. Entretanto, sao
categorias importantes pelas quais iremos transdentativa de vislumbrar um caminho,
pelo qual pesquisadores em Comunicacdo possaneaelim objeto de estudo relativo a
jovens e publico consumidor dos servicos bancarms,passo que estes podem ser
estritamente de natureza privada e mercadoldgicadino também de natureza social e
emancipatoria, como € o0 caso em questdo da Caixa.

Em cibercultura e meandros da tecnologia, estgoar®m aporte no pensamento de
Castells e Cardoso (2005, p.17) quando falam das@neda sociedade vigente em um
“processo de transformacao estrutural multidimerai@ssociado ao surgimento de um
novo paradoxo tecnologico, com base nas tecnolagiasformacdo e comunicacéo”. Fato
paradigmatico, este, também reconhecido por LEQYA2p.9), a partir de sua percepcéo

sobre a atual “mutacdo antropoldgica” “comparadeevdlucdo neolitica”, temas que

8 O mesmcCritério de Classificacdo Econémica BraglCEB), desenvolvido pelsssociacio Brasileira de
Empresas de Pesqui$ABEP), ja citado neste trabalho no quadro de&biho (2016).

9 Marcelo Neri foi ministro da Secretaria de Assurfissratégicos (SAE), da Presidéncia da Republi&y, (P
presidente do Instituto de Pesquisa Econdmica Agéc(IPEA). Marcio Pochmann, também foi presideiae
IPEA, instituicdo de onde emergem estudos governtaisesobre &lova Classe MédiaAmbos s&o doutores em
Economia e tém atuacdo universitaria e cientiid&an de executiva: no Estado.
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associamos a evolucao e quebra de paradigmas ménségdos temas CIAB FEBRABAN
(exposto no Quadro 1).

Por fim, o lugar de fala que justifica a proposidéste artigo: o trabalho é resultado
do financiamento de uma pesquisa académica, deadestricto sensusendo a primeira
vez em que a Caixa oferece tal oportunidade decitapao de funcionarios nesta
modalidade: no curso de Comunicagdo Social. Issoaerhito nacional. A primeira
funcionaria da Caixa a ter financiamento da empresa curso stricto sensude
Comunicacéo, no pais, € a autora primeira do affigmchado); os outros autores séo
professores do PPGSSCOM/UCB onde se deu esta tzagdace pesquisa.

Infelizmente, depois de iniciado o percurso (20E3)aixa mudou as regras de
capacitacao de funcionarios e passou a aceitaaapeastrados profissionais como objeto
de financiamento (bolsa corporativa) (2015). Noaetd, n&o existem mestrados
profissionais em Comunicagcdo, no Brasil. Somentsti@a@os em Jornalismo: UFSC
(2007), UEPG (2012), ESPM (2015) e FIAM-FAAM (2015)Em nivel de doutorado,
somente na UFSC (2014). Neste sentido, pela egcadsetrabalhos da éarea de
Comunicacgéo nesta perspectiva e, aproveitandoreejpa insercao deste tema, justificamos
e trazemos a abordagem em apreco para circulaedstas cientificas e bases indexadas,
no intuito de produzir conhecimento, registra-ee visibilidade a este cenario. Sendo este
texto apenas um esforco exploratorio sobre estetmbjleixando pistas de investigagbes
para pesquisadores, além de motivar interesse todoesdo assunto em questao:

principalmente na area de Comunicacao.

3 RESULTADOS E DISCUSSOES

3.1 A demanda: publico jovem, classificacdo geracial e/ou por renda

Vimos o esfor¢co do setor bancario em desvendaeracao Y(CIAB FEBRABAN
2010), desde o inicio da década vigente, além desapesobre desafios da cibercultura
(CIAB FEBRABAN 2011, 2012, 2014 e 2016). Isso derde um histérico de um evento
corporativo que comecou suas atividades mostrandfoco do setor bancario em

equipamentos, automacéo e T.l. (1991) e migrarfdompara pessoas, hiperconectividade e

10 Respectivamente: Universidade Federal de Sant@iGat(UFSC), Universidade Estadual de Ponta Grossa
(UEPG), Escola Superior de Publicidade e MarketlB§PM) e Faculdades Integradas Alcantara Machado
(FIAM) e Faculdades de Artes Alcantara Machado (FAA FIAM-FAAM (2015).
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cibercultura (2016). Nesse contexto, entrando rest§o do jovem, toma-se nota do estudo
Faces da Classe Méd{@012), parceria entrelostituto Data PopularSeraseExperiane as
empresas’NS Digital Lifee The Digital Lifestylesque fizeram um estudo sobre jovens e
tecnologia a partir da classificacaa @Geracdo Y Geracdo X Geracdo Ze a GeracaB8aby
Boomers!.

Para o estudo, &eracdo Y é considerada, na classificacdo do estudo, como
Promissoresnascidos entre 1980 e 1999, idade média de 22 afo responsaveis por 20%
da renda da classe média, 14,7 milhGes de pe€3s&somissoreapresentam as seguintes
caracteristicas, 59% tém ensino médio completo, roemprego com carteira assinada e
72% deste publico acessa a Internet. Eles séodaascia era digital, possuem um
smartphonee acessam basicamente as redes sociais e apkcdgvenvio de mensagens.
N&o possuem conta bancaria, entretanto estdo nlldde e gostariam de abrir uma conta
(INSTITUTODATAPOPULAR, SERASAEXPERIAN, 2014). A Gagdo X é classificada
como:Batalhadoresnascidos entre 1960 e 1979, idade média 40 arepgesentam 33% da
renda da classe média, 30,3 milh6es de pessoaBat@hadores tém ensino fundamental
completo, 48%; tém emprego com carteira assine@bd, € 41% acessam a Internet. Este
publico busca informac¢des em portais de notices psincipal meio de comunicacao € o e-
mail, usa o servigo daternet Banking tem se familiarizado com transagfes bancérias, vi
celular, entretanto ainda prefere o atendimentderiainal nas agéncias bancérias (IDEM).
A Geracdo Zou Naturais sdo nascidos entre 2000 e 2014, idade média danas,
representam 24% da classe média; 84% estdo naaesc®f% acessam a Internet. Os
Naturais passam a maior parte do seu tempo conectados aeeaseja jogando video
game com 0s amigos, no Whatsapp, seja em outres sediais (IDEM). J& a GeracBaby
Boomersgambém é chamada Beéstantes nascidos entre 1940 e 1959, possuem idade média
de 63 anos e sdo responsaveis por 23% da rendasse ecnédia. Do total deste publico,
59% completaram o ensino fundamental, 31% n&onétrugéo e 7% acessam regularmente
a Internet. ODistantesusam a Internet para acompanhar o dia a dia déidesa que

"Uma ressalva conceitual em relacdo a pressuposfmenissas relativas ao jovem e geracdes: existem
diversas classificacdes de publicos e de geraffi@sora, optamos pela classificacao relativa aolegia e a
geracdes: muito utilizada no Mercado, mas poucoucemo Estado (por mais que tenha sido interesse da
Caixa em se pensar o jovem a partir dessa taxohoNease sentido, neste trabalho, preferimos appata o
“jovem”, em sentido amplo. Ja que, alguns autooefem tratar este mesmo jovem por diversas claastis.

E o artigo vislumbra dois universos bem distintosolhar do Mercado (Geragéo Y, como tema central do
CIAB FEBRABAN, recorrente e foco do setor bancamoylo Estado (ja com a visdo de um cidadédo ou
contribuinte em ascensdo e crescimento do podesodsumo), com acepgOes diferentes para geragfes e
juventudes.
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moram longe e vao a agéncia bancéaria ou lotériaa dezes por semana, pois sentem medo

de usar o servico daternet BankingIDEM).

Quadro 4 — As diferencas entre geracdes

(CIRIBELI, RAMOS, 2016, p. 10)

Abaixo, listamos atributos relativos a essas g&si¢co

Quadro 5 — Diferencas entre as geracdes

Assunto Baby Boomers Geracado X Geracdo Y
Nascimento 1945-1960 1960-1980 1980-2000
Carreira Linear Multipla Autdbnoma
Empresas Poucas Muitas Proprias
Familia Estrutura Transigéo Personalizada
Tecnologia Necessidade Ferramenta Integrada
Status Valor Qualidade Liberdade
Homem Provedor Parceiro Em busca
Mulher Submissa Parceira Independente
Moda Regrada Diversa Individual
Politica Engajada Indiferente Rejeicdo
Meio Ambiente Entende Consciente Engajada
Filhos 3+ 2 1-0
Educacéo Rigorosa Alternativa Especializada
Mercado Massa Possibilidades Nicho
Informatica Nascente Crescente Consolidada
Dinheiro Meta Meio Detalhe

(CIRIBELI, RAMOS, 2016, p. 12)

Geragao Baby Boomers X Y
Ano de nascimento 1946-1964 1965-1970 1979-1992
Acontecimento que | Final da 22 Guerra| Movimento hippie e a| Globalizacdo
marcou a geracao Mundial revolucdo sexual multicultural e

diversidade
O trabalho é ... A principal razdo daO que paga as contas Satisfacdo do desejg de
vida consumo

Média de tempo nas 30 a 40 anos 10 a 15 anos 8 anos
empresas

Mesmo frente a essa complexa definicio de um pabgeracional, com
classificacbes que tém como pressupostos gerac@esnelogias (muito utilizadas no
Mercado), ha iniciativas no Estado que tentam defpidblico jovem que seja alvo de
politicas publicas. APesquisa Brasileira de Midig2015), realizada pel&ecretaria de
ComunicacaqSECOM), ligada @residéncia da RepublicR), apresentou que 65% dos
jovens com até 25 anos acessam internet todosasskitre os que tém acima de 65 anos,
esse percentual cai para 4% (SECOM, 2015). Segansquisd IC Kids Online(2014),
ainda na esfera estatal, @omité Gestor da Internet no BraqiCGl.br), vinculado ao
Ministério da Justica(MJ), fez um estudo sobre criancas e adolescémtesleiros que

acessam a internet, 79% mantém perfis em redessdeém 2012, este mesmo grupo era 22
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pontos percentuais menor: eram 70%. O estudo revetma tendéncia de crescimento no
uso do telefone celular como principal forma desac&s redes sociais: o aparelho € usado por
mais da metade desse publico (53%). Em relacaddl 23, 2@uve crescimento de 32 pontos
percentuais. O acesso a internet por meio dostsatresceu de 2%, em 2012, para 16%, em
2013. A pesquisa avaliou, pela primeira vez, a sigdo a publicidade e a contetdos
mercadoldgicos na internet, o que é um dado dedrareresse da area de Comunicacao. Os
resultados apontam que 61% dos usuarios com igadeX¥l e 17 anos lembram de ter visto
publicidade nas redes sociais, enquanto 30% viramsies de jogos online. Entre os
usuarios, 57% disseram ter curtido alguma publiEdam redes sociais, 36% disseram ter
compartilhado. Cerca de 21% disseram ndo aprovaub#icidade e 20% bloquearam o
anuncio (CGIBR, 2014).

J& no ambiente privado, a Federacio Brasileiraase® (FEBRABANY, em sua
pesquisdcFEBRABAN de tecnologia bancaria 201i8entificou que o volume de transacgdes
bancarias cresceu 78% (2008-2013) fortemente ingmado pelonternet Bankinge POS
(ponto de venda ou ponto de servico). Na mesmausdgoi confirmado o crescimento
exponencial do uso dos candisternet Bankinge Mobile Banking para transacdes
financeiras (FEBRABAN, 2013).

Recentemente, a Caixa realizou 5,4 bilhdes dedcées bancérias, de acordo com
o Relatorio da Administraca2014). Somente Imternet Bankingoi responsavel por 12,3%
do total das transacoes, correspondendo a 955 esilhd transacdes entre consulta a saldo,
extrato, pagamento e transferéncias. As transagigeglataformas moveisgpresentaram
aumento de 177% em 12 meses. A Caixa atingiu, eendeo de 2015, a marca de 1 milh&o
de fas nd-acebook no Twitter a empresa possui 68.133 seguidores, ja ho canébaldube
sao 205 videos e 6.608 inscritos. Shoppings, mordadie automéveis, construtoras, radios
e outros setores estdo presentes no velhlatsappampliando a comunicagdo com seus
publicos de interesse, porém a Caixa e outraduitgies financeiras ndo possuem ainda

acéo para este veiculo de comunicitio

12 A Federacdo Brasileira de Bancos (FEBRABAN) é wantidade patronal do setor bancario, fundada em
1967, que reune 120 instituicbes financeiras aadasi de um universo de 172 instituicdes em operagao
Brasil, as quais representam 97% dos ativos tet&3% do patriménio liquido do sistema bancérisiE@o.
Desde 1991, realiza da Pesquisa FEBRABAN de TegmlBancaria, que comegou com um foco em
Tecnologia da Informagdo (TI), mas tem expandido sscopo. Esse estudo é apresentado e publicado no
Congresso e Exposicéo de Tecnologia da Informagédnstituicdes Financeiras (CIAB FEBRABAN).

130 avanco no uso de dispositivos mdveis, cemartphones, tablets e noteboaka vida cotidiana de grande
parte da populagédo brasileira tem levado a evetosinicacionais ainda ndo pensados pelo setor hamra
relacédo a seus publicos. Em maio de 2013, surdi@atos sobre o fim do programa Bolsa familia, pogr
social de transferéncia de renda do Governo Fe@@®MA, 2013), levando os beneficiarios a invadiram
agéncias da Caixa e Lotéricas, para retirar o qu ® Ultima parcela do beneficio. O Ministério do
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E neste cenario em que o0 jovem nédo frequenta ena@géncia bancaria, como
outrora; e, agora, € o banco que pede licencagsiaa nas plataformas moveldabile
Banking e em dispositivos de acesso a interi@ie(net Bankinyy se inserindo cada vez
mais na vida cotidiana, que as estratégias deimtisgjovens sdo repensadas. A conta
universitaria, por exemplo, continua sendo um e s jovens, mas conta com a
possibilidade de estratégias de relacionamentoadasipelo fator tecnolégico. Temos a
Comunicacéo Digital como elo nesta complexa redgeogmfigura um publico com o qual a
Caixa pode ser relacionar. Iremos ver, agora, ca@aixa, mesmo sendo um banco estatal,
pode fazer uso do seu lado social (a partir daug@c bancéria, inclusdo digital e da
identificacdo do publico jovem dentro do guardawvehiNova Classe Média) como uma
possivel estratégia. Em concorréncia com banceagns, cada vez mais ageis e ousados,
munidos de tecnologia de ponta, a Caixa carecetridmitas que a posicione bem no
mercado a partir de sua maturidade digital. Pawodatlo, por trabalhar com microcrédito e
pessoas de baixa renda, tem um apelo muito gramakeun publico em ascensdo no
tocante ao poder de consumo. E neste contexto rjtee @m cena &dlova Classe Médja

publico-alvo da Caixa.

3.2 A Caixa e a Comunicacao Digital em fato do jowe (geracional e/ou por renda)

A Caixa (1969) € uma instituicdo financeira do Rdeeecutivo Federal que atua
em relacdo a crédito voltado para o financiamemtgebducdo nacional e do consumo,
como plataforma de operacionalizacdo de politiaasligas. Para “ser o banco dova
Classe Média (CAIXA, 2012, p. 19), objetivo delineado no plgammento estratégico, a
organizacdo visa trabalhar na identificacdo dagssdades individuais do clienidova
Classe Médi; promover a inclusio financeira, de forma inovagoferecendo produtos e

servicos adequados ao perfil dos clientes e acamdpiandurante todo o ciclo de sua

Desenvolvimento Social e a Caixa, por meio de wditdal divulgada a imprensa desmentiu a informagao
acalmou os beneficiarios que chegaram a depregamak agéncias da Caixa. A forca dos boatos esipalha
pela Internet continuam causando alvoroco na pofalabrasileira. Em fevereiro de 2015, surgiu pelo
aplicativo de mensageighatsappainformacao que o Governo Federal iria confissaaplicacdes financeiras
da caderneta de poupanca. Imediatamente o MimistiriFazenda divulgou nota negando o confisco. Em
ambos os casos, o patente poder de comunicac&ousntiirios e organizacdes, a partir do uso daétter

14 No aparelho estatal, séo entidades ligadas acassgoria deNova Classe MédiaSecretaria de Assuntos
Estratégicosda Presidéncia da RepublicéSAE/PR),Instituto Brasileiro de Geografia e Estatisti¢iBGE),
Ministério do Desenvolvimento Social e Combate en&dnstituto de Pesquisa Econdmica AplicadBEA),
dentre outros.

O Instituto Data Popularé proeminente em pesquisas especificas sobre umtass seu criador, Renato
Meirelles, fundou, recentementerestituto Data Favelaem parceria com Celso Athaydgentral Unica das
Favelas(CUFA)
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mobilidade econdmico-social. Para a incluséo fieanadaNova Classe Médja Caixa cria

e oferece pacotes de valor adequados a cada faselalde vida do cliente, dentre os quais
listam-se: Crédito Pessoal Automatic@CDC); Poupanca Facijl Poupanca Vinculadae
Poupanca Programadaprodutos e servicos de habitagédinha Casa, Minha Vidag de
crédito(Bolsa Familia, Financiamento EstudantiFIES)

Segundo pesquisa dostituto Data Popularapresentada no Férum Brasil (2012),
48% dos 75 milhdes de internautas brasileiros séolasse média - assim considerada a
familia com renda mensal entre R$ 1.540 mil e B$2mil. A pesquisa informa que 44%
estdo nas faixas A e B, que compdem a classeeali® sdo dos estratos sociais D e E, de
mais baixo poder aquisitivo (RIBEIRO, 2012). Parmgtituto, os internautas dalasse C
sdo responsaveis por 56% de acessos no Facebob% en® Twitter, contra 24% das
Classes A/Bos dois casos (IDEM).

O nome Caixa esta ligado ao banco que opera palifciblicas em produtos e
servigcos bancérios, sendo o banco da poupancajoo lolw FGTS Kundo de Garantia por
Tempo de Servigpo banco do Seguro Desemprego. Historicamerfaiya € associada ao
banco dos pobres, da ascensdo social, o bancanaaciamento habitacional e, quando
muito, o banco do FIESF(ndo de Financiamento EstudaitiNa area da tecnologia, a
instituicdo é entendida como um banco pouco tegmm digital e moderno. No entanto,
nao podemos esquecer que a Caixa € um banco caheetem como desafio estratégico ser
reconhecida como “o banco ddova Classe Meédia(CAIXA, 2012, p.19). Segundo
pesquisa do Ibope, 85,6% dos brasileiros acessanamenos uma vez alguma rede social.
Esse nimero vem crescendo €lasse Cé a principal responsavel por esse fenbmeno: 45%
deles utilizam redes sociais frequentemente, qgersam a 10% pertencentesGasses De
E. Ou seja, a maioria dos usuarios dessas midiaas écldsses sociais de menor poder
aquisitivo (ABRANET, 2013).

A Caixa, hoje, estd presente nas midias sociaigyést doFacebook Twitter,
Youtubee de sua pagina na internet. Destas midias, a lque € utilizada com maior
frequéncia é sua pagina Racebook No Twitter e noYoutubendo ha uma estratégia clara
para sua comunicacdo e presenca no canal em migedaonal e tatico. E, apesar de ter
chegado atrasada deacebook(2011), s6 comecou a utilizar, de fato, esta muhsa
interagir e responder aos seus clientes, como uwmicgede atendimento ao consumidor
(2014), depois que a SECOM, por meio do SICOM,rgafi@am as diretrizes de os entes

estatais aumentarem sua atuacao na internet.
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A Caixa faz parte d&istema de Comunicacdo de Governo do Poder Executiv
Federal (SICOM) e, como tal, recebe algumas incumbéncieéSedaetaria de Comunicacéo
Social (SECOM/PR). Até 2014, a Caixa possuia um investiméimido no meio internet
em torno de 3% da sua verba anual para publicidgtepaganda. As veiculacoes no meio
aconteciam por meio das contrapartidas em investosede projetos de TV Aberta e TV
por Assinatur®. Tudo mudou quando a SECOM estabeleceu a dingdria o SICOM de
aumento da participacédo do governo na internetaf#ma, houve um crescimento de 5% do
investimento emComunicacdo MercadologicdKUNSCH, 2003), em relacdo ao ano
anterior (2013). E isso ndo é pouca coisa: a Céixamaior orgamento publicitario do
Governo Federal: injetou cerca de R$ 501,1 billm@esconomia brasileira (2014). Também
€ um volume grande de relacdes na Internet: auitgto atingiu a marca de 1,6 milhdo de
usuarios gue acessam a sua conta via aplicatiaspartphones e tablees11,7 milhdes de
usuarios, que utilizam a ferramentaldternet Bankingpara acesso as suas contas (CAIXA,
2014).

A European Financial Management & Marketing Associat{EFMA) e Wipro
Technologiesem The Global Retail Baking Digital Marketing Repd013), avaliaram a
maturidade digital dos bancos no mundo. O estudolem que 15% dos bancos mundiais
tém um alto nivel de maturidades que a maior fraqueza é a incapacidade de uréia vis
integrada’ em tempo real do comportamento do cliente. Senécagmaioria ndo mensura
o retorno de investimento das agdes de marketigijatie utiliza andlises preditivis
porém ndo consegue integrar este conhecimento ¢@ss ade marketing ou outras
plataformas de servico.

Esse estudo foi fundamento e inspiracdo para urantamnento pedido pelo
Departamento de Marketing e ComunicacBDEMAC) da Caixa, a quatro licitantes
(agéncias publicitérias), no sentido de tracar tagrstico do banco, definicdo de publicos
a partir dolnternet Bankinge Mobile Banking além de possiveis estratégias da Caixa neste

cenario. As agénci&srealizaram um estudo, em conjunto, e avaliaramaturidade digital

15 Investimento Caixa por meio de Comunicacdo: TV rébeom 71% da verba; TV por Assinatura com 9%;
Jornal com 6%; Cinema com 3%, Rafio com 3%; Reweta 3%; Aeroportuaria com 3%; e Midia Exterior com
1% (CAIXA, 2014)

16 Uma ressalva: o estudo da EFMA leva em conta ppestos estrangeiros do conceito e usd/deketing
Digital; e ndo o pressuposto @emunicacao Digitak deComunicacao Mercadolégicamecessariamente.

17 Um cuidado: também nédo se relaciona diretamente €Comunicagdo IntegraddKUNSCH, 2003): nos
MesmOos pressupostos e premissas.

1BAlgoritmos baseados em histéricos que predizem ilpiidades de ocorréncias futuras do mesmo
comportamento: a repeticdo dele

BArtplan (1), Borghi Lowe (2), Heads (3) e Nova %/B.

Rev. FSA, Teresina Pl, v. 17, n. 7, drtp. 61-88, jun. 2020 wwwa.fsanet.carndvista K088



F. A. Machado, R. B. Dias, V. M. L. R. Gomes, J. A. Curvello 76

da Caixa e de seus concorrentes, no Brasil (ca€lacegfocando o servigco que atende a
Caixa). Foi detectado que os bancos Bradesco ettasuem umanaturidade digitalalta
(DEMAC, 2014). O Banco do Brasil apresenta uma ndde digital média. E a Caixa tem
status denaturidade digitabaixa.

Frente a este diagnéstico, percebe-se que 0s bamb@xlos sdo mais ageis,
ousados e possuem tecnologia de ponta para o tmhento dos desafios daternet
Banking e Mobile Bankingrelacionados aos jovens. Mas tratamos das pedalias da
Caixa: empresa publica, que tem que dar lucro,aroeicno mercado, mas também tem uma

finalidade social e natureza estatal.

Grafico 1 — Maturidade digital dos bancos brasileios

Percepcao de maturidade entre os principais concorrentes

+  Servigos digitais exclusivos
Google Glass, Fbanking, TokPag, Checkin
Bradesco

- Diferentes plataformas de transagéo
Aplicativos, pré-abertura de conta, cartbes
» Ferramentas de inteligéncia avangadas
Acompanhamento em tempo real
+ Alto investimento em midia digital
6 Servigos digitais diferenciados
%

Saque sem cartdo, Conta de Pagamento
Investimento crescente em midia digital
FIES

» Poucas plataformas digitais, limitagées
transacionais
Falta de ferramentas de inteligéncia

MATURIDADE DIGITAL

Investimento reduzide em midia digital

Fonte: Artplan, Borghi Lowe, Heads e Nova S/B (2014

3.3 TIC Kids online?® ... ou os jovens estédo na internet

A série de pesquisas sobre o uso Tasnologias de Informacdo e Comunicacao

(TIC’s), no Brasil, peladComité Gestor da InternéCGI.Br), identificou que, pela primeira

20 Os indicadores apresentados pela pesquisa TIC ®idime Brasil podem ser divididos em dois grupos.
Criangas e adolescentes: Perfil de uso da Inteptieifdades realizadas na rede; Habilidades panacoseguro
das TIC; Redes sociais; Percepcdo sobre a medid€guais e responsaveis. Pais e responsaveis: Berfil
frequéncia de uso;

Percepcéo sobre riscos on-line; Mediag@o dos paistes de educacao, conselho e apoio sobre o gsmsda
Internet. (CGI.Br, 2016)
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vez, na pesquisalC Domiciliog!, a propor¢cdo de usuarios na internet ultrapassatade
da populagéo, 51% ou 85,9 milhdes de brasileirdsIB&, 2013, p. 8). A pesquisa aponta
que a utilizacdo de telefones celulares para acasagernet esta cada vez mais presente na
vida dos brasileiros, 85% das pessoas com mai® @gads de idade usam telefone celular
(IDEM, p. 10), correspondente a 143 milhdes deileiess (IDEM, p. 10) e 31% destes
acessaram a rede pelo dispositivo movel (IDEM, D), 52,5 milh6es de pessoas em
nameros absolutos (IDEM, p. 11). Outro dado quérrea a tendéncia de mobilidade digital
é o crescimento dablets e notebooksos domicilios brasileiros, 30,6 milhdes de resitEn
possuem computador em casa. Sendo que 57% podapwps e notebooks 12% séo
tablets (IDEM, p. 5). Em 2013, a pesquisa apontou as daotes realizadas por estes
usuarios na Internet via aparelhos celulares, 3saumn para acesso as redes sociais, 26%
compartilham fotos, videos ou textos, 25% acessam s8-mails e 23% baixam aplicativos
(IDEM, p. 12). Na Classe C, a presenc¢a de comptgaduortateis, que era de 3,5 milhdes de
residéncias, aumentou para 6,4 milhdes em 2018s Jabletsque ndo apareciam nesta
classe social, em 2013, chegam a 1,1 milhdo dedilarsi (IDEM, p. 5). Estes sdo dados da
esfera estatal: CGI.Br, que é da pastMitustério da JusticgMJI)*2

Ja na esfera privada,Nielsen Compang uma empresa germanico-americana que
oferece diversas pesquisas de mercado com metaagiogpria. No Brasil, a empresa
associou-se ao IBOPE formandtB®PE Nielsen On Lirfé, para estudos sobre a internet no
pais (2013)Lancarama série de pesquisddobile Reportque utiliza metodologia baseada
em um questionario estruturado pamalisar a performance de diferentes canais, dos
principais portais do pais, além de habitos doanissi deste tipo de plataforma de acesso a

internet. No ano de 2014, a pesquisa mostrou quegrineiro semestre do mesmo ano o

2L TIC Domicilios: Objetivos da Pesquisa: a pesqilka Domicilios é realizada anualmente desde 2008 co
objetivo de mapear o acesso a infraestrutura TI€ dwmicilios urbanos e rurais do pais e as forneaaso
destas tecnologias por individuos de 10 anos ddeida mais. A partir de 2013 a TIC Domicilios també
incorporou em seu escopo a TIC Criangas, que iigeest uso de TIC entre individuos de 5 a 9 anosae
realizada separadamente desde 2009. Areas deigagéat: os indicadores gerados pela pesquisa efarem
cenario do acesso e uso das TIC do Brasil, aboadandseguintes dimensdes: Acesso as TIC (1); Uso do
computador (2); Uso da Internet (3); Governo eletd (4); Comércio eletrdnico (5); Habilidades méefnet

(6); Uso do celular (7); Intencéo de aquisicdo @igépgamentos e servigos TIC (7). (CGIL.Br, 2016)

22 0 CGI.Br trabalha com pesquisas e indicadores,daiso: TIC Domicilios (Acesso e uso das TIC nos
domicilios e por individuos), TIC Empresas (Adocks TIC nas empresas brasileiras), TIC Educacdesgsc
as TIC nas escolas e uso em praticas pedagogiths) Saude (Disponibilidade e adogdo das TIC por
estabelecimentos e profissionais de saude), TIG Ridine Brasil (Riscos e oportunidades on-linegarangas

e adolescentes), TIC Organiza¢Bes sem Fins Luosafikdocéo das TIC por organizagBes da sociedatly ci
TIC Provedores (Infraestrutura de acesso a IntempeBrasil), TIC Governo Eletrdnico (Servicos pabb
eletrénicos no pais), TIC Centros Publicos de AzdSituacdo de funcionamento e identificacdo dtsréa
criticos para o funcionamento efetivo dos telea=ntio Brasil).

Z*Antes, a joint venture era: IBOPE Nielsen Onlin@l(®). Atualmente, apenas: Nielsen IBOPE (2016).
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varejo brasileiro vendeu 47% a mamartphonesdo que o mesmo periodo em 2013
(IBOPENIELSENONLINE, 2014, p.24). AClasse Crepresenta 39% dos donos de
smartphones a posse de adultos camartphoneaumentou para 21% (IDEM, p.39). A
mesma pesquisa ainda mostra que 33% dos donsshddphonedém no aparelho sua
principal forma de acesso a internet (IDEM, p. 15).

Em meio a este cenario tecnolégico (popularizagd® smartphones) e social
(ascensdo do consumo @dasse De E, além das politicas dbova Classe Méd)a o
Programa Nacional de Banda Larg®NBL)?**, Ministério das Comunicacdeinicomy®,
trabalhou com o conceito deluséo digitalpara a populacdo de baixa renda: com 40 milhdes de
domicilios conectados & rede mundial de computadoeen 201%; contexto no qual
também se inseriam organismos Staciedade Civjlunidos na campanHanda Larga E

Direito Sed’, com medidas de universalizacdo do acesso aéteonBrasil.

3.4 O social como diferencial da Caixa: o jovem, fitica publica e renda

Dentro desse complexo sistema de integracdes Esteglo e Mercado frente ao
jovem, incluso naNova Classe Média, que tratamos neste artigo, ha dweapséticas
publicas que operam em plataformas da Caixa a&tm@ve segmentos de poupanca, crédito e

seguro.

24 Criado pelo decreto n.° 7.175/2010

25 Na configurag@o ministerial do governo Lula e Rilrdepois associado ao Ministério da Ciéncia, Tiegi

e Informagédo (MCTI) em: Ministério da Ciéncia, Telogia e Comunicag¢des (MTC)

26 Chamadabanda larga popular com internet na velocidade de 1 Mbps ao valoR§e35 mensais (com
impostos). Apesar das metas estabelecidas pelogonag o relatério de avaliacdo do PNBL, feito pela
Comissédo de Ciéncia, Tecnologia, Inovacdo, Comydice Informatica( CCTICI), doSenado FederalSF),
mostra que a meta de domicilios conectados estg ld@ ser alcancada. A expectativa era fechar @94435
milhées de domicilios com acesso a internet fixaém, em agosto, os acessos a banda larga fixavdmaga
apenas 23,5 milhdes de locais, segundo dados detétio das Comunicac¢des (Minicom).

O Minicom trabalha com as premissas das politicddigas em Comunicac¢do na administracdo diretaloten
Anatel (aspecto tecnolédgico) e Telebras (aspedatstioco), neste escopo do Plano Nacional de Baraagal
(PNBL), do Comité Gestor de Inclusao Digital (CGRIFerido pela Telebras.

27 http://campanhabandalarga.redelivre.org.br/

A universalizacdo é um conceito utilizado no Exscufederal, no dmbito da Anatel e do Ministéris da
Comunicacdes, durante o governo FHC (1995-2002% (2003-2010) e Dilma (2011 - até a atualidadein c

o entendimento de que o acesso a Internet comdgdalié um servigo essencial, correspondendo &afat

de uma série de direitos fundamentais, entre eldseito & comunicagdo. Entra nesta discussdo odaso
FUST, Fundo de Universalizagdo dos Servigos decmianicagéo. Lembrando que, no governo FHC, essa
mentalidade e dispositivos sé@o posteriores ao ndadaeei Geral de Comunicagdes e da Lei n® 9.998/Z8o
proprio FUST).
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Figura 1 — Canais de impacto de politicas para a Na Classe Média
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(SAE, 2014. p.39)

Na figura, o box denfraestrutura externgem agdes en@omunicacéo e TIC'sa
partir doPlano Nacional de Banda Larg®NBL); o box deemprego e empreendedoriséo
trabalhado como microcrédito da Caixa com focgueidade do trabalho e rotatividade de
incentivos(1), além deambiente de negdcios simples, crédito e inovg2goatransferéncia
monetaria hoje, opera oBolsa Familia Investimento nas pessoas, qualidade do
trabalhador, treinamento e certificaci@lém dequalidade da educacdo, avaliacdo e
financiamentopassam pelo FIES; iafraestrutura interna: Casa Propriampera oMinha
Casa, Minha Vidae aPoupancga, Crédito e Microfinangaata-se do negdécio bancario em
sua atividade fim. A Caixa considera, em sua carte@omoProgramas de Infraestrutura

(CAIXA, 2014) que possibilitam eclusédo social
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Neste apontamento, tomamos a liberdade de apowggampo de jovens, entendidos
como uma geragdo cativa a plataformas moveis eidasea cibercultura, que pode se
encontrar dentro de uma missao institucional daaCais politicas publicas voltadas para a
Nova Classe MédiaEm estudo da SAE/PR, ha a vinculacdo da catetjoiam 20 a 29
anos” a classes econ6micas a algumas caractesisticpopulacédo, gerada pelo IBGE na
Pesquisa de Orgamentos Familial@OF 2008-2009), conforme figura a seguir:

Figura 2 — Caracteristicas individuais, educacéao tabalho por classe

econdbmica
CARACTERISTICAS CLASSE ECONOMICA
INDIVIDUAIS POR POPULACAO GRADIENTE
CLASSE ECONO- TOTAL CLASSE CLASSE | CLASSES AB/E
MICA =
Mulher 51,23% | 50,24% | 51,07% | 51,63% 51,75%  103%
AR 1730% | 1579%  17,30% 18,00%  16,98%  108%
(20 a 29 anos)
Preto 7,73% 9,31% | 9,59% | 6,87% | 3,86% 41%
Rural 17,03% | 35,99% | 19,63% | 10,56% | 4,14% 12%
Nucleo

. 23,16% 13,59% | 19,46% | 24,88% | 42,55% 313%
metropolitano

Periferia

’ 12,69% 8,45% | 14,38% | 13,98% | 10,53% 125%
metropolitana

Recebe Bolsa

g 4,99% 12,66% @ 7,38% | 1,54% | 0,14% 1%
Familia

Frequenta esco-

4 6,80% 1,41% | 3,07% | 8,39% | 19,15% 1358%
la particular

Frequenta esco-

s 24,56% 40,87% | 31,26% | 17,93% | 6,92% 17%
la publica

Tem educacao

; 8,76% 0,75% | 1,82% | 9,89% | 36,19%  4825%
superior

Contribui para
previdéncia 37,43% 10,23% | 25,58% | 44,18% | 56,09% 548%
social

Funcionario

privado 18,64% 7,10% | 14,85% | 24,60% | 23,09% 325%

Funcionario
publico

Empregador 1,03% 0,08% | 0,15% @ 1,19% | 4,38% 5475%

5,43% 0,98% | 2,81% | 6,71% | 14,63% 1493%

(SAE. 2014. p.62)
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Perceba que essa caracteristica “jovem 20 a 29 é€3A&, 2014, p. 64) conversa
com a classificagdo déeracdo Y(CIRIBELI, RAMOS, 2016, p. 12), além do publico
formalmente vislumbrado pelo setor bancario em CFEHRABAN (2010), inserido em
contextos de cibercultura. E aqui, que, para aspei¢ investigacbes em Comunicacao,
apontamos o olhar d@omunicacao Digitakobre politicas publicas e a Caixa, ou seja, a
partir do mote social do banco para atingir o jov@nanifestado ou conceituado nesta
complexa engrenagem de acfes governamentais,fickg®es de estratificacdo social e

geracional).

3.5 O jovem e o0 mundo bancario pelo social: InclusdBancaria e Inclusao Digital

Em secdes anteriores, falamos dos jovens e a tgpaocém relacdo abternet
Bankinge Mobile Banking além de cibercultura. Neste momento, trazemasa ¢ acesso
deste jovem com perfil de baixa renda ou mesmamloje apelo social. ®lano Nacional
de Banda LarggPNBL), no qual opera Gomité Gestor de Banda Larg&€GBD), € uma
politica publica, por exceléncia de Comunicacdgadd a pasta ddMinistério das
ComunicacdegMINICOM), a partir daTelecomunicacdo Brasileiras S.ATELEBRAS).
Visa universalizar e popularizar a banda larga masiB promovendo ancluséo social
(CAIXA, 2014) e o que se chama ideluséo digital

A inclusao digitaltraz aNova Classe Médipara as plataformas moveis com tarifas
e planos diferenciados, subsidiados pelo Estad@amotes oferecidos pelo Mercado. Este &
um contexto no qual ha a insercdo de diversos Weomo ja vimos, essa mensura como
elemento “jovem 20 a 29 anos” (SAE, 2014, p. 64) Nlava Classe Médjacom a
classificacdo d&eracao Y(CIRIBELI, RAMOS, 2016, p. 12), estudos comdials Online
do Comité Gestor da InterndiCGI.Br), além do publico formalmente vislumbragelo
setor bancério em CIAB FEBRABAN (2010), inserido eamtextos de cibercultura. N
Telecompor exemplo, existe o pacd&ano Nacional de Banda Larga QOi

A Oi é parceira do Governo Federal na implementad@d’lano Nacional de Banda Larga.
Desde 2014 a Oi vem cumprindo as metas acordadaemo de Compromisso do Plano
Nacional de Banda Larga atendendo

a todos 0s 4.686 municipios de sua area de atuecaterta varejo do PNBL. A Internet Banda
Larga é pra vocé. Veja a disponibilidade de plgwassua cidade

O que é a internet banda larga da Oi pra o PNBL?

Na Oi a internet banda larga para o PNBL pode femecida na tecnologia fixa (ADSL) ou
mével (3G) dependendo da localidade. Ambas as legias oferecem a velocidade de até
1Mbps para download.

O que queremos com 0 PNBL?
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Ao longo do tempo, levar internet banda larga pd@$ os habitantes do Brasil e fazer com que a
experiéncia e a qualidade de acesso sejam as melpossiveis. (Ol, 2016)

E pensando a partir daeracdo Y Nova Classe Média dalnclus&o Digital que
percebemos a insercdo @ammunicacdo Digitalcomo uma ferramenta na plataforma da
Caixa para atingir o jovem. Inclusive um nome quafigura acdo em outra pasta:
Ministério da Ciéncia, Tecnologia e Inovagdo (MCT)partir doPrograma de Inclusédo
Digital: capacitacdo em informatica €bentros de Acesso a Tecnologias Sodi@ATIS):
mais uma vez, o jovem e a tecnologia. Lembrando ayeetor bancario tem no termo
bancarizacdo (CIAB FEBRABAN 200®ancarizacao - 0 acesso a servigos bancarios por
parte de toda a populacfioo que no estado € encarado como inclusdo ban(€kixA,
2014) como uma forma de cidadania da pessoa da tEixla e, no apontamento em apreco,
do jovem. A inclusdo bancéria ndo € apenas gamhaliante para o mercado bancario, mas
uma plataforma de politica publica operada na Caixapartir do Ministério do
Desenvolvimento Social e Combate a FoflS): Projeto de Inclusdo Bancaria dos
beneficiarios do Programa Bolsa Familiquando se tenta a educacdo em microfinanca com

publico emergente da miséria.

4 CONSIDERACOES FINAIS

Nos ultimos anos, as politicas governamentais pieami 0 avanco econdmico
dessa classe de baixa renda para o patambloda Classe Médjacom maior poder de
compra, exigéncia e decisdo. No novo cenario, astuitdes financeiras tiveram que
repensar sua estratégia de atuacdo no mercadedimare, assim, entrar em competicao
para conquistar esses novos clientes. A Caixa urago planejamento estratégico que
compreende o periodo de 2012-2022 que, dentreugssobgetivos, a empresa aspira “ser o
banco daNova Classe Média(CAIXA, 2012, p. 19) e para isto pretende tralaalma
identificacdo das necessidades individuais do tdi&fova Classe MédiaFora isto, do
progresso da tecnologia tem mudado rotinas no mersancario e nos comportamentos de
consumo. Com o novo cenario econémico brasileisvaducao das classes sociais de menor
poder aquisitivo e a importdncia do meio digital estratégia de comunicacdo das
organizacdes torna-se importante identificar ses@atégia de comunicacdo utilizada
principalmente no setor bancario, pois o bancagiwicomo icone do capitalismo, representa oaeddit

consumo; e os bancos publicos, plataformas de formamndmico e social destiva Classe Média
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Este artigo ndo é conclusivo, mas indicativo defendmeno pouco estudado na
Comunicacédo e que poderia ter mais interesse dgpuigas A pertinéncia desses estudos
interessa fortemente a area de Comunicacdo. Um fmonao explorado na area de
Comunicacédo, por exemplo, é Sistema de Comunicacdo do Poder Executivo Federal
(SICOM), do qual a Caixa faz parte (e diversosasutirgdos federais), com elementos que
também podem ser apontados como objetos de estutlanicacionais, para muito além da
Comunicacéo Digital

Os apontamentos feitos aqui visam motivar a piostge, nesse sentido. E também
registrar um sistema que pode servir de modelo Ipanaos estatais estaduais e municipais.
Sabe-se da fragilidade das politicas publicasidrarmudancas de gestdo, além das intrigas
ideologicas e econbmicas relativas a isso: troeagogterno. Mas, a despeito desses embates
na vida em sociedade, o valor da emancipacao sdilcomo &omunicacdo Digitapode
ser cada vez mais um fator de estudo relativo @ resdidade brasileira: a da emancipacéo
da pessoa de baixa renda ou mesmo da insercadoglaszacdes em uma sociedade em
rede, hiperconectada e cibercultural. Por fim, cdadccomo fator diferencial da Caixa no
mercado bancaridnclusédo digita) inclusdo sociglinclusao bancéariapode ser trabalhado
como um atributo para os diversos bancos coopertvestatais do paiBBanco do Brasil
(BB), Banco da Amazonig BASA), Banco do Nordeste do Bras{BNB), Banco de
Brasilia (BRB), Banco do Estado de SergigBANESE), Banco do Estado do Espirito
Santo (BANESTES),Banco do Estado do Par@BANPARA), Banco do Estado do Rio
Grande do Sul(BANRISUL), Banco Cooperativo do Brasi(BANCOOB), Banco
Cooperativo Sicredi(BANSICREDI), Sistema de Cooperativas de Crédito do Brasil
(SICOOB). Instituicbes que também enfrenta desabtativos a perspectivas tecnoldgicas

(Internet BankingMobile Banking, além de sociais, em outras esferas.
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