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RESUMO

Em paralelo ao surgimento de novas tecnologias intermediando as relagdes comerciais na
sociedade contemporanea, o aumento da populacao idosa brasileira implica transformagdes nos
padrdes de consumo do pais. Face a esta tendéncia e a crescente digitalizacdo das transagdes
comerciais, esta dissertacdo consiste em um estudo qualitativo sobre a vulnerabilidade do
consumidor idoso no uso de servigos financeiros digitais. Realizado em 2025 na cidade de
Salvador, Bahia, seu objetivo central foi compreender como a digitalizagdo dos servigos
financeiros pode produzir estados de vulnerabilidade em consumidoras idosas. Para tanto,
foram aplicadas entrevistas semiestruturadas com a participa¢do voluntaria de treze mulheres,
com idade a partir de 80 anos, residentes em Salvador, na Bahia, € com renda de até um salario
minimo proveniente da previdéncia social ou de fonte informal de renda. A pesquisa se justifica
pelo envelhecimento populacional em curso no pais em concomitancia com a crescente
digitalizagdo das transacdes financeiras. Os dados coletados foram tratados e analisados por
meio da técnica de analise tematica. Dos resultados, foi observada a prevaléncia da dependéncia
de familiares e das agéncias bancarias nas rotinas financeiras das consumidoras. As principais
barreiras encontradas para o acesso digital de forma autébnoma incluiram baixa escolaridade,
poucas habilidades digitais, autopercepcao de incapacidade, sentimentos de inseguranga no
ambiente digital, além de aspectos fisicos e cognitivos reduzidos. Como mecanismos de
enfrentamento da vulnerabilidade, foram levantados o fim do relacionamento bancario,
dependéncia de terceiros, a recusa no uso de tecnologias, assim como o aprendizado continuo,
a busca por informagdes, medidas de seguranca no ambiente digital e o envolvimento com as
tecnologias digitais. Por fim, ressalta-se a importancia da compreensao das necessidades da
pessoa idosa no contexto do consumo frente ao envelhecimento populacional em curso, visando
a reformulacdo de politicas publicas mais inclusivas e a promog¢ao de a¢des voltadas ao bem-

estar e a qualidade de vida da populacdo idosa brasileira.

PALAVRAS-CHAVE: vulnerabilidade do consumidor; servigos bancarios; pessoa idosa;

envelhecimento populacional.
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ABSTRACT

Alongside the emergence of new technologies mediating commercial relations in contemporary
society, the increase in the Brazilian elderly population implies transformations in the country's
consumption patterns. Faced with this trend and the growing digitalization of commercial
transactions, this dissertation consists of a qualitative study on the vulnerability of elderly
consumers in the use of digital financial services. Conducted in 2025 in the city of Salvador,
Bahia, its central objective was to understand how the digitalization of financial services can
produce states of vulnerability in elderly female consumers. To this end, semi-structured
interviews were conducted with the voluntary participation of thirteen women, aged 80 and
over, residing in Salvador, Bahia, and with an income of up to one minimum wage from social
security or informal sources of income. The research is justified by the ongoing population
aging in the country in conjunction with the increasing digitalization of financial transactions.
The collected data were processed and analyzed using thematic analysis. The results showed
the prevalence of dependence on family members and bank branches in the financial routines
of these consumers. The main barriers encountered for autonomous digital access included low
levels of education, limited digital skills, self-perception of incapacity, feelings of insecurity in
the digital environment, as well as reduced physical and cognitive capabilities. Coping
mechanisms for vulnerability included the termination of banking relationships, dependence on
third parties, refusal to use technology, as well as continuous learning, information seeking,
security measures in the digital environment, and engagement with digital technologies.
Finally, the importance of understanding the needs of older adults in the context of consumption
in the face of ongoing population aging is highlighted, aiming at the reformulation of more
inclusive public policies and the promotion of actions focused on the well-being and quality of

life of the Brazilian elderly population.

KEYWORDS: consumer vulnerability; banking services; older adults, population aging.
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A —IMPACTOS DA PESQUISA

ANEXOS ..o

A. TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO .........cccccevuvenuee



PROLOGO

“Téa ficando dificil pra gente, que ndo tem o conhecimento. Agora, pra vocés, que é
jovem... Muito desenvolvendo tudo, ndo sei como ¢ que vai ficar. Eu acho que o
mundo vai ficar sem humano. A tecnologia, apareceu mulher, € robo... E tanta coisa,
ndo é?” {ris, 85 anos.

Em meio as demandas de um dia normal de trabalho, ¢ comum o desejo de inovagdes
que facilitem a conclusdo das tarefas, reinventadas a medida que a tecnologia avanga. Cartas,
fax e telegramas passaram a ser meios de contato obsoletos no mundo atual. Aguardar em filas
de bancos para pagar contas ou fazer copias de documentos ao solicitar um cartdo de crédito
representam procedimentos contraproducentes. Logo, impensaveis nos dias de hoje. O mundo,
cada vez mais globalizado, figura como um espago inclusivo para a sociedade conectada a
internet. Porém, nem todos estamos conectados.

Enquanto trabalhava com produtos de crédito em um banco nacional, acompanhei de
perto as dificuldades de um publico pouco lembrado no desenvolvimento de solucdes digitais:
o publico idoso. Distinto nas diversas realidades sociais brasileiras e nas habilidades digitais.
Eram inumeras as suas duvidas e reclamacgdes: dificuldades de contato com um atendente
humano; acesso ao aplicativo através de termos desconhecidos; procedimento confuso para
recuperar senhas esquecidas; capturas de imagem que apresentavam erros. As palpebras caidas
dificultavam o reconhecimento facial. O boleto em formato digital comumente nao
correspondia a clareza do documento impresso. Quase sempre, o fator humano era
indispensavel para acolher um novo consumidor. Novato ndo pela idade e sim pelo pouco
conhecimento desse novo mundo, alheio a uma vida longa de experiéncias no mundo real.

Este trabalho ¢, portanto, resultado de minhas indagagdes acerca da agéncia do
consumidor idoso no ambiente digital. Espag¢o no qual o consumo ¢ intermediado por transagdes
financeiras eletronicas, realizadas em aparelhos por vezes estranhos a pessoa longeva. Dadas
as incertezas quanto a manutencao da renda e a provisao de cuidados em uma vida mais longa,
entendo que minha preocupacgao ¢ compartilhada por muitos e desperta novas reflexdes. Dentre
elas, as davidas quanto a capacidade humana de acompanhar a velocidade das transformagdes
tecnoldgicas e a preparagdo da populacdo brasileira para um futuro talvez mais solitario.

Ressalto minha gratiddo pelos tantos encontros nesta trajetdria preliminar, que
possibilitaram ampliar minhas perguntas e direcionar meus esfor¢os na busca de solugdes
urgentes. A(o) leitor(a), agradeco pelo tempo e atengdo dedicados e desejo novas descobertas a

partir do conhecimento aqui compartilhado.
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1 INTRODUCAO

A nova realidade global e a transformacdo tecnoldgica acelerada, em especial as
Tecnologias de Informagdo e Comunicacao (TICs), permitiram a entrada de novos players na
oferta de produtos e servigos financeiros no Brasil, principalmente com a popularizagao dos
smartphones. A tecnologia digital tornou a concorréncia mais acirrada em um mercado cada
vez mais inovador, incentivando os bancos, com destaque para os que atuam no varejo, a
priorizarem o desenvolvimento de servigos e fungdes que otimizem a experiéncia dos clientes
em dispositivos méveis (Dias; Costa, 2020). Tal movimento foi impulsionado pela recente
pandemia mundial, que causou transformacdes sociais e alteracdes no comportamento dos
consumidores, submetidos a adaptacdo no uso de servicos financeiros em telefones celulares e
computadores conectados a internet (Pinto; Santos; Martens, 2021).

A crescente prevaléncia do uso de smartphones, aliada ao desenvolvimento das
telecomunicagdes nas ultimas décadas, contribuiu para o aumento exponencial na quantidade
de dados e variabilidade de informagdes, resultado da acentuada interacdo entre as pessoas pela
internet (Mogaji; Soetan; Kieu, 2020). O processo de digitalizacdo permitiu que o sistema
financeiro aprimorasse suas praticas comerciais e, com isso, possibilitou a inclusdao de mais
bancarizados no pais (Marques; Freitas; Paula, 2022). A oferta de servicos financeiros por meio
digital favoreceu o crescimento de contas abertas principalmente entre as familias de menor
renda (Banco Central do Brasil, 2024a). Em 2023, 53% das contas correntes foram abertas via
mobile banking (Federagdo Brasileira de Bancos, 2024), chegando a um total de 1,2 bilhdo no
pais, o equivalente a seis contas bancarias por pessoa (Match Group, 2024).

A popularizagdo das contas digitais estimula as instituicdes financeiras a investirem no
ambiente digital (Tomads; Silva, 2019). Em contrapartida, ainda que em todos os municipios
brasileiros haja pelo menos um ponto fisico de atendimento de servigos financeiros, como casas
lotéricas e outros correspondentes bancérios, a quantidade de agéncias tem diminuido nos
ultimos anos (Banco Central do Brasil, 2021). A reducdo da estrutura bancaria em favor da
tecnologia torna-se uma opg¢ao aos bancos para compensar a queda na rentabilidade observada
nos ultimos anos (Fiche et al., 2020).

O desenvolvimento econdmico e social aliado a melhor qualidade de vida também tem
contribuido para o prolongamento da longevidade em todo o mundo (Alvim; Rocha;
Chariglione, 2017). Concomitantemente ao aumento permanente da expectativa de vida, vé-se

o declinio das taxas de mortalidade e de fecundidade, resultando na diminui¢do da quantidade
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de criancas e jovens face ao alargamento na propor¢ao de adultos com 60 anos ou mais de idade
na piramide etaria de uma nacao (Gongalves; Moraes; Camara, 2024).

Esta ¢ uma tendéncia mundial que caracteriza o envelhecimento populacional e ja impde
desafios a muitos paises por suas implicacdes a nivel social, politico, economico e familiar
(Sales; Souza; Sales, 2019). O termo envelhecimento se deve ao aumento demografico do grupo
etario de 65 anos e mais nos paises desenvolvidos, onde teve inicio, € 60 anos ou mais nos
paises em desenvolvimento, incluindo o Brasil, onde se manifesta de forma acelerada e em
curto prazo (BRASIL, 2023a).

Cumpre estabelecer de antemao, para os fins deste estudo, o envelhecimento como um
fendmeno multidimensional que transcende observagdes a partir de meros dados estatisticos.
Isto porque envelhecer, ainda que seja inerente a qualquer pessoa e ocorra durante todo o curso
da vida, ndo se limita a uma condi¢ao individual. Envolve perspectivas sociais e circunstancias
econdmicas que moldam expectativas e influenciam as a¢des dos individuos em uma sociedade
(Sampaio; Reis, 2022).

Desta forma, ¢ possivel compreender o envelhecimento como um processo biologico,
psicolégico e sociologico capaz de definir o lugar da pessoa idosa e influenciar a sua atuacao
no mundo. Especialmente dentro de um contexto de desigualdades sociais e econdmicas

existentes em paises em desenvolvimento, como o Brasil (Dias; Serra; Desmet, 2022).

1.1 Problematizacio da pesquisa

Sao muitas as comodidades que a transformacao digital proporciona aos consumidores
(Paz et al., 2023). Contudo, a mesma tecnologia que oferece difusdo e acessibilidade pode
promover exclusdo, distanciamento e sentimentos conflitantes, o que aponta o seu carater
paradoxal (Yap; Xu; Tan, 2021). Em meio as modernas tecnologias, cresce a preocupagao com
a seguranca e privacidade dos dados numa época em que as relagdes sociais e cotidianas através
destes dispositivos se tornaram praticamente obrigatorias (Raymundo; Santana, 2016). Tal
preocupacao se eleva no consumo de servigos financeiros, diante da complexidade dos produtos
e informacgdes e dos compromissos de longo prazo, em um sistema em constante inovagao.

Dos servigos financeiros, incluem-se os bancérios, especialmente as movimentagdes em
conta corrente € poupanga, pagamentos de contas, seguros e empréstimos, incluindo cartdes de
crédito. Sendo os servicos oferecidos em aplicativos digitais vantajosos a clientes
familiarizados com a era digital, consumidores em condigdes diferentes ou com acesso limitado

a equipamentos adequados podem estar mais propensos a algum tipo de prejuizo por serem
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menos capazes de representar seus interesses quando ndo tém sua acessibilidade garantida
(Tomas; Silva, 2019).

O ambiente tecnoldgico produz desafios socioculturais e éticos, dentre eles as
desigualdades digitais (Angelkorte ef al., 2021). Além disso, também produz barreiras, como
custo de aquisicdo dos dispositivos moéveis, usabilidade dos aparelhos e aplicativos e
acessibilidade plena aos servigos, especialmente no caso de usudrios idosos (Raymundo;
Santana, 2016). Diferente do publico jovem e adulto, hd consumidores idosos que podem
demandar um tempo maior para aprender e assimilar novas tecnologias (Moschis; Mosteller;
Fatt, 2011), criadas e adotadas em contextos sociais distintos, ausentes na sua infancia e
adolescéncia (Sales; Souza; Sales, 2019).

A utilizacdo de meios de comunicagdo on-line elimina a interacdo presencial e pode
produzir experiéncias de vulnerabilidade (Griffiths; Harmon, 2011), criando barreiras no acesso
a informacgdes adequadas ao consumidor idoso e o expondo a riscos, tanto por dimensdes
pessoais quanto por condicdes de mercado (Filho; Aguiar; Machado, 2024).
Concomitantemente, os esteredtipos que posicionam a pessoa idosa como menos capaz de
aprender ou de acompanhar as novas tecnologias do que os mais jovens contribuem para torna-
la alvo de criminosos (Wojahn et al., 2022).

Diante do isolamento social na pandemia, o numero de tentativas de golpes bancéarios
direcionados a pessoas idosas aumentou em 60% entre 2019 e 2020 (Silva ef al., 2023). A falta
de familiaridade com aplicativos e plataformas, cuja intera¢do tem sido maior on-line, dificulta
a sua inclusdo digital e aumenta a sua vulnerabilidade (Pereira et al., 2024). Em paralelo ao
ambiente virtual, permaneceram os roubos e furtos de dispositivos moveis de brasileiros de
todas as idades no ambiente fisico. Entre 2018 e 2022, foram registrados 4.726.913 de casos
em todo o pais. Apenas em 2022, foram no minimo 2.737 aparelhos saqueados por dia no Brasil
e s na Bahia esse nlimero subiu de 48.895 em 2021 para 83.433 em 2022 (Férum Brasileiro
de Seguranca Publica, 2023).

A vulnerabilidade tende a ser agravada quando aspectos socioecondmicos,
educacionais, fisicos e culturais influenciam a capacidade de o consumidor tomar decisdes
(Hill; Sharma, 2020). Isto porque a vulnerabilidade num contexto de consumo ¢ vivenciada
quando o consumidor ndo tem o controle da situa¢ao devido as suas caracteristicas pessoais ou
estados emocionais. Assim como as condigdes externas, que incluem a estigmatizacao e a
repressao, desfavorecendo os consumidores numa relagao de troca (Baker; Gentry; Rittenburg,
2005). Sendo uma experiéncia individual e subjetiva, a vulnerabilidade pode produzir no

consumidor um sentimento de impoténcia (Riedel et al., 2022), comprometendo a qualidade de
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vida de uma parcela cada vez mais significativa da populacdo, face a celeridade do crescimento
do publico idoso.

O mundo esta envelhecendo e, no Brasil, de forma mais acelerada em comparagao a
paises mais desenvolvidos (Moura; Pires; Gomes, 2021). De 2010 a 2022, o nimero de
brasileiros com 60 anos ou mais de idade saltou de 10,8% em 2010 para 15,6% em 2022
(Gomes; Britto, 2023), com prevaléncia de mulheres e um aumento progressivo principalmente
dos grupos etarios a partir de 80 anos (Krebs et al., 2025). Enquanto a propor¢ao de idosos na
Franga levou 140 anos para aumentar de 10% para 20%, mais de 25% da populagdo brasileira
terd mais de 60 anos de idade até 2060 (Mrejen; Nunes; Giacomin, 2023). Esse marco implica
o aumento das demandas sociais e econdmicas, direcionando as politicas publicas ao incentivo
da integracdo e independéncia social e econdomica da pessoa idosa, indicando ainda uma
demanda crescente de produtos e servigos adequados a um publico normalmente estigmatizado
e preterido as tendéncias das novas geragoes.

No cendrio brasileiro, dentre os desafios do envelhecimento populacional, inclui-se a
relacdo desproporcional entre o aumento do total de beneficiados pela previdéncia social e a
redugdo do total de seus contribuintes, considerando pessoas com 16 anos ou mais de idade. De
acordo com as proje¢des levantadas pelo Instituto de Pesquisa Economica Aplicada (IPEA)
para 2060, o total de brasileiros beneficidrios de aposentadoria, pensao por morte ou Beneficios
de Prestacao Continuada previsto na Lei Organica da Assisténcia Social (BPC/Loas), deve subir
do patamar de 31,4 milhdes em 2022 para 66,4 milhdes de pessoas em quase quatro décadas
(Constanzi; Ansiliero, 2024).

Em contrapartida, a quantidade de contribuintes tende a reduzir de 61,8 milhdes em
2022 para um patamar de 57,2 em 2060 (Constanzi; Ansiliero, 2024). Em um futuro no qual a
incerteza da sustentabilidade do sistema previdenciario ¢ alarmante, os servigos financeiros
assumem, entdo, um papel essencial na vida mais longeva, ndo necessariamente com qualidade,
dos consumidores idosos (Silva, C. B. et al., 2024).

Face ao acima exposto, este estudo pretende enriquecer o conhecimento em construcao
sobre a vulnerabilidade do consumidor, explorando o envelhecimento populacional como um
fendmeno universal a partir da compreensdo da relagdo entre pessoas idosas e tecnologias
digitais. A partir das projecdes da populagdo brasileira levantadas pelo IBGE (2022a), a
investigacao teve como foco o publico feminino com idade a partir de 80 anos, grupo que tem
crescido significativamente no Brasil, segundo o oOrgdo (Dias; Serra; Desmet, 2022).
Compreendendo os servigos financeiros bancarios como essenciais para a participagao plena

dos individuos na sociedade, a tendéncia crescente da oferta através de canais digitais e a
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reducdo do fator humano nas interacdes, torna-se necessario abordar o estado de
vulnerabilidade da pessoa idosa no consumo desses servigos.

Assim, dadas as intensas transformacgdes tecnoldgicas no sistema financeiro nacional,
os desafios no consumo de TICs pelo publico idoso e as peculiaridades advindas do processo
do envelhecimento no contexto brasileiro, a questdo central que norteou esta pesquisa foi como
a digitalizacio de servicos financeiros bancarios pode produzir estados de vulnerabilidade
no consumo pelo publico feminino idoso? Considerando a vulnerabilidade do consumidor
como uma condi¢ao circunstancial que todos os consumidores podem vivenciar em momentos
e maneiras diferentes durante suas vidas (Hill; Sharma, 2020), o objetivo geral desta pesquisa
foi, portanto, compreender como a digitalizacido de servicos financeiros bancarios pode
produzir estados de vulnerabilidade no consumo pelo publico feminino idoso.

No contexto desta pesquisa, a vulnerabilidade do consumidor pode ser caracterizada
pela falta de controle sobre o uso de recursos devido a restri¢des individuais, interpessoais ou
estruturais, cujo estado inibe significativamente a sua capacidade de atuar no mercado (Hill;
Sharma; 2020). Trata-se de “um estado de impoténcia oriundo de uma rela¢ao desfavoravel nas
interagdes de mercado” (Baker; Gentry; Rittenburg, 2005, p. 07), que pode ser vivenciado de
forma mais provavel ou mais grave por individuos com algum tipo de limitagao (Silva et al.,
2021). Tal experiéncia pode ser constatada através de duas perspectivas: de quem vivencia a
vulnerabilidade, caracterizando a vulnerabilidade real, ou de quem observa a vulnerabilidade
no outro (Hill; Sharma, 2020; Baker; Gentry; Rittenburg, 2005; Smith; Cooper-Martin, 1997).
A diferenciagdo destas duas perspectivas foi levada em consideracdo nesta investigagao.

No ambito dos servigos financeiros, especialmente os servigos bancarios, ha
historicamente investimentos vultosos da industria bancdria brasileira em sistemas de
autoatendimento, posicionando o consumidor como coprodutor em sua atuacdo (Dalmoro;
Vitorazzi, 2016). Tal movimento reforca a retérica observada no mercado de transferéncia da
responsabilidade social para uma responsabilizagdo de si mesmo, eximindo sociedade e
organizacgoes dos destinos individuais e exigindo dos individuos uma autorregulacao (Castro,
2015). Assim, o marketing bancario vem direcionando seus esfor¢os na satisfacdo do usuario
sem considerar, contudo, as particularidades do sujeito consumidor dos servigos (Dalmoro;
Vitorazzi, 2016). Particularidades que podem incluir, representar ou gerar obstaculos no
consumo auténomo.

Dentro desta perspectiva, uma outra questdo norteadora se apresentou: quais sao as

principais barreiras vivenciadas pela mulher idosa no acesso a servicos financeiros
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bancarios que podem desencadear a sua vulnerabilidade no consumo por meio de canais
digitais disponibilizados pelas institui¢ées bancarias?

Ao privilegiar o autoatendimento, tais instituigdes devem considerar previamente o
preparo adequado de toda a populagdo. A prestacdo de servigos ndo inclusivos pode produzir
distor¢des capazes de influenciar a agéncia do consumidor em condi¢des comprometidas de
independéncia e autonomia. Sobretudo quando o conhecimento sobre um determinado produto
ou Servico € 0 acesso aos meios econdmicos sao limitados, o que potencializa a suscetibilidade
do consumidor a prejuizos (Silva; Barros, 2018). Neste estudo, essa verificagao foi feita por
meio da investigacdo dos antecedentes da vulnerabilidade da consumidora idosa.

Sobre a vulnerabilidade do consumidor, centenas de artigos ja foram publicados e,
apesar dos avancos na construcdo de definicdes e da variedade de pontos de vista, ha
dificuldades de se realizar pesquisas devido a complexidade do préprio ser humano (Riedel et
al., 2022). De todo modo, cabe ainda investigar a liberdade do consumidor para desenvolver
capacidades, uma vez que a capacidade ¢ induzida por sua liberdade de fazer escolhas, seja por
necessidade ou vontade (Berg, 2015). No caso da pessoa idosa, a capacidade de agéncia no
consumo sofre influéncias também das construcdes sociais que posicionam o sujeito idoso a
partir de determinismos, esteredtipos e padrdes de comportamento com base na idade, que
restringem a sua percepg¢ao de independéncia no mercado (Dalmoro; Vittorazzi, 2016).

Diante da tendéncia dos servigos e transagdes financeiras serem oferecidos cada vez
mais remotamente e on-line, uma ultima questdo foi levantada: quais os mecanismos de
enfrentamento das brasileiras idosas no consumo de servicos bancarios digitais e as
habilidades necessarias para o seu consumo de forma autonoma?

Esta ultima questdo tem relagdo com o crescimento desse publico, o que acarreta
desafios a sociedade e ao gozo pleno de beneficios concedidos & pessoa idosa por lei. Assim
como a caréncia de cuidados devido a relagdo proporcional natural entre os niveis de capacidade
do individuo e o avango da idade (BRASIL, 2023a). Ao desafio de lidar com o excesso de
demandas tecnoldgicas, soma-se, portanto, a necessidade de promover e manter a sua
autonomia frente ao nimero crescente de pessoas com 60 anos ou mais de idade e ao
encurtamento das familias nas proximas décadas. Os servicos financeiros bancarios neste
cenario se apresentam como essenciais por serem um canal de acesso a outros servicos
essenciais.

Face ao colocado, as contribuigdes deste trabalho prezam por direcionar a prestagao de

servigos bancarios mais inclusivos, permitindo analises e discussdes sobre o lugar do individuo
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idoso como consumidor na era digital e estimando descobertas que exijam uma nova agenda de

pesquisa. Isto posto, as questdes que orientam esta investigacao estdo expostas na Figura 1:

Figura 1 — Questdes norteadoras da pesquisa.

Como a digitalizacdo de servigos
financeiros bancarios pode
produzir estados de
vulnerabilidade no consumo
pelo publico feminino idoso?
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Fonte: Elaboragao propria (2025).

1.2 Delimitacoes da pesquisa

Para efeitos deste estudo, a investigacdo se limitou a compreensdo do problema
apresentado sob a perspectiva de mulheres brasileiras, residentes em Salvador, na Bahia, com
idade a partir de 80 anos e renda de até um salario minimo proveniente de beneficios da
previdéncia social ou de trabalho informal. O limite de renda de até um salario minimo buscou
refletir o percentual de até 70% do total de aposentados e pensionistas brasileiros, cujo valor do
beneficio ¢ de até um salario minimo, segundo o Boletim Estatistico da Previdéncia Social,
publicado em maio de 2025 (BRASIL, 2025).

Outro ponto € que este estudo esteve fundamentalmente circunscrito quanto ao consumo
de servigos bancarios, especificamente relacionados a movimentagdes de conta corrente ou
poupanca, pagamentos de contas, transferéncias, contratacdo de seguros e empréstimos.
Contudo, deve-se esclarecer que ndo foram coletadas informagdes na perspectiva das
instituigdes financeiras, mantendo o foco da pesquisa na visdo da consumidora brasileira idosa,
pelos motivos apresentados ao longo da dissertagao.

Mais um ponto importante considerado foi a diversidade de contextos e condigdes de
envelhecimento para cada pessoa. Muitos brasileiros idosos desfrutam de boa vitalidade e se

consideram ativos, produtivos e independentes na sociedade. Ao abordar o processo natural de
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envelhecimento do ser humano, coube ressaltar a compreensdo deste trabalho quanto a tal
diversidade sem pretender generalizagdes ao mencionar situagdes que alguns consumidores
com idade avangada podem vivenciar no acesso a servigos. Assume-se, portanto, que qualquer
pessoa, independentemente da idade, esta sujeita aos riscos e limitagdes levantados neste
estudo, sendo essencial a delimitagdo para evitar equivocos e melhorar o conhecimento do
fendomeno dentro de condigdes especificas.

Por fim, discussdes politicas estiveram fora do escopo deste trabalho, incluindo questdes
relacionadas a gestdo de beneficios previdenciarios, seguridade social e impactos nas finangas
publicas, reconhecendo, contudo, a sua importancia. As relacdes consumeristas tiveram foco
no segmento de tecnologias bancarias moveis, especificamente nos servicos financeiros
oferecidos através de aplicativos configurados para uso em dispositivos moveis, como
smartphones, notebooks ou tablets. Diante da diversidade de estudos e conceitos de
vulnerabilidade do consumidor em disciplinas diversas, este trabalho pretendeu abordar o tema
no ambito da literatura de marketing e ciéncias sociais, cujo referencial tedrico priorizou a busca

em artigos cientificos publicados na area do marketing.
1.3 Objetivos da pesquisa

Em atencdo as diretrizes estabelecidas pelo Comité de Etica em Pesquisa, este topico
destaca os propositos deste estudo. Os mesmos foram concebidos a partir das questdes que
norteiam a investigacao dos estados de vulnerabilidade aos quais as consumidoras idosas estao
sujeitas no consumo de servigos bancarios digitais. Isto posto, os objetivos desta pesquisa sdo

apresentados no Quadro 1 abaixo:

Quadro 1 — Objetivos.

Objetivo Geral: compreender como a digitalizacdo de servigos financeiros bancarios pode produzir

estados de vulnerabilidade no consumo pelo publico feminino idoso

verificar as principais barreiras vivenciadas pela mulher idosa no

acesso a servigos financeiros bancarios que podem desencadear a sua

Objetivo Especifico 1: - ) o
vulnerabilidade no consumo por meio de canais digitais
disponibilizados pelas institui¢oes bancarias
investigar os mecanismos de enfrentamento das brasileiras idosas no

Objetivo Especifico 2: consumo de servigos bancarios digitais e as habilidades necessdrias

para o seu consumo de forma autonoma

Fonte: Elaboragao propria (2025).



23

1.4 Posicionamento paradigmatico

A problematizacdo da pesquisa foi delimitada a partir de uma posicao ontolégica que
considera a interacao existente entre as caracteristicas de um objeto (o qual a ontologia realista
entende como independente da mente humana) e a sua compreensao pelo sujeito (sustentado
pela visdo subjetiva como ponto central). Diante da complexidade do ser humano e com base
nas observagdes levantadas em pesquisas sobre a vulnerabilidade do consumidor, ¢ concebivel
admitir que a realidade se constroi a partir do compartilhamento de significados reconhecidos
coletivamente em uma sociedade (Saccol, 2010). A realidade nessa visdo ¢, portanto,
intersubjetiva e tem sua importdncia neste estudo uma vez que a compreensdo da
vulnerabilidade ¢ subjetiva, dindmica, varia com o tempo e entre os individuos, tornando-se de
dificil compreensao a sua identificacao nas relagdes de troca (Filho; Aguiar; Machado, 2024).

Entendendo a ontologia como o estudo do ser, ou seja, sobre como as coisas sdo, € a
epistemologia relacionada a como se acredita que o conhecimento ¢ gerado, estabelecer uma
posicdo sobre a visdo de mundo e de constru¢do do conhecimento conferiu relevancia a
metodologia adotada. Assim, a ontologia intersubjetivista d4 fundamento a epistemologia
construtivista, para a qual a constru¢do de verdades e significados se da a partir do nosso
engajamento com o mundo, dos processos de interacdo social e da intersubjetividade. Logo, o
conhecimento depende das praticas humanas e ¢ transmitido em um contexto social. Essas
visdes levaram a adocao de um paradigma interpretativista de pesquisa (Saccol, 2010).

O interpretativismo reconhece a subjetividade do pesquisador, suas pressuposi¢des e
interesses, permitindo flexibilidade no processo investigativo para alcancar a sensibilidade do
contexto e visao dos atores na pesquisa a ser desenvolvida. Ademais, ndo admite a imposi¢ao
de categorias ou dedugdes hipotéticas sem antes uma imersao no mundo em que 0S processos
sociais sdo gerados e do qual os construtos serdo derivados. Ao captar o que € mais significativo
segundo a percepcao das pessoas no ambiente natural pesquisado, amplia-se a interpretacao do
pesquisador sobre o objeto de pesquisa sem que este se abstenha de suas crengas, valores e
interesses. O reconhecimento de sua intervengdo na pesquisa interpretativista ¢ aceito e
influencia nos resultados (Saccol, 2010).

Para tanto, investigar o publico idoso exige compreender que envelhecer remete a
designagdes, percepcoes e estigmas socialmente construidos que podem aflorar sentimentos e
interpretagdes equivocadas, como a velhice (Sampaio; Reis, 2022). Envelhecer figura como
uma condicao natural de quem tem vida e se constitui num processo sequencial do nascimento

a morte de um ser humano, ocorrendo de forma individual e dependente de habitos, estilo de
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vida e situacdo social de cada pessoa. Em seu lugar, a velhice se caracteriza como uma fase da
vida, um estado apontado a pessoa idosa, que ndo necessariamente se sente velha (Dias; Serra;
Desmet, 2022).

A percepgao de velho e vulneravel numa sociedade pode causar experiéncias negativas
no mercado as pessoas com idade mais avancada e fomentar a sua exclusdo social (Deus;
Campos; Rocha, 2022). Ao buscar extrair os significados e sentimentos do publico sénior
durante a pesquisa, entendeu-se a pessoa idosa como um ser humano com passado e presente
relevantes, capaz de contribuir significativamente para as geracdes posteriores e digna de um
futuro com qualidade de vida, como qualquer pessoa em qualquer faixa de idade.

Por ser heterogéneo, posto que cada um envelhece em condigdes diferentes de saude,
autonomia, seguranga e independéncia (Dias; Serra; Desmet, 2022), a pesquisa interpretativista
exige a compreensao do publico idoso considerando a influéncia que os fatores sociais,
politicos, econdmicos e psicoldgicos exercem sobre seus representantes dentro do seu contexto.
Tal compreensao ¢ aprofundada com o envolvimento do pesquisador no campo, através da sua
presenca e interacao com os participantes, garantindo autenticidade a pesquisa (Saccol, 2010).
Ao considerar a transitoriedade da conduta social, o interpretativismo dé& suporte ao presente
estudo para compreender profundamente o estado de vulnerabilidade no contexto de consumo
da pessoa idosa sem interesse em controlar eventos. Desta forma, tem-se uma abordagem
qualitativa de cunho interpretativista, buscando investigar a vulnerabilidade do consumidor
durante o consumo de servigos bancarios digitais na terceira idade. Para melhor elucidacdo, o

posicionamento paradigmatico € exposto no Quadro 2:

Quadro 2 — Posicionamento paradigmatico da pesquisa.

Objetivos Ontologia Epistemologia Paradigma Abordagem

Geral: Compreender como a digitalizagdo
pode produzir estados de vulnerabilidade no
consumo de servigos financeiros bancdrios
pelo publico feminino idoso;
Especifico 1: Verificar quais sdo as principais
barreiras da mulher idosa no acesso a servigos
financeiros bancarios que podem desencadear | Intersubjetiva | Construtivista Interpretativista Qualitativa
a vulnerabilidade no consumo por meio de
canais digitais disponibilizados pelas
institui¢ées bancarias,

Especifico 2: Investigar quais os mecanismos
de enfrentamento das brasileiras idosas no

consumo de servigos bancarios digitais e as
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habilidades necessarias para o seu consumo

de forma auténoma.

Fonte: Elaboragdo propria (2025).

1.5 Justificativa

Entender a vulnerabilidade da pessoa idosa no consumo por meio de servigos
financeiros digitais dentro de aspectos individuais, interpessoais e estruturais estende a
investigagdo em andamento no marketing e nas ciéncias sociais, cujas discussdes recentes
apontam a necessidade de um enfoque multidisciplinar que aborde aspectos diversos da vida
das pessoas. Além de pouca ancoragem conceitual (Hill; Sharma, 2020), foi possivel encontrar
pesquisas que pressupdem de forma recorrente uma condigdo de impoténcia e desvantagem aos
individuos que vivenciam a vulnerabilidade (Raciti; Russell-Bennett; Letheren, 2022).

A preponderancia de estudos em paises com alto nivel de desenvolvimento social e
econdmico e abordagens unidimensionais, incluindo pouca diversidade metodoldgica,
demonstrou a necessidade de pesquisas multidimensionais e interdisciplinares em paises em
desenvolvimento que expliquem melhor o fenomeno (Berg, 2015; Riedel et al., 2022). A
presente pesquisa buscou, entdo, contribuir neste sentido ao contemplar a investigacdo de um
publico idoso em condi¢des médias de consumo que, com base na renda domiciliar per capita,
representa a classe média inferior da piramide socioecondmica do Brasil, um pais de multiplas
e significativas desigualdades sociais.

Seguindo este proposito, a cidade de Salvador, que ¢ a quinta mais populosa do pais,
revelou-se como o cenario ideal para a realizag¢ao deste estudo, considerando a longevidade da
mulher brasileira e seus desafios. Conforme dados do censo 2022, a cidade apresentou a maior
proporcao de mulheres entre as capitais brasileiras, com 54,4% de participag¢do feminina, além
de ser apontada como a segunda capital com o maior aumento no indice de envelhecimento
populacional entre 2010 e 2022 (BAHIA, 2023). Compondo o estado com maior niimero de
centendrios do pais, Salvador reflete as desigualdades sociais que caracterizam o Brasil,
constituindo-se como uma metropole com condigdes e acessos distintos, cuja modernizagao nao
alcanca igualmente todos os seus residentes (Carvalho; Arantes, 2022).

Cumpre destacar ainda que o envelhecimento populacional brasileiro apresenta
diferengas regionais relevantes. No caso do Nordeste, ainda que o indice de envelhecimento do
Estado da Bahia (75,4%) tenha sido menor que o indice nacional (80%) em 2022 (IBGE,
2023a), a diferenca no envelhecimento entre homens e mulheres residentes nas metropoles e

capitais nordestinas, incluindo Salvador, ¢ muito acima das demais regides brasileiras (Faria;
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Spode, 2025). A julgar pelas desigualdades nas condi¢des de envelhecimento entre os sexos, a
pesquisa na capital baiana € pertinente aos objetivos do estudo.

Em acréscimo, dadas as discussoes sobre o tema no ambito do marketing, este estudo
contribui para ampliar os horizontes sobre a vulnerabilidade situacional do consumidor com
vistas a promover a sua capacidade de agéncia, entendendo a importancia de se preservar ou
reconstruir a sua identidade, longe de preconceitos (Baker; Gentry; Rittenburg, 2005). Pelo
interesse em compreender os fatores antecedentes da vulnerabilidade, incluindo as condi¢des
humanas e as consequéncias ao consumidor, buscou fornecer uma visao mais precisa sobre a
sua percepgao e concepgao nos ambientes de consumo, atendendo as lacunas identificadas por
estudiosos na construcao do conceito (Hill; Sharma, 2020).

Da mesma forma, a predominancia dos estudos que relacionam tecnologia mével com
o publico idoso tende a se concentrar na necessidade e aplicacdo de programas de inclusao
digital das pessoas idosas. Ha escassez de estudos sobre a vulnerabilidade do consumidor com
foco no publico idoso e tecnologias no campo do marketing. Ao explorar os descritores

9 13

“yulnerabilidade”, “consumidor

9% ¢

servigos financeiros” e “idoso” juntos em uma busca no
banco de artigos catalogados no Portal de Periodicos da Coordenacao de Aperfeigoamento de
Pessoal de Nivel Superior (CAPES) sem o uso de filtros, nenhum registro foi encontrado.
Mantendo as palavras-chave “vulnerabilidade”, “consumidor” e “idoso”, foram encontrados
vinte documentos publicados entre 2014 e 2024. Destes, apenas um artigo tem relagdo com o
tema na area do marketing e os demais se relacionam com o Direito, area em que o estudo da
vulnerabilidade no Brasil inicialmente ganhou importancia (Silva ef al., 2021). A auséncia de
estudos também pode representar um estigma em relagao ao tema.

Em inglés, os descritores “financial services™, "consumer", "vulnerability" e "elderly"
estavam presentes juntos em somente um artigo publicado em 2017, em consulta no banco da

CAPES. Em contrapartida, a busca pelos descritores "consumer" "vulnerability" e "elderly"

juntos resultou em 102 documentos criados entre 1980 e 2024 no mesmo banco, sendo nove

"nn

deles referentes ao estudo de marketing. Ja a jun¢ao entre "consumer" "vulnerability" e “older
people” apresentou 42 documentos criados entre 1980 e 2024, incluindo somente cinco artigos
abordando o tema na area do marketing. Em todas as buscas no idioma em inglés, houve
prevaléncia de publicagdes no campo da medicina.

Todas as buscas realizadas por meio do catalogo de artigos cientificos da CAPES
ocorreram no més de novembro de 2024 e demonstraram lacunas de pesquisa que demandavam

investigacdo. A escolha das buscas por meio do Portal de Periddicos da CAPES ocorreu diante

da possibilidade de encontrar pesquisas com parametros de relevancia identificados e
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controlados pela institui¢do, cujo acervo era um dos maiores do pais. Como complemento,
novas buscas foram realizadas no site do Scielo no dia 8 de fevereiro de 2025 utilizando a
principio as palavras-chave “vulnerabilidade” e “consumidor” e, na sequéncia, “vulnerability”
e “consumer”. Em ambas, foram encontrados os mesmos dez resultados, sendo trés deles
artigos ja encontrados por meio do Portal de Periodicos CAPES, em novembro, e apenas um
novo. Os demais achados ndo condiziam com a 4rea de marketing, foco desta pesquisa.
Ademais, a justificativa para a realizacdo deste trabalho do ponto de vista pessoal
perpassou pela atuacao da autora na area comercial de instituicdes financeiras ha mais de oito
anos. Tal vivéncia embasou a selecdo do tema, sendo uma motivagdo pessoal da autora.
Testemunhar as dificuldades e reclamagdes dos clientes idosos ao executar tarefas e realizar
transagdes financeiras em canais digitais acendeu a sua preocupagdo quanto a esse publico
diante do desenvolvimento acelerado da tecnologia. Das dificuldades observadas,
constantemente se tratava de caracteristicas fisicas, como a falta de digitais nos dedos ou o
esfor¢o para abrir os olhos devido a queda da palpebra superior, além de desconhecimento de
termos estrangeiros, como “foken” ou “download”, como baixar os aplicativos e a falta de um
atendimento humanizado para duavidas. O acesso adequado aos servigos financeiros permite

qualidade de vida numa época em que o papel-moeda se tornou um meio de troca defasado.

1.6 Relevancia social

Nas duas ultimas décadas, as inovagdes no sistema financeiro brasileiro t€ém produzido
uma mudanga cultural e de rapida propagag@o na rotina da popula¢do, com avangos maiores
apoOs a migracdo das transacdes financeiras para os canais digitais na pandemia (Pires, 2024).
Acompanhar as tendéncias figura como um desafio para um publico acostumado ao
atendimento fisico prestado por pessoas em agéncias de bancos em boa parte da sua vida laboral
e ativa. A adaptacdo aos canais digitais nesse contexto surge para alguns como um misto de
necessidade de se manter como consumidor na sociedade e impoténcia frente as decisdes das
institui¢des, que impdem tais inovacdes marginalizando as particularidades da terceira idade
(Dalmoro, Vittorazzi, 2016).

Por fim, este trabalho demonstrou a sua relevancia diante dos impactos que o
envelhecimento populacional devera causar na sociedade mundial ja nas proximas décadas,
reforcando o papel que entidades publicas e privadas t€ém sobre o planejamento e
desenvolvimento de iniciativas de assisténcia a pessoa idosa. Suas contribuigdes sao diversas,

dentre elas a investiga¢do das condi¢des de vida de um estrato da populagdo idosa e sua relagao
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com a digitalizacdo financeira, numa regido com multiplos desafios dentro de um pais em
desenvolvimento. Compreender os determinantes da vulnerabilidade da pessoa idosa no
contexto baiano permite a construcdo e a oferta de recursos aderentes a realidade local,
incluindo as suas singularidades.

Frente as tendéncias tecnologicas cada vez mais presentes e aceleradas no pais, tal
estudo pretendeu auxiliar ainda na identificagdo de idiossincrasias que a velhice impde aos
consumidores ao longo da vida, fornecendo insumos para que as instituicdes desenvolvam
solugdes acessiveis. Outrossim, o trabalho também buscou contribuir nas discussdes sobre o
protagonismo da pessoa idosa no consumo de servigos financeiros on-line que lhe assegurem o

direito legal as oportunidades e facilidades tecnoldgicas.

1.7 Estruturacao do trabalho

A partir do estudo sobre a vulnerabilidade do consumidor, o presente trabalho foi
estruturado em sete capitulos fundamentais. O primeiro consiste nesta introdu¢do, na qual sdo
formulados a problematizacdo da pesquisa, seus objetivos, justificativa e delimitagdes.

O segundo capitulo busca posicionar o leitor quanto ao contexto no qual este estudo
esteve inserido, sendo dividido em dois topicos:

1. O envelhecimento populacional no Brasil: buscou oferecer um panorama do fenomeno
do envelhecimento populacional no pais a partir dos dados da populagdo brasileira
obtidos pelos 6rgaos oficiais € do ultimo censo demografico realizado em 2022,
incluindo uma anélise do publico idoso e sua relagdo com o ambiente digital;

2. Servigos financeiros no Brasil: pretendeu fornecer uma breve retrospectiva dos
principais determinantes da digitalizagdo dos servigos financeiros disponiveis no pais
até 2025, com dados do setor financeiro nacional e seus efeitos na populagdo brasileira
nas ultimas décadas.

O terceiro capitulo compreende o referencial tedrico que deu suporte ao
desenvolvimento da investigacao, contemplando dois topicos:

1. Vulnerabilidade do consumidor: a partir de pesquisas restritas a artigos catalogados no
acervo cientifico da CAPES, foram selecionados artigos no idioma portugués e inglés
publicados sobre o tema da vulnerabilidade do consumidor no ambito do marketing;

2. Estudos sobre a vulnerabilidade do consumidor idoso: abarca o estudo da vulnerabilidade

do consumidor na literatura do marketing, incluindo perspectivas de outras areas, como
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a das ciéncias sociais, para aprofundar o conhecimento do tema quanto a populagdo

idosa.

No quarto e quinto capitulos, sdo apresentados o modelo da pesquisa € o percurso
metodoldgico, contendo as principais definigdes quanto ao método selecionado, a populagao
estudada, instrumentos e operacionalizagdo da pesquisa.

No sexto capitulo, sdo apresentados os dados coletados, a andlise e interpretacdo dos
mesmos, bem como a discussdo sobre os resultados da pesquisa. No sétimo capitulo, as
conclusoes do estudo sao abordadas, assim como suas contribui¢des tedricas e sociais, as

limitagdes da pesquisa e as sugestoes para estudos futuros.
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2 CONTEXTO DO ESTUDO

Este capitulo apresenta o cendrio que serviu de base para a pesquisa, contendo dados
relevantes sobre o envelhecimento da populagdo brasileira, a relagdo do publico idoso com a
tecnologia digital e uma breve andlise da transformacgao digital no setor bancario nas ultimas

décadas.

2.1 O envelhecimento populacional no Brasil

O processo do envelhecimento pode ser explorado pela perspectiva do individuo ou
pelas mudangas da estrutura etaria de uma sociedade. O fendmeno a partir desta segunda
perspectiva se traduz pelo aumento da populagdo idosa em comparagdo as demais faixas
(Gongalves; Moraes; Camara, 2024). Frente a variedade etaria expressiva, para fins académicos
e efeitos de politica publica, o grupo de pessoas com 60 anos ou mais de idade costuma ser
dividido em dois subgrupos: “idosos novos™ (entre 60 e 79 anos) e “muito idosos” (80 anos ou
mais de idade), sendo este o que proporcionalmente mais cresce no pais (BRASIL, 2023a).

No Brasil, dados do ultimo censo demografico apontaram para o rapido crescimento do
grupo de pessoas com 60 anos ou mais de idade, que aumentou em 56% a sua participacdo na
piramide etaria em apenas doze anos, no periodo de 2010 a 2022. O crescimento desse grupo
representa o alargamento da expectativa de vida nacional, de 34,5 anos em 1920 (Miranda;
Mendes; Silva, 2016) para 75,5 anos em 2022 (IBGE, 2023d). Segundo estimativas da ONU,
mais de um quarto dos brasileiros terao mais de 60 anos até¢ 2050 (ONU, 2024), igualando o
Brasil a paises como China e Japao em envelhecimento (Match Group, 2024).

Apesar do triunfo, uma populacdo envelhecida provoca impactos relevantes na
sociedade, com as tendéncias indicando um Brasil do futuro feminino e grisalho. Dos 32,1
milhdes de residentes idosos em 2022, 17,9 milhdes (55,7%) eram mulheres. A idade média da
populacdo subiu de 29 em 2010 para 35 anos em 2023, sendo que as brasileiras demonstraram
viver, em média, de cinco a sete anos a mais que os brasileiros (BRASIL, 2023a). Um olhar
sobre a demografia brasileira revela, além da celeridade e feminizacao do envelhecimento, a
urgéncia de solucdes que prezem pela autonomia das pessoas idosas nas proximas décadas,
propensas a uma vida longeva mais solitaria diante da redu¢do do niimero de filhos (Cerqueira
et al.,2024).

Pensar em um Brasil de mulheres idosas e necessariamente autossuficientes exige

reflexdes sobre a interseccionalidade em razdo de idade, género, regido, raga ou cor das
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mulheres nas relagdes de trabalho, que lhes garantam meios de sobrevivéncia e de gozo do
envelhecimento com dignidade. As brasileiras enfrentam dificuldades de inser¢do no mercado
e estabilidade ocupacional pela necessidade de conciliar afazeres domésticos, criagao dos filhos
ou cuidados de parentes (Dias; Serra; Desmet, 2022). Seu menor rendimento historico e
jornadas duplas favorecem a informalidade, prejudicando as expectativas de beneficios
previdencidrios na velhice. O crescimento continuo de mulheres ocupadas, as mudangas nas
estruturas familiares, seus desafios e a alta na escolaridade, seguem as tendéncias de
prorrogagdo ou privagdo da maternidade e crescimento no nimero de residentes solitarias
(BRASIL, 2023a).

O processo do envelhecimento, entretanto, ¢ heterogéneo e individual (BRASIL,
2023a). Resulta do equilibrio pessoal entre as condi¢des, possibilidades e limites de cada
individuo, sendo dependente do contexto sociocultural e de um processo educacional capaz de
integrar a pessoa idosa aos demais grupos sociais a fim de superar preconceitos. Nao se limita
a dados estatisticos nem como consequéncia do aumento da populacio idosa ou a descobertas
da ciéncia. A questdo social do envelhecer envolve diferentes aspectos sociais, culturais e
econOmicos, cujos valores e padrdes socialmente situados influenciam o comportamento e
atitudes da pessoa idosa, bem como a forma como ¢ tratada na sociedade (Gongalves; Moraes;
Camara, 2024). Enfrentar a velhice, portanto, depende de uma agao social em conjunto.

Dentre os desafios da expectativa de vida em ascensado, surgem as preocupagdes quanto
a manutenc¢do das finangas pessoais numa vida mais longeva. De acordo com o Informe de
Previdéncia Social, publicado em abril de 2023 pelo Ministério da Previdéncia Social — MPS,
27 milhdes de brasileiros idosos (83,4% do grupo) tinham algum tipo de protecao previdencidria
e assistencial no Brasil. Desses, 85% eram beneficiarios da Previdéncia Social, 6% estavam
ocupados e contribuindo para a previdéncia e 5% recebiam o Beneficio de Prestagdo
Continuada (BPC/LOAS). Os brasileiros idosos que ndo tinham alguma protecdo social
representavam 5,4 milhdes da populagdo, o equivalente a 16,7% dos idosos do pais, e 70,7%
eram inativos, ou seja, fora da for¢a de trabalho. Dos demais, 35,9% eram ocupados ¢ 3,3%
eram ativos, porém nao estavam inseridos no mercado de trabalho (BRASIL, 2023b).

Ainda de acordo com o Ministério da Previdéncia Social (2023), a cobertura
previdencidria e social da populacdo idosa no Brasil neste ano era de 83,4%, atendendo a 92,6%
dos idosos residentes em area rural e 81,9% dos idosos em area urbana. Na Bahia, a cobertura
foi semelhante & média nacional (83,6%). A Regido Nordeste ficou um pouco acima da média,
com 85,6% de idosos protegidos. Apenas 23,2% dos idosos com renda abaixo de um quarto de

salario-minimo recebia algum tipo de protecao, enquanto quase todos com renda de mais de 5
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salarios-minimos (92,6%) estavam cobertos. A cobertura também atendeu a mais de 10 milhdes
de idosos com renda entre metade de um salario minimo e um salario minimo, com 86,7% dos
brasileiros idosos dentro desta faixa de renda (BRASIL, 2023b). Esses dados demonstram que
os beneficios previdenciarios representam atualmente a tinica fonte de renda para a maioria das
pessoas idosas no Brasil (ANBIMA, 2023).

Além da pressdo sobre a Previdéncia Social nacional, o beneficio da aposentadoria ndo
¢ garantia de manuten¢do do or¢amento doméstico para todos os brasileiros idosos (Match
Group, 2024). Buscando complementar a renda, ha aposentados que permanecem trabalhando
ou dependem financeiramente de suas familias, especialmente dos filhos. Gastos com
alimentacdo e os custos com saude, medicamentos e consultas médicas representam quase a
totalidade das despesas (Match Group, 2024). Especialmente ao redor dos 75 anos de idade,
quando as hospitalizagdes costumam aumentar. Para a populacao idosa de menor renda, que
apresenta condicdes de saide mais precdrias e demanda mais cuidados emergenciais no
domicilio, a inatividade no mercado de trabalho acentua as dificuldades desse publico e de toda
a sua familia, provedora comum dos cuidados e de assisténcia nas suas atividades didrias
(Mrejen; Nunes; Giacomin, 2023).

A limitagdo de recursos financeiros nessa fase da vida dificulta ainda a aquisi¢do de
smartphones e a assung¢dao dos custos com internet (Pereira et al., 2024), elementos
indispensaveis no acesso ou consumo de diversos servigos, incluindo publicos, diante do
processo avangado de digitalizacdao (Martins; Telles, 2023). O desequilibrio no or¢amento torna
a preocupacdo com a seguranca financeira uma das principais razdes pelas quais os
consumidores idosos mantém uma relagdo prudente com o dinheiro (Match Group, 2024).

Outrossim, muitos brasileiros idosos sdao provedores de cuidado e apoio financeiro de
suas familias, amparando parentes de diferentes geracdes, além de conjuges e netos, seja para
ajudar nos estudos ou para se manterem empregados (Calafiori et al., 2023). Entre 2017 ¢ 2018,
15% das familias brasileiras que tiveram acesso a algum servico financeiro declararam ter um
idoso com mais de 65 anos como provedor da casa em alguma despesa. A maior parte da
populacdo que ndo tinha acesso a servigos financeiros estava concentrada no Nordeste (IBGE,
2021a). Concomitantemente, suas familias sdo o principal apoio na gestdo de suas finangas e
na condug¢do de suas vidas, prestando orientacdo e auxilio também na sua integragdo com o
mundo digital. Esse apoio prevalece no uso de servigos bancarios via mobile banking, ou banco
movel, em que o proprio aparelho celular serve como barreira para muitos usuarios mais velhos

(Match Group, 2024).
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No ambito bancério, a aposentadoria como tnica fonte de renda confere ao banco o
cargo de principal provedor no atendimento das necessidades dos brasileiros mais velhos
(Rodrigues; Fogaca, 2024). Contudo, o medo de “ser passado para tras” devido a falta de
conhecimento dos produtos estd presente principalmente entre os aposentados com menor
trajetoria no mercado bancério. Entrar na terceira idade desperta nos individuos um sentimento
de maior vulnerabilidade, o que para alguns se faz necessario aumentar o controle e reduzir o
consumo a fim de mitigar os riscos dessa etapa da vida (Dalmoro; Vittorazzi, 2016).

Por isso, deixar o controle das contas pessoais em conjunto com familiares facilita no
processamento de informacdes e evita desgastes e possibilidade de perdas devido a
complexidade na interagdo com outros agentes (Dalmoro; Vittorazzi, 2016). Assim, a familia
se configura como um intermediario indispensavel entre o consumidor idoso ¢ o ambiente
bancario digital (Match Group, 2024).

A tendéncia ao encolhimento das familias nas préximas geragdes, porém, pode exigir
novas adaptacdes a medida que os futuros idosos apresentarem déficits digitais em relagdo a
evolugdo tecnoldgica acelerada em andamento (Berg, 2015). A baixa oferta de aparelhos
adaptados ou a falta de adaptacao dos aparelhos as particularidades do usuério idoso podem
dificultar esse processo. Além do proprio ciclo de envelhecimento natural, que impde limitagdes
fisicas ao sujeito e podem afetar a sua capacidade de aprendizagem e assimilacdo de novas
informacodes (Pereira et al., 2024).

Em adi¢do, a falta da interacdo humana, presente nas agéncias bancérias e ausente nos
aplicativos, exige, além do conhecimento digital, um certo nivel de letramento financeiro para
acesso aos servigos bancarios no ambiente on-line (Pinheiro et al., 2025). Em 2023, o nivel
médio de letramento financeiro da populacao brasileira era de 59,6, numa escala de 0 a 100,
sendo que os brasileiros com 60 anos ou mais de idade registraram uma média de 53,6% (Banco
Central do Brasil, 2023). Igualmente, a oferta de programas educacionais visando a capacitagao
dos brasileiros mais velhos no uso de aplicativos e tecnologias digitais pode promover o seu
acesso e utilizacdo com habilidades e conhecimentos necessarios de forma mais segura e
significativa para a sua rotina (Pereira ef al., 2024).

Diante dos declinios da idade e das limitagdes financeiras, a seguranga se torna uma
condi¢do necessaria e principal responsavel por manter a relagdo antiga do publico idoso com
as agéncias bancarias (Rodrigues; Fogaga, 2024). A caréncia de conhecimento desperta
preocupacdes também quanto a divulgagdo e privacidade de dados num ambiente de intenso
compartilhamento de informagdes na transformacao digital em curso (Waseem et al., 2024).

Condicao que compromete a seguranga da populacdo geral. Em 2022, foram registrados
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1.819.409 de golpes virtuais no Brasil incluindo todas as faixas etarias. Foram 208 casos de
estelionato através de aplicativos de mensagens e redes sociais por hora, representando um
aumento de 326% em comparacao a 2018. Os dados se referiram somente a casos registrados e
muitos golpes ndo sdo reclamados, agravando exponencialmente o problema, de esfera mundial
(Férum Brasileiro de Seguranga Publica, 2023).

Assim mesmo, a participagdo do publico idoso no ambiente on-line tem sido crescente
no pais, inclusive quanto ao uso de telefonia mével. Em 2005, o percentual de pessoas idosas
que usavam telefone celular para uso pessoal era de apenas 16,8%, propor¢ao menor que a de
criangas entre 10 e 14 anos na época (19,2%) (IBGE, 2013). Com o passar do tempo, o nimero
de usudrios mais velhos cresceu continuamente até¢ que, em 2023, 66% dos brasileiros idosos
utilizaram a internet e 76,1% tinham telefone celular (IBGE, 2023b). A Figura 2 abaixo mostra
a evolucdao em dez anos registrada pela Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua
- PNAD Continua, no periodo de 2013 a 2023, com exce¢ao de 2020, quando nao foi possivel

realizar a pesquisa devido ao inicio da pandemia:

Figura 2 — Uso da internet e telefone movel no Brasil — 2013 a 2023.

Percentual de brasileiros idosos que utilizaram internet e tinham

telefone moével - 2013 a 2023
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Fonte: PNAD Continua, IBGE (2013; 2014; 2015; 2016; 2017; 2018; 2019; 2021b; 2022a).
Nota: dados trabalhados pela autora.

Em sentido oposto, dos 22,4 milhdes de brasileiros idosos que ndo haviam acessado a
internet em 2023, 66% justificaram que ndo sabiam usar a internet. Quanto ao aparelho celular,
56,1% dos brasileiros idosos ndo tinham por ndo saber usar e 25,5% por ndo ter necessidade de
uso (IBGE, 2023b). As dificuldades na leitura e na escrita podem prejudicar a inclusdo digital

desse grupo. Em 2022, o analfabetismo no Brasil era maior quanto maior fosse a faixa etaria.
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Cerca de 5,2 milhdes de pessoas idosas ndo sabiam ler ou escrever (16% da populagdo idosa),
predominando mulheres, pretos e pardos. A regido Nordeste tinha a maior taxa de analfabetismo
para o publico idoso (32,5%). J& em 2023, houve uma leve reducdo para 15,4% de pessoas
idosas analfabetas no pais e 31,4% no Nordeste (IBGE, 2023c). Porém, pesquisas recentes
constataram que o baixo letramento ou nivel de escolaridade ndo impossibilitam o aprendizado
(Martins; Telles, 2023; Diniz et al., 2020), sendo antes o desejo de aprender a utilizar a
tecnologia um maior contrapeso ao déficit educacional (Dalmoro; Vittorazzi, 2016).

Por sua vez, a vontade de se inserir no mundo digital ndo € unanime entre os brasileiros
mais velhos (Azevedo, 2023) e pode ter relacio com uma construg¢do social da figura idosa,
mais do que com a idade cronologica (Dalmoro; Vittorazzi, 2016). Componentes como
inseguranca, medo de errar (Martins; Telles, 2023), sentimento de intimidagdo pela tecnologia
(Pereira et al., 2024), cujo ritmo de mudancas dificulta o publico idoso de acompanhar
(Dalmoro; Vittorazzi, 2016), além da sensagdo de incapacidade de aprender (Castro et al.,
2024), somada ao medo da ridicularizagdo, refor¢am a estigmatizacdo da pessoa idosa como
um individuo alheio aos novos conhecimentos (Santos ef al., 2019).

Na falta de estimulos ou apoio, a pessoa idosa pode aderir a autoexclusao diante da
autopercepcao de incompeténcia em relagdo ao uso das tecnologias, assumindo atitudes
negativas e rejeitando a sua participacao no ambiente digital. E mesmo quando o usuério idoso
tem o seu acesso facilitado ou aprende a usar, pode ndo aderir a sua rotina por um
posicionamento geracional em que percebe as novas tecnologias como um elemento fora da sua
época (Azevedo, 2023). As crengas e conhecimentos socialmente criados e compartilhados por
convencao com o individuo idoso influenciam a sua forma de se relacionar com o outro (em
geral) e direcionam as suas praticas com base nas suas experiéncias e representagdes sociais,
afetando a aceitacdo e uso das tecnologias e de seus beneficios (Castro et al., 2024).

O aprendizado quase sempre requer apoio familiar, porém nem sempre € possivel, seja
por falta de tempo dos integrantes da familia ou pelo receio da pessoa idosa de sobrecarregar
seus familiares (Castro et al., 2024), ainda que a propria familia incentive o uso (Martins;
Telles, 2023). O medo de incomodar se estende a terceiros, inclusive no atendimento bancario.
No contexto atual de atendimento hibrido, em que o acesso ou o consumo de servigos se tornou
indissociavel de algum tipo de mediagao tecnoldgica (Martins; Telles, 2023), o consumidor
idoso se depara com a falta de empatia e incompreensao de alguns atendentes nas agéncias
bancdarias na clareza de informacgdes, frustrando a sua necessidade de obter uma orientacao

segura sobre um determinado procedimento (Dalmoro; Vittorazzi, 2016).
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Ha um choque na comunicagao, na qual o contato pessoal era predominante e necessario
nas relagdes antes das facilidades da internet. Para os mais velhos, a tecnologia digital se
apresenta como um facilitador € a0 mesmo tempo dificultador da comunica¢ao ao aproximar
os que estao longe e afastar os que estdo perto. Este paradoxo esta presente tanto nas relagdes
consumeristas ¢ em sociedade quanto nos vinculos familiares, principalmente no contato
intergeracional (Santos et al., 2019).

A experiéncia vivenciada pelo consumidor idoso no acesso aos servi¢os financeiros
influencia no desenvolvimento de sua autonomia como consumidor, prejudicando a sua
percepcao de capacidade de agéncia e agravando o sentimento de vulnerabilidade quando a
interagdo ndo ¢ positiva. Por outro lado, a necessidade de uso limitada pela dependéncia de
terceiros incita a pessoa idosa a buscar conhecimento e reduzir esse vinculo com o outro
(Dalmoro; Vittorazzi, 2016). A capacitagao pessoal também envolve as representagdes sociais.
Ha casos em que o papel de depositario de conhecimentos no nticleo familiar se torna um fator
motivador para a pessoa idosa aprender a utilizar a internet e tecnologias, assim como o desejo
de inclusao e pertencimento na sociedade (Castro et al., 2024).

Os consumidores brasileiros vém se adaptando de forma gradual e desigual as
transformagdes tecnoldgicas constantes no setor, independentemente da idade (Tomads; Silva,
2019). No caso dos brasileiros mais velhos, a adesdo e os motivos da ado¢do de inovagdes
tecnologicas divergem de acordo com os estagios de envelhecimento. Dada a probabilidade de
ainda estarem trabalhando, os idosos novos (até 69 anos) demonstram maior capacidade
funcional e interesse em expandir conhecimentos e habilidades (Diniz et al., 2020).

O proprio ambiente laboral mantém o profissional atualizado quanto as tecnologias e
oportuniza o convivio e interagdo social, reduzindo as possibilidades de exclusdo digital. Os
aposentados, entretanto, costumam acessar a internet com menos frequéncia e percebem a
interagdo como o beneficio mais importante proporcionado pelas tecnologias digitais (Diniz et
al., 2020). Tal perspectiva pode ter relacdo com o fim ou redugdo da vida ativa laboral, que
costuma alterar de forma significativa o cotidiano do sujeito, diminuindo as suas atividades e
suas relagoes sociais (Azevedo, 2023).

A medida que a idade avanca, a busca por envolvimento emocional através das
tecnologias digitais visa reduzir os sentimentos de solidao e abandono vivenciados pela pessoa
1dosa, especialmente entre os muito idosos (Diniz ef al., 2020). Apos os 80 anos, a deterioragao
da saude tende a ser agravada, assim como a capacidade fisica e mental sofre alteragdes. Por
conseguinte, ha efeitos nas relagdes familiares, nos vinculos sociais e intera¢des, que tendem a

diminuir com o tempo (Azevedo, 2023). As dificuldades de locomogao e o isolamento social
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podem comprometer o acesso as tecnologias digitais (Azevedo, 2023). Por outro lado, o
isolamento social incentiva a pessoa idosa a busca por relacionamentos através das TICs,
tornando-a mais vulneravel ao abuso digital (Diniz et al., 2020).

Cabe ponderar que, além dos direitos assegurados mundialmente pela Organizagao das
Nagoes Unidas, instrumentos normativos brasileiros, como a Politica Nacional do Idoso (Lei n°
8.842/1994), o Estatuto do Idoso (Lei n® 10.741/2003) e a Lei Organica da Assisténcia Social
(LOAS-93), conferem a pessoa idosa direitos fundamentais visando garantir o seu bem-estar e
a sua qualidade de vida no pais (Almeida, 2021). Contudo, percebe-se uma atuagao inepta do
Poder Publico e auséncia de vontade politica que favorecam a efetivagdo desses direitos
(Machado; Silva, 2023). Obrigag¢ao estendida as familias, comunidades e sociedades, cuja
articulacdo entre diferentes setores do pais permitiriam a implantagdo e implementacao de agdes
visando a autonomia, cidadania e melhor qualidade de vida a populagdo idosa (Souza ef al.,
2024).

Face ao apresentado, o forte componente de género na velhice brasileira reforga as
discussdes sobre o trabalho doméstico e de cuidados ndo-remunerado, tradicionalmente
exercido pelas mulheres, que tém maior probabilidade de viuvez ou de viverem sozinhas em
situacdo socioecondmica desvantajosa na fase idosa (Camarano, 2023). Tais dificuldades, que
incluem a menor participagdo da mulher no mercado de trabalho, justificaram o recorte deste
estudo quanto as fontes de rendimento, limitada a até um salario minimo, faixa de renda

predominante entre os brasileiros idosos beneficiarios do INSS (BRASIL, 2023a).

2.2 Servicos financeiros no Brasil

A tecnologia vem assumindo uma posi¢do relevante no cotidiano da sociedade
contemporanea, estando presente em smartphones, tablets, eletrodomésticos e até¢ brinquedos
(Paz et al., 2023), fomentando discussdes quanto ao seu aspecto paradoxal na vida humana
(Yap; Xu; Tan, 2021). Seus avancos estdo entre as prioridades do Marketing Science Institute
por seu potencial de produzir vulnerabilidades em consumidores e na sociedade (Oliveira,
2023) ao passo em que sao cada vez mais demandados pelos consumidores € comerciantes, por
diversas conveniéncias (Shultz; Holbrook, 2009).

Esse cendrio moderno, aliado a transformacao digital ocorrida em paralelo as crises
globais recentes, provocou mudangas significativas no sistema financeiro nacional, nos habitos
de consumo e nos processos de producao (Pires, 2024). A adogao e o crescimento do uso de

novas tecnologias na sociedade, como o mobile banking e o Pix, implicam planejamento e
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adaptacdo das instituicdes bancdrias as novidades e estratégias de diferenciacdo em um
ambiente comercial altamente competitivo. E 2 medida que se adequam, novas atualizagdes e
inovagdes acontecem simultaneamente (Federacao Brasileira de Bancos, 2024). Entretanto,
posto que a pandemia acelerou esse processo (Pires, 2024), os investimentos em tecnologia na
industria bancdria brasileira ndo s3o recentes, sendo os bancos pioneiros no uso de
computadores no Brasil (Dias; Lenzi, 2009).

Desde a informatizacdao bancaria na década de 60 (Marques; Freitas; Paula, 2022), os
bancos vém implementando inovagdes disruptivas e ampliando o seu leque de servigos para
atender as demandas dos clientes (Federagdo Brasileira de Bancos, 2024), incluindo a
automacao das agéncias e introdu¢do dos caixas eletronicos (ATMs) na década de 80 (Abensur
et al., 2003). Os caixas eletronicos, ou terminais de autoatendimento, foram essenciais para
conquistar a confianca dos clientes nos servigos por meio de maquinas e ambientd-los ao
atendimento sem a interagdo humana (Federagao Brasileira de Bancos, 2013).

Até a primeira metade da década de 90, os brasileiros tinham as agéncias, os caixas
eletronicos e o telefone, ou contact center, como principais canais de relacionamento com os
bancos. As transagdes financeiras eram comumente realizadas nas agéncias através dos
operadores de caixa, porém era possivel emitir extratos, consultar saldos ou realizar saques
através dos caixas eletronicos (Federacao Brasileira de Bancos, 2013).

A estabilizacdo econdmica, alcancada através da implementagcdo do Plano Real em
1994, e a modernizagdo do sistema financeiro brasileiro na mesma época promoveram a
inclusdo econdmica de muitos brasileiros e impulsionaram o consumo (Ancelmo; Freitas,
2022). Em contrapartida, as institui¢des financeiras, que antes lucravam com a inflagao (Dias;
Lenzi, 2009), demonstraram incapacidade de adaptacdo ao novo cendrio econdmico, o que
incentivou a entrada de bancos estrangeiros no mercado doméstico (Marques; Freitas; Paula,
2022).

Em adi¢do, o movimento de liquidacdes, fusdes e aquisi¢cdes entre as institui¢des
bancarias nesse periodo corroborou na reducao do numero de bancos e retragdo de agéncias no
interior das macrorregides brasileiras, promovendo o aumento da concentragao bancaria no pais
(Dias; Lenzi, 2009). O investimento na ampliagdo dos terminais de autoatendimento, que
funcionaram 24 horas por sete dias da semana durante um periodo, foi uma opg¢ao dos bancos
para manter a sua rentabilidade nessa nova conjuntura (Fonseca; Meirelles; Diniz, 2000). Os
caixas eletronicos, contudo, ndo eram suficientes para suprir todas as demandas dos clientes,
que deveriam pagar boletos e faturas com dinheiro ou cheques diretamente nos caixas das

agéncias. Inclusive os cartdoes eram utilizados majoritariamente para realizar saque (Federagao
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Brasileira de Bancos, 2013).

A abertura comercial da internet e rapida expansao de computadores nas residéncias em
meados da década de 90 deu inicio a era digital (Ramos; Costa, 2000). Nesta época, surgiu o
internet banking, ou banco na internet, um novo canal para realizacao de transagdes financeiras
a partir de computadores integrados a internet (Pires, 2024). O internet banking se apresentou
como uma nova op¢ao de autoatendimento ao cliente € um meio de os bancos alcangarem
ganhos de escala através da padronizacao em massa dos servigos financeiros (Ramos; Costa,
2000). A redugdo de custos operacionais e de transacdo obtida pela prestacdo de servigos on-
line propiciou aos bancos a compensa¢do da queda das margens de lucro e a internet se
estabeleceu como um canal de promog¢do e divulgacdo de sua imagem corporativa (Diniz,
2000).

Ao longo dos anos, o autoatendimento on-line reforgcou o relacionamento coprodutivo
dos bancos com seus clientes, que passaram paulatinamente a participar mais da prestacdo dos
servigos e depender menos das agéncias (Ramos; Costa, 2000). Em paralelo, as privatizagdes
no setor de telefonia, ocorridas no final da década de 90 no Brasil, implicaram maiores
investimentos em tecnologia e servicos com a entrada de novas operadoras de telefonia movel
no mercado, cujo rapido fortalecimento do uso da internet propiciaram a convergéncia das
tecnologias de comunicagdo e de computacdo. A acirrada concorréncia favoreceu a
popularizagdo das linhas de telefone e aparelhos de celular, que se tornaram mais acessiveis a
populagdo desde entdo (Cruvinel ef al., 2020).

Nos anos 2000, visando ganhos de escala e de escopo com menores custos e riscos, 0s
bancos expandiram sua presenga em todo o territorio nacional por meio da contratacdo de
correspondentes bancarios, como as agéncias lotéricas e agéncias dos Correios, que
contribuiram para ampliar o acesso aos servigos financeiros no pais e atender a populagdo no
ambiente fisico (Dias, 2017). Por sua vez, os caixas eletronicos possibilitaram a difusdo do
autoatendimento, ultrapassando a quantidade de agéncias em todo o pais entre 2000 e 2007
(Camargo, 2009).

Enquanto isso, o nimero de contas correntes cadastradas no internet banking passou de
8,8 milhdes em 2001 para 27,3 milhdes em 2006 (Hernandez; Mazzon, 2008), com um salto de
38,7 milhdes de transagdes bancarias pela internet em 1998 para 7,93 bilhdes em 2008 (Dias,
2017). A crise do subprime nos Estados Unidos em 2008, por sua vez, provocou um periodo de
forte recessdo a grandes economias em todo o mundo e exigiu esforcos do Banco Central do
Brasil para regulamentar o ambiente institucional consumerista-financeiro nacional a fim de

mitigar seus efeitos no pais (Castro; Rosa; Marques, 2013).
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Dentre as principais mudangas na legislagdo implementadas a partir desse momento, a
criacdo dos Arranjos de Pagamento, que permitiram a oferta de servicos de pagamento por
pessoas juridicas nao financeiras a partir de 2013, possibilitou a criagdo das contas de
pagamento e confec¢ao de cartdes, com interagdes por meio de apps, ou aplicativos digitais,
sem exigéncia de documentacao fisica e a custos menores do que das instituicdes financeiras
tradicionais.

Tais medidas propiciaram o surgimento das chamadas fintechs, jovens empresas que
oferecem servigos financeiros diversos, inovados pela implementacao de tecnologia (Partyka;
Lana; Gama, 2020). Com essa vantagem competitiva, essas organizagdes alcangaram sucesso
entre os consumidores insatisfeitos com as ofertas disponiveis na época, além de posteriormente
serem renomeadas comercialmente como bancos digitais (Marques; Freitas; Paula, 2022).

Os bancos digitais causaram uma forte disrupg¢ao no setor bancario, oferecendo abertura
de conta de forma totalmente digital, autoatendimento por aplicativos, sem agéncias e sem
taxas, analises de crédito flexiveis (Marques; Freitas; Paula, 2022) e, mais tarde, recebimento
de crédito de contas-saldrio (Partyka; Lana; Gama, 2020). Apesar da rapida adogao da criagdo
de aplicativos e solugdes remotas pelos bancos tradicionais nos anos seguintes (Neto; Barcelos;
Costa, 2018), o surgimento dos bancos digitais provocou o aumento no investimento do setor
bancario em tecnologia e a aceleragao do processo de digitalizacdo do relacionamento com os
clientes (Marques; Freitas; Paula, 2022).

Este movimento fortaleceu a ascensdo do mobile banking, canal de distribuicao de
servigos financeiros por meio de aplicativos acessados por dispositivos mdveis conectados a
internet (Isac; Garcia; Silva, 2023). Iniciado em 2000 (Federagao Brasileira de Bancos, 2018),
o mobile banking teve o fomento do Banco Central do Brasil, que regulamentou todo o processo
(Marques; Freitas; Paula, 2022). Perdurando a concentragdo bancaria nas ultimas décadas, em
que Caixa, Banco do Brasil, Itat-Unibanco, Bradesco e Santander respondiam por 82% das
transagdes bancdarias no pais em 2016 (Banco Central do Brasil, 2018), os esfor¢os do Banco
Central do Brasil se concentraram no aumento da competitividade financeira e reducao das
taxas bancarias (Partyka; Lana; Gama, 2020).

Logo, cresce o numero de fintechs no pais oferecendo servigos financeiros diversos,
como pagamentos, seguros € investimentos, competindo na conquista de usudrios com os
grandes bancos tradicionais (Partyka; Lana; Gama, 2020). Os custos elevados da intermediacao
dos servicos financeiros pelas instituigdes tradicionais (Rezende; Silva; Crocco, 2021)
beneficiaram a expansao da participacdo dessas empresas no mercado (Pires, 2024), que tinham

como principal apelo oferecer servigos financeiros com taxas reduzidas ou nulas (Partyka;
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Lana; Gama, 2020). Os proprios bancos tradicionais lancaram bancos digitais, numa
contraofensiva as tendéncias dos novos concorrentes (Pires, 2024).

A partir de 2013, os canais tradicionais de relacionamento cliente-banco (agéncias,
ATMs e contact center) perderam participacao no volume de transagdes, com destaque para o
internet banking, que se tornou o principal canal, representando 41% de todas as transagdes
bancarias realizadas neste ano (Federagdo Brasileira de Bancos, 2013). Em 2016, porém, a
quantidade de transacdes bancarias realizadas no mobile banking ultrapassou pela primeira vez
a de transagdes pelo internet banking (Pires, 2024).

Esse marco ¢ um reflexo de diversos fatores. Dentre eles a maior mobilidade no uso de
smartphones em comparagao a notebooks (Isac; Garcia; Silva, 2023) e o aumento das compras
desse aparelho ao longos dos anos, tornando-se o principal dispositivo mével pessoal dos
brasileiros a partir de 2014 (Silva; Ghisleni, 2020). Por conseguinte, 40% de todas as transagdes
realizadas em 2018 no Brasil foram no mobile banking (Marques; Freitas; Paula, 2022).

Concomitante a populariza¢ao dos smartphones, o desenvolvimento e aperfeicoamento
de aplicativos financeiros t€ém contribuido para a promogao da inclusdo financeira no pais, uma
vez que se configura como um meio democratico (Isac; Garcia; Silva, 2023). Os investimentos
das institui¢des financeiras e ndo-financeiras (Partyka; Lana; Gama, 2020), o acesso crescente
aos smartphones e a aderéncia dos consumidores contribuiram para quintuplicar o volume de
transagdes financeiras no mobile banking no periodo de 2019 a 2023 (Federagdo Brasileira de
Bancos, 2024).

Frente & pandemia da COVID-19 a partir de 2020, as interagdes interpessoais passaram
a depender de uma estrutura além do mundo fisico para atender as necessidades de
consumidores isolados pelo distanciamento social pandémico, quando as movimentagdes
financeiras on-line se tornaram indispensaveis (Ferreira, 2022). Neste contexto, o mobile
banking cresceu de forma significativa (Isac; Garcia; Silva, 2023). Ademais, as restrigdoes de
contato social impostas durante a crise da pandemia em 2020 elevaram a interconectividade
entre agentes econdmicos, incentivando o desenvolvimento de novas linhas de negbcios e
mudangas estruturais no sistema financeiro nacional (Banco Central do Brasil, 2024a).

Neste periodo, as medidas sanitdrias impulsionaram a reducdo do uso das agéncias
bancarias, que ja vinham perdendo a participacdo no volume de transagdes bancarias (Pires,
2024). Esse movimento favoreceu o interesse das instituigdes bancérias na redugado das filas em
agéncias, como também potencializou a redu¢@o de custos e maximizagdo das receitas (Pinto;
Silva, 2024). Da mesma forma, contribuiu para elevar o nimero de transagdes através de

dispositivos moveis, desde smartphones a smartwatches, ou relogios inteligentes, saltando a
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participagdo do mobile banking para 66% das transagdes bancarias em 2022 (Pires, 2024).
Assim, no periodo de 2019 a 2023, o volume de transagdes bancarias por smartphone
teve um aumento de 251% (Federacdo Brasileira de Bancos, 2024). Especialmente durante a
pandemia, 80% das transacdes bancarias ocorreram através de canais digitais, influenciando na
reducdo crescente do uso de agé€ncias bancarias e transagdes por meio de canais fisicos (Pires,
2024). O lancamento do Sistema Instantdneo de Pagamentos Brasileiro (Pix) pelo Banco
Central do Brasil em 2020 contribuiu para esse resultado (Federacdo Brasileira de Bancos,
2024), ultrapassando a marca de dois bilhdes de transacdes por més no final de 2024 (Banco

Central do Brasil, 2024b). A seguir, a Figura 3 mostra essa evolucao:

Figura 3 — Volume das transacdes por tipo de canal — 2016 a 2023.
Volume das transagdes por tipo de canal - 2016 a 2023
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Fonte: Elaboracao propria com dados da Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria (2024).

O contexto pandémico acelerou o surgimento de novas solugdes digitais, como os
pagamentos por WhatsApp, aplicativo de mensagens instantaneas (Pires, 2024), e o Pix para
transferéncias eletronicas e pagamentos. Além de impulsionar o uso do QR Code, o Pix foi
rapidamente popularizado por sua simplicidade, agilidade e carater democratico, conseguindo
alcangar um publico diversificado de usuérios no pais (Silva, U. S. ef al., 2024).

Mesmo ap0s a pandemia, 79% de todas as transagdes foram realizadas on-line em 2023,
com aumento de 76% das movimentagdes bancarias por meio do WhatsApp de 2022 a 2023
(Federagao Brasileira de Bancos, 2024) e o Pix sendo um dos principais meios de pagamento
utilizados pelos brasileiros em 2024 (Banco Central do Brasil, 2024b). As adaptagdes
necessarias ao ambiente digital durante o isolamento facilitaram a ado¢ao de novas tecnologias
pela populacao, cujos costumes, habitos e cultura tiveram impactos (Silva, U. S. et al., 2024).

Desde entdo, os investimentos em tecnologia na industria financeira brasileira avangam
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para uma crescente digitalizacdo (Federacdo Brasileira de Bancos, 2024). Esta ¢ uma tendéncia
também facilitada com o desenvolvimento acelerado da Tecnologia da Informacdo e
Comunicac¢ao (TIC), que possibilitou inovacdes como o uso de inteligéncia artificial,
blockchain, computagdo em nuvem, além do rapido desenvolvimento dos sistemas de
pagamentos moéveis (Rezende; Silva; Crocco, 2021).

A favor deste movimento, as mudancas na regulamentacdo dos meios de pagamento a
partir de 2013 produziram grandes efeitos no sistema financeiro nacional, evoluindo
continuamente junto com as institui¢cdes participantes (Marques; Freitas; Paula, 2022). Produtos
e servigos inovadores surgiram desde entdo, como pagamentos por aproximacao, cartdes de
débito e crédito internacional, gratuidade nas transa¢des, zero anuidade, cashback, atendimento
por aplicativos, dentre outros (Pires, 2024).

Cabe ressaltar, contudo, que a digitalizagdo de produtos e servicos financeiros, cuja
oferta era predominantemente presencial através das agéncias fisicas, ndo se limita a um
posicionamento estratégico para vencer a concorréncia ou se adaptar a uma mudanca de
comportamento do consumidor brasileiro (Silva; Marchesini, 2023). Os investimentos em
tecnologia permitem a escalabilidade com personalizagdo, a fim de alcancar mais clientes e
conquistar a principalidade dos usuarios, ou seja, ser a principal escolha de um cliente na
prestagao de servigos (Nunes; Barboza, 2024).

Ha, portanto, o foco nos ganhos de receita diante do aumento da produtividade, da
capacidade técnica dessas institui¢cdes e da capilaridade, que permite atender diretamente um
maior numero de clientes a um menor custo com canais de distribuicdo digitais (Silva;
Marchesini, 2023). Deste modo, o atendimento de clientes fora do ambiente digital representa
aumento de custos para as institui¢cdes, que se utilizam das ferramentas tecnologicas atuais para
se manterem competitivas (Neto; Costa, 2020). Uma vez que o setor bancério visa o lucro em
suas operagdes, também sdo priorizados os investimentos em solugdes que atendam a clientes
mais rentaveis (Amine; Gatfaoui, 2019).

Uma vez que a digitaliza¢do apresenta beneficios para as institui¢des, a concorréncia
também aumenta. Nos tltimos anos, as instituigdes financeiras vém disputando espago tentando
se adaptar a0 mercado. Assim, de altamente orientadas na sua rentabilidade, passaram a
direcionar seus esforcos na experiéncia do cliente com vistas a sua fidelizagdo (Marques;
Freitas; Paula, 2022). A inseguranga cibernética, porém, incentiva que os brasileiros tenham
relacionamento com mais de uma institui¢do (Match Group, 2024).

Ademais, diante da quantidade de contas e bancos digitais disponiveis no mercado, os

clientes ndo tém demonstrado interesse por fidelizagdo a nenhum banco. A quantidade de contas
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por usuario revela essa inclinagdo (Match Group, 2024). A concorréncia favorece a busca por
mais beneficios e o autoatendimento em prol da reducdo de custos, aliado a conveniéncia do
canal digital, torna-se um atrativo. Assim, o cliente passa a assumir gradativamente fungdes
importantes — e, consequentemente, mais responsabilidades — para a efetivagao dos servicos
diante da supervalorizagcdo da automatizagdo e incentivo a autonomia no consumo (Dalmoro;
Vittorazzi, 2016).

A preconizacdo do autoatendimento ¢ observada desde os anos 90 através dos caixas
eletronicos (Federacao Brasileira de Bancos, 2013). Do mesmo modo, os cartdes magnéticos
inteligentes desmaterializaram o dinheiro, transformando-o em unidades de informacao (Dias;
Lenzi, 2009). Logo, as atividades diarias, padrdes e relacdes de consumo das pessoas vém sendo
progressivamente transformados com base em transacoes através de algoritmos computacionais
(Silva, U. S. et al., 2024). Por sua vez, a sofisticagao dos servigos torna a populagdo cada vez
mais exigente, conectada e em busca de novidades no mundo digital, dada a sua praticidade e
conveniéncia (Federagdo Brasileira de Bancos, 2024).

Frente a esse breve panorama, tem-se o estranhamento e os incomodos do brasileiro
idoso tentando se localizar na nova realidade do mundo e se constituir como pessoa-
consumidora. Isto porque muitas das transformacdes ocorridas na indudstria bancaria foram
acompanhadas de formas distintas pelo publico idoso ao longo de suas vidas (Dalmoro;
Vittorazzi, 2016).

Por sua utilidade, o relacionamento do consumidor idoso com as institui¢des financeiras
contempla duas fases mais marcantes: o periodo laboral, em que a interacdo com os bancos
ocorre devido ao recebimento de saldrios € maior volume de financiamentos, e o periodo da
aposentadoria, para recebimento do beneficio (Dalmoro; Vittorazzi, 2016). Na fase laboral, o
ambiente condiciona o uso das tecnologias e promove o aprendizado (Longhi et al., 2022).
Contudo, mesmo os atualmente considerados idosos novos (entre 60 e 79 anos) vivenciaram os
avangos tecnoldgicos das duas ultimas décadas com aproximadamente 40 anos de idade e
muitos dos muito idosos (80 anos ou mais) ndo tiveram a oportunidade de experimentar as
novas tecnologias em sua fase ativa, ou laboral.

Com isso, a ndo adaptacdo da pessoa idosa a este contexto de novas formas de
comunicac¢do, consumo e convivio social pode desencadear sensagdes desestabilizadoras ao
consumir diante das constantes e rapidas mudangas (Martins; Telles, 2023), corroborando para

a sua vulnerabilidade.
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3 REFERENCIAL TEORICO

Este capitulo abarca uma revisao das pesquisas e discussdes sobre a vulnerabilidade do
consumidor que apoiam esta investigagdo. Ademais, faz um levantamento dos estudos sobre o

tema com relacdao ao consumidor idoso, foco deste trabalho.

3.1 Vulnerabilidade do consumidor

Do ponto de vista mercadologico, as pesquisas sobre a vulnerabilidade do consumidor
vém ganhando relevancia, sendo um campo de investiga¢ao ainda em vias de consenso quanto
a sua definicao (Riedel et al., 2022). O conceito de vulnerabilidade remonta a uma condigao
desfavoravel que coloca o sujeito em posi¢do de inferioridade e o expde a potencial perigo
(Silva et al., 2021). Na 6tica do consumo, a vulnerabilidade pode ser vista como um estado de
impoténcia do consumidor, que ¢ reforcado quando a experiéncia de consumo afeta
negativamente sua persona, sua autopercep¢ao social e seus objetivos de consumo por suas
caracteristicas e estados individuais (Echeverri; Salomonson, 2019).

A vulnerabilidade do consumidor costuma ser abordada a partir de classificagdes
diversas, que podem se referir a fatores internos, relacionados aos individuos e circunstancias
pessoais, e fatores externos, como ambiente ou condic¢des especificas do mercado (Gondard-
Delcroix; Rousseau, 2004; Riedel et al., 2022). Os primeiros estudos surgiram em meados da
década de 1980 e examinaram subpopulacdes desfavorecidas e de menor status econdmico,
considerando vulneraveis os consumidores que, nas relagdes de troca, estejam em desvantagem
diante de caracteristicas individuais as quais eles ndo tém controle (Andreasen; Manning, 1990),
como criangas, pessoas idosas, analfabetos, pobres, pessoas com deficiéncia, minorias étnicas
e raciais (Shi et al., 2017). Novas pesquisas se concentraram na investigacao e conscientizagao
dos consumidores sobre praticas comerciais desleais, concluindo que os consumidores mais
velhos, os menos instruidos e os ndo casados demonstraram conhecimento deficiente sobre o
mercado e incapacidade de reconhecer fraudes quando em tomadas de decisdo (Lee; Soberon-
Ferrer, 1997).

Numa perspectiva mais voltada aos fatores internos, a vulnerabilidade do consumidor
pode ser caracterizada com base na presenca ou auséncia de capital cultural, educacdo e renda,
0 que pode eventualmente deixar o consumidor em situagdo de desvantagem no mercado.
Assim, um alto poder econdmico e nenhum capital cultural, por exemplo, pode tornar um

consumidor suscetivel a uma vulnerabilidade cultural. J4& um consumidor com baixo poder
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econdmico e alto capital cultural esta suscetivel a uma vulnerabilidade econdmica. Por sua vez,
consumidores com baixo capital econémico e cultural sdo duplamente vulneraveis, enquanto
consumidores invulneraveis possuem alto capital cultural e economico (Shultz; Holbrook,
2009).

A relagdo entre as caracteristicas individuais do consumidor e da estrutura do mercado
em que esta inserido, envolvendo o seu acesso, funcionamento e oportunidades disponiveis,
podem submeter o consumidor a uma vulnerabilidade financeira (Waseem et al., 2024). A falta
ou o acesso limitado a servigos financeiros tradicionais, como contas bancarias, crédito,
poupanca, servicos de pagamento e liquidez, € definida no setor financeiro como “exclusio
financeira”, que condiciona os consumidores desfavorecidos a uma possivel exclusdo social
(Clifton; Fernandéz-Gutierrez; Garcia-Ollala, 2017).

As desigualdades sociais e econdmicas, entretanto, ndo sao os unicos fatores a fomentar
a vulnerabilidade. Circunstincias pessoais temporarias, como perda de emprego, insolvéncia
de dividas ou emergéncias financeiras comprometem o capital econdmico do consumidor € o
desestabilizam na falta de recursos financeiros (Clifton; Fernandez-Gutiérrez; Garcia-Olalla,
2017). Aspectos como doengas, baixa renda, idade, eventos da vida, aliados a auséncia de
bancos, economia instavel, acesso limitado ou inexistente a crédito, inclusive insuficiéncia
digital, afetam a sua posi¢cao no mercado (Waseem et al., 2024).

Outro ponto importante ¢ que ainda que qualquer individuo, independentemente do seu
poder econdmico, tome decisdes de forma intencionalmente racional, a maioria apresenta
limites cognitivos para captar e absorver informacdes dispares, ou seja, uma racionalidade
limitada, agravada quando apresentam um baixo nivel de alfabetizacao, falta de recursos, renda
irregular, acesso limitado a informacao, modos de vida em condi¢des adversas ou de extrema
pobreza (Choudhury; Mukherjee; Datta, 2019). Um sistema organizacional e social complexo,
com uso de linguagem inadequada ao publico receptor, por exemplo, pode afetar a interagdo de
consumidores menos instruidos com o servigo, que tendem a ser mais suscetiveis a
vulnerabilidade quando suas caracteristicas pessoais limitam o seu controle numa relacao de
consumo (Lee; Ozanne; Hill, 1999). Assim, visando proteger a sua dignidade e autoestima,
fazem escolhas restritas de marcas e provedores, evitando trocas. A racionalidade limitada,
entdo, serve como um recurso do consumidor para lidar com a sua vulnerabilidade (Choudhury;
Mukherjee; Datta, 2019).

Além dos fatores internos, um consumidor pode estar sujeito a prejuizos na sua tomada
de decisdo diante das caracteristicas ou qualidades de um produto ou da natureza da transagao,

bem como da combinagao destas com suas proprias particularidades ou circunstancias de vida
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(Gondard-Delcroix; Rousseau, 2004; Baker; Gentry; Rittenburg, 2005; Riedel et al., 2022). A
vulnerabilidade do consumidor como uma condicdo de mercado pode derivar de fatores
diversos, como condi¢des subjetivas permanentes ou potencialmente transitérias, a partir de um
ambiente transitério ou mesmo por representagdes sociais desrespeitosas a grupos especificos.
Dentre os fatores, o fendmeno pode variar de acordo com a etiologia (cultural, economica,
social, etc.), a duracdo (permanente ou transitoria), o lécus (mercado versus vida social), o
significado (consumista versus ndo consumista) € o nimero de pessoas que compartilham a
condic¢do (pessoal ou socialmente partilhada), bem como a combinagdo de todos eles (Visconti,
2016).

Numa visdo mais holistica, o desequilibrio nas relagdes de mercado pode gerar um
estado de impoténcia no consumidor que o torna vulneravel a partir das suas caracteristicas
individuais (biofisicas e psicossociais) e da variedade de seus estados individuais, além dos
fatores externos nas interagdes de mercado ou do consumo de mensagens e produtos de
marketing (Baker; Gentry; Rittenburg, 2005). Este conceito de vulnerabilidade do consumidor
¢ concebido como tradicionalmente aceito, acrescido posteriormente de um fator macro, que
envolve ambientes, estruturas, regulagdes, disponibilidade e acesso a tecnologia, dentre outros
(Silva et al., 2021).

Isto porque diversos publicos podem ser afetados pelos conflitos, riscos e significados
que a relacdo entre mercado e consumo produzem (Baker; Mason, 2012). Esse modelo
conceitual realga a experiéncia em lugar da personalizacdo por idiossincrasias, devido a
possibilidade de qualquer individuo estar sujeito a situacdes de vulnerabilidade, sendo este um
fendmeno “normal”, de carater transitorio e ndo estacionario, normalmente de curto prazo.
Assim, tal definicao dispensa a necessidade de rotular como vulneravel uma classe de pessoas
(Baker; Gentry; Rittenburg, 2005).

Em contrapartida, abandonar a perspectiva de vulnerabilidade baseada em classes de
consumidores e focar na transitoriedade do estado pode criar ameacas a consumidores
individuais (Adkins; Jae, 2010; Mansfield; Pinto, 2008; Commuri; Ekici, 2008). Isto porque,
segundo autores como Commuri e Ekici (2008), ndo sdo os fatores intrinsecos ao consumidor
e sim os fatores extrinsecos que desencadeiam a sua vulnerabilidade, ou seja, o risco de um
agente externo lhe causar dano. No caso de uma exposicao de criangas a pedofilos no ambiente
on-line, por exemplo, a vulnerabilidade ¢ causada pela presenca de pedodfilos (os agentes) na
internet e ndo pelo fato de quem consome ser uma crianga ou estar on-line (Commuri; Ekici,

2008).
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Tratando-se de um estado, a vulnerabilidade pode ainda ser transitoria (Amine;
Gatfaoui, 2019) ou permanente (Stewart; Yap, 2020; Mansfield; Pinto, 2008). Se as
caracteristicas ou condi¢des externas persistem em muitos individuos, a vulnerabilidade
permanente ¢ admissivel, sendo possivel dividir os consumidores em classes para que o
marketing social e as politicas publicas atuem proativamente, e ndo reativamente, na
experiéncia da vulnerabilidade. Neste sentido, a vulnerabilidade pode ser medida a partir da
soma de variaveis sistémicas, presentes em uma classe ou grupo especifico de consumidores, €
das variaveis transitdrias, relacionadas ao episodio especifico de consumo atual. Desta forma,
¢ concebivel que alguns consumidores tenham maior ou menor probabilidade de vivenciar a
vulnerabilidade em determinadas situa¢des (Commuri; Ekici, 2008).

Outrossim, ¢ importante distinguir o consumidor suscetivel a vulnerabilidade do
consumidor vulneravel (Silva et al., 2021). A disting¢ao, contudo, pode nao resolver o problema
da desigualdade entre os consumidores e causar estigmatizagdo. No caso de consumidores com
deficiéncia, por exemplo, moldar posigdes com base na capacidade do individuo privilegia a
prioridade aos consumidores sem deficiéncia, causando a vulnerabilidade nos consumidores
com deficiéncia. A incorporagdao de requisitos de acessibilidade na experiéncia genérica do
consumidor e nas regulamentagdes relativas a protecdo, bem como ao desenvolvimento de
produtos, pode gerar mudangas mais profundas quanto ao respeito a diversidade, prezando pela
igualdade de condicdes (Eskyte, 2019).

Da mesma forma, a vulnerabilidade percebida por quem acredita que um individuo seja
vulneravel pode ser diferente da vulnerabilidade real experimentada pelo individuo, ou mesmo
nem existir (Smith; Cooper-Martin, 1997). A estigmatizacdo como um pressuposto pode gerar
discriminacao, agravando o possivel estado de vulnerabilidade, vinculada a autopercepgao
(Baker; Gentry; Rittenburg, 2005). Um estudo com deficientes fisicos identificou o desejo
desses consumidores de serem tratados como iguais no mercado e percebidos como
independentes e competentes, a0 mesmo tempo em que sdo altamente dependentes dos
prestadores de servigos, que os sujeitam a situacdes de vulnerabilidade (Echeverri; Salomonson,
2019). As convengdes e normas socialmente construidas, além de minar a capacidade dos
grupos de consumidores, fixam neles o estado de desvantagem em relacdo aos consumidores
vistos como “normais competentes” (Elms; Tinson, 2012).

Abrangendo a vulnerabilidade real e percebida, autores como Hill e Sharma (2020)
definiram a vulnerabilidade do consumidor como um estado causado pela restricdo do seu
acesso e falta de controle sobre recursos de tal maneira que a sua capacidade de funcionar no

mercado ¢ limitada e o expde a danos. A restri¢ao nesta definicdo envolve a escassez, ou a
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sensacdo subjetiva de ter mais necessidades do que os recursos disponiveis, sendo necessario
distinguir os grupos desfavorecidos, que apresentam alguma desvantagem em um contexto
especifico, dos grupos vulneraveis, verdadeiramente sujeitos a danos numa relacdo comercial
(Hill; Sharma, 2020).

Além de uma percepgao subjetiva e individual, a escassez também pode ser provocada
por praticas de mercado como a dos cativeiros de servigo, empresas que oferecem experiéncias
de servigos que restringem a capacidade dos consumidores de fazerem escolhas, de serem
ouvidos, de terem algum controle e até de cancelamento por uma necessidade individual ou por
falta de opgdes junto ao fornecedor, vivenciando sentimentos de prisdo e vulnerabilidade
(Rayburn; Mason; Volkers, 2020).

A réapida transformag@o nas relagdes na “era da internet” também submete o consumidor
a vulnerabilidade informacional, tanto por caréncia de informagdes e despreparo técnico e
intelectual quanto por falta de proficiéncia em informatica e de conhecimentos basicos para
compreender a tecnologia utilizada on-line (Siqueira et al., 2021). A propria tecnologia desperta
a sua vulnerabilidade quando falta ou ¢ interrompida na prestagdo de servigos essenciais
dependentes da sua execugdo, dificultando ou impedindo o acesso dos consumidores ao
mercado (Robertson, 2010). Com o avango tecnologico, as inovagdes, ainda que benéficas,
podem comprometer o bem-estar do consumidor e da sociedade quando temas relevantes, como
regulagdo e consequéncias das atividades mercadoldgicas, sdo marginalizados, provocando
efeitos positivos ou negativos direta ou indiretamente em todos os envolvidos (Silva et al.,
2021).

Frente a insuficiéncia das medidas punitivas e preventivas para combater a causa raiz
das praticas enganosas do mercado, a alfabetizacdo de mercado a consumidores vulneraveis se
torna uma necessidade urgente (Sharma; Jaikumar, 2022). Tal esfor¢o, porém, ndo reduz a
responsabilidade das empresas. As mudancas capazes de conduzir a uma reducdo da
vulnerabilidade acontecem no nivel macro, ndo no nivel individual, sendo assim uma
responsabilidade do mercado. Portanto, os profissionais ndo podem nem devem tentar mudar
os consumidores (Mckeage; Crosby; Rittenburg, 2017).

Quando os recursos sdo escassos ou o controle € restrito, o consumidor estard sempre
suscetivel a danos diante da falta de acesso e de controle sobre os mesmos (Hill; Sharma, 2020).
Ao tentar lidar com tais condic¢des, o consumidor idoso, por exemplo, pode, intencionalmente
ou ndo, adotar estratégias de enfrentamento ou comportamentos que o submetem a
vulnerabilidade numa situagdo de consumo. As respostas do consumidor foram categorizadas

como mecanismos defensivos ou nao-defensivos (Hill; Sharma, 2020).
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Os mecanismos defensivos se referem a reagdo contra a restricdo, no sentido de ndo
aceitar as condi¢des disponiveis. Ou seja, diante de um servigo percebido como inacessivel, o
consumidor pode resistir ou combater a situacao. Incluem a rebelido, rejeitando a restrigao e
agindo de forma a superar os desafios de forma para assumir o controle da situagao, ou a criagao
de novas estruturas e exploragcdo de novos caminhos, como uma alternativa a restricdo (Hill;
Sharma, 2020).

Ja os mecanismos nao-defensivos se caracterizam pela aceitacdo do individuo ao seu
estado ou situacao apresentada, cuja resignacao os impede de acessar bens e servigos, inclusive
os essenciais. Por outro lado, o individuo também pode ceder a situagao, aceitando o seu estado,
e utilizar mecanismos de enfrentamento ndo-defensivo buscando trabalhar dentro das regras
para ganhar maior acesso € aceitacdo nos mercados (Hill; Sharma, 2020).

Abaixo, a Figura 4 apresenta o modelo conceitual fundamentado nos estudos de Hill e

Sharma (2020):

Figura 4 — Modelo conceitual de vulnerabilidade do consumidor.

ANTECEDENTES CONSEQUENCIAS
CONTEXTO

Falta de recursos resultante de
limitagdes em recursos

individuais, interpessoais e/ou
estruturais \ /
Contextos individuais nos quais

Mecanismos de enfrentamento
nao defensivos
(desistir e ceder)

a vulnerabilidade pode ser
vivenciada ou observada como
promovendo (ou inibindo)
adequagdo do consumo

Falta de controle sobre o uso / Mecanismos de enfrentamento
de recursos devido a restri¢cdes defensivos (transcendendo,
individuais, interpessoais e/ou rebelando-se, criando novas

estruturais estruturas)

Fonte: Traduzido de Hill e Sharma (2020, p. 52).

Isto posto, considerando a vulnerabilidade como uma caracteristica individual presente
em todos os consumidores em diferentes graus, a vulnerabilidade do consumidor depende do
contexto, variando de acordo com o ambiente nacional e cultural, podendo nao se restringir,
portanto, a variagdes demograficas (Shi et al., 2017). E, independentemente do grau de
vulnerabilidade, ha o risco de exploracdo e oportunismo por parte dos profissionais de
marketing, visto que os consumidores sao normalmente incapazes de avaliar a eticidade nas

estratégias de marketing das empresas (Silva et al., 2021).
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Dentre os principais conceitos de vulnerabilidade do consumidor levantados neste
referencial, o presente estudo se baseia no modelo de Hill e Sharma (2020), cujos elementos-

chave serdo esmiugados no proximo capitulo.

3.2 Estudos sobre a vulnerabilidade do consumidor idoso

Parte consideravel da literatura existente consente quanto as influéncias do
envelhecimento, dos eventos e das circunstancias da vida sobre os estados psicoldgicos da
pessoa mais velha. Ao ingressar nessa fase, as pessoas comec¢am a perceber mudangas, além da
perda de papéis e fungdes induzida pela velhice (Moschis; Mosteller; Fatt, 2011). Em
contrapartida, o envelhecimento populacional e as mudangas demogréaficas também vém
influenciando os mercados e consequentemente afetando o comportamento de consumo dos
individuos idosos (Roy; Sanyal, 2017).

Os fatores fisicos, sociais e psicoldgicos e a estigmatizacao social podem levar a pessoa
idosa a uma condi¢do de fragilidade passivel de a expor a vulnerabilidade, quando a velhice,
por sua vez, traz consigo a possibilidade de realizar planos e sonhos nao realizados na juventude
(Deus; Campos; Rocha, 2022). Tais implicagdes justificam a abstencdo do termo vulneravel a
designagdes especificas de consumidores, como o publico idoso. Pois, como ja abordado, a
vulnerabilidade se manifesta a partir de uma combinagdo de fatores que restringem o acesso €
o controle de recursos, independentemente de uma categoria (Hill; Sharma, 2020).

Assim, uma corrente de autores no campo de marketing defende que as pessoas idosas
ndo podem ser consideradas vulneraveis apenas pela idade (Berg, 2015; Baker; Gentry;
Rittenburg, 2005; Hill; Sharma, 2020). As circunstancias que enfrentam, no entanto, podem
deixa-las suscetiveis a danos, agravados diante da combinagdo de fatores, sendo importante o
acesso a recursos suficientes para atender as suas necessidades primarias e capacidade de
exercer algum controle sobre esses recursos (Hill; Sharma, 2020).

Dentre os recursos, o consumidor idoso pode estar suscetivel a vulnerabilidade quando
a sua educacdo digital ¢ limitada (Wojahn ef al., 2022). O uso de smartphones para realizar
transagdes financeiras necessarias a sua subsisténcia exige da pessoa idosa competéncias
digitais para agir como um consumidor independente, sendo estas essenciais para promover a
sua inclusdo na sociedade (Vitorino; Righetto; Packer, 2019).

A literacia envolve, além de saber ler e escrever, habilidades e conhecimentos esperados
dentro de um contexto social (Adkins; Ozanne, 2005). A literacia digital, portanto, refere-se ao

conjunto de competéncias necessarias para atuar no ambiente on-line (Azevedo, 2023; Waseem
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et al., 2024). Quando o individuo ndo consegue atender as expectativas deste contexto, como
usar um smartphone, estd passivel de experimentar estigmas fisicos, mentais ou
comportamentais negativos, que lhe provocam sentimentos de inferioridade ou reacdes
confrontativas (Adkins; Ozanne, 2005).

A complexidade do mercado resulta no aumento de expectativas quanto ao
processamento cognitivo dos consumidores (Pavia; Mason, 2014). A medida que os mercados
se tornam cada vez mais modernos € complexos, cresce a tendéncia a vulnerabilidade e
marginalizacdo frente as variacdes de consumidores com baixa literacia e suas formas de
enfrentamento e resiliéncias (Stewart; Yap, 2020).

A baixa literacia tem relacdo com a baixa alfabetizacdo. Baixos niveis de alfabetizagio
ocasionam sérios problemas no mercado, onde os consumidores pouco letrados podem ter
dificuldades na tomada de decisdes, que variam entre precisas e arriscadas, mantendo-se
dependentes e reféns de opinides periféricas e estimulos interpretados em seu entorno (Stewart;
Yap, 2020). Como mecanismo de defesa, os consumidores adultos com pouca instru¢ao tendem
a buscar mais informacgdes que os consumidores alfabetizados, cujo conhecimento favorece o
processo de decisao de compra (Adkins; Ozanne, 2005).

Recorrer as experiéncias vividas também ¢ um mecanismo usado por consumidores
idosos para tomar decisdes mais prudentes e se proteger de possiveis armadilhas no mercado
(Berg, 2015). Com o passar da idade, o uso das experiéncias para abstrair estimulos externos
permite que o individuo compense a capacidade decrescente de processar informacgdes, sem
impactar, portanto, a sua qualidade de vida (Moschis; Mosteller; Fatt, 2011). O
comprometimento das capacidades associado ao processo de envelhecimento também pode ser
compensado pela diminui¢do de acesso ao mercado de forma independente ou por intermédio
de redes de apoio, seja acompanhando o consumidor idoso no mercado ou assumindo as suas
tarefas numa relagdo de consumo (Pavia; Mason, 2014).

Envelhecer ¢ um processo inerente a todos os seres humanos. O envelhecimento, como
um fendmeno biologico, condiciona o consumidor idoso a um declinio natural do desempenho
de seus sistemas corporais, aparecimento de doengas fisicas e consequente diminuicdo da
capacidade de perceber estimulos de forma precisa (Moschis; Mosteller; Fatt, 2011). Assim,
mudangcas fisicas e cognitivas advindas da idade podem afetar a tomada de decisdo da pessoa
idosa. Suas limitagdes e diferentes habilidades o posicionam entre um consumidor
convencional e um consumidor com necessidades especiais (Sales; Souza; Sales, 2019).

Do envelhecimento, inclui-se o declinio psicologico, capaz de afetar a tomada de

decisOes e sua aptidao para processar informagdes, exigindo um esfor¢o maior que os mais
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jovens (Moschis; Mosteller; Fatt, 2011). As mudangas fisicas percebidas com o avancar da
idade reduzem a capacidade dos mais velhos de permanecerem independentes na realizagdo de
suas tarefas diarias. Porém, eles valorizam a capacidade de manter o controle das suas vidas a
medida que envelhecem (Griffiths; Harmon, 2011).

Este controle envolve habilidades, como autoconfianca e autoeficicia, e pode ser
restrito, diante de normas e regras sustentadas por conven¢do social, ou moldado pelas
organizagoes e por fatores externos (como avango tecnoldgico ou desastres naturais) que afetam
seu consumo no mercado (Hill; Sharma, 2020).

A fase idosa da vida inclui desafios financeiros quando ha falta de literacia financeira
ou de competéncias basicas de gestdo do dinheiro. Dentre os desafios, incluem-se o acesso
diferenciado a prestadores de servicos crediveis, a suscetibilidade a fraudes e golpes ou a
exploracgdo financeira nos casos de dependéncia de terceiros para gerir suas finangas. Declinio
na riqueza por mudangas econdmicas, perda de renda, pouca poupanga ou rendimento escasso
ou limitado também podem prejudicar a qualidade de vida do individuo com idade avancada
(Griffiths; Harmon, 2011).

Tais desafios sdo agravados quando ha incapacidade de atendimento do fornecedor de
servigos ou quando barreiras sdo impostas ao consumidor diante de suas condi¢des financeiras.
De igual modo, as inovagdes tecnoldgicas visando reduzir o atendimento presencial e
condicionar o acesso por canais digitais podem submeter o consumidor idoso a danos (Waseem
et al., 2024). Especialmente, quando as estruturas de servicos envolvem mais de um
intermediario na comunicacgao. Diante da sofisticacdo dos golpes com técnicas de engenharia
social, o atendimento remoto expde o consumidor a comunicagdes fraudulentas com aparéncia
legitima (Bortot et al., 2024).

No caso dos bancos, a redugdo das agéncias e ampliacdo de canais de autoatendimento
sujeitam o publico idoso a uma maior interagdo mediada por tecnologias que nem todos tiveram
oportunidade de aprender ou vivenciar em suas rotinas anteriores (Pereira et al., 2024). Essa
restri¢ao diminui o seu desejo de consumir e expde as limitagdes individuais, cuja inseguranga
os impede de aprender (Dalmoro; Vittorazzi, 2016). Tais fatores tendem a causar a sua exclusao
no mercado e consequente vulnerabilidade financeira. A literacia digital, fundamental no acesso
a servigos on-line, também s6 ¢ possivel quando ha recursos tecnoldgicos que permitam a
descoberta e frui¢dao (Azevedo, 2023; Waseem et al., 2024).

A vulnerabilidade da pessoa idosa também advém de um contexto social, muitas vezes
escanteando o individuo da vida ativa e estimulando o seu isolamento, agravado pelas

rotulacdes da sociedade sobre a sua competéncia. Tal atitude corrobora para gerar nele a
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formagao de autopercepcdes, incertezas e baixa-autoestima. Sentimentos que o influenciam a
confiar em possiveis negocios fraudulentos, interagir com estranhos e compartilhar dados
sensiveis. Na auséncia de fontes sociais que lhe permita validar informagdes nesses momentos,
o isolamento eleva a sua vulnerabilidade (Moschis; Mosteller; Fatt, 2011).

A facilidade de encontrar pessoas idosas em casa, em bancos, centros comerciais e
edificios médicos, ou socialmente isolados, elevam a propensdo desse publico a golpes e
fraudes, além dos esteredtipos e oferta de produtos financeiros comuns a terceira idade, como
o consignado (Moschis; Mosteller; Fatt, 2011). A exclusdo ou isolamento social afeta a
habilidade do individuo de identificar possiveis ameagas psicoldgicas (Lachs; Han, 2015).

Considerando a natureza multidimensional do envelhecimento ¢ do comportamento
com base na idade cronoldgica, a vulnerabilidade do consumidor mais velho também pode ser
avaliada a partir de evidéncias empiricas por estatisticas de registros ou pesquisas com
consumidores. Contudo, tanto os pressupostos teoricos sobre o envelhecimento quanto as
estatisticas governamentais que apontam maior suscetibilidade do consumidor idoso a
vulnerabilidade apresentam limitagdes (Moschis; Mosteller; Fatt, 2011). Apesar de os mais
velhos apresentarem uma predisposi¢ao natural de acimulo de deficiéncias pela idade, espera-
se que apresentem, também pelo seu tempo de vida, mais experiéncia em questdes de consumo
e disponibilidade para coletar informagdes antes de tomarem decisoes (Berg, 2015).

Pessoas idosas podem perceber a vulnerabilidade no consumo a partir das dimensdes
fisica, financeira, social e tecnoldgica, bem como do desamparo nos servigos prestados ao
consumidor mais velho (Roy; Sanyal, 2017). Neste sentido, mais do que a idade ou a capacidade
ou ndo de tomar decisdes abaixo do ideal, pode ser mais efetivo para a formagao de politicas
publicas investigar as circunstancias em que a vulnerabilidade afeta negativamente o bem-estar
da pessoa idosa.

Para tanto, a vulnerabilidade do consumidor idoso deve ser avaliada dentro do préprio
grupo de pessoas idosas, ou seja, sem comparagdes com consumidores mais jovens. Com base,
portanto, em um conceito multidimensional envolvendo diversos aspectos da vulnerabilidade,
desde a tomada de decisdes satisfatorias aos impactos dessas decisdes sobre seus objetivos de
vida e, por ultimo, a sua qualidade de vida (Moschis; Mosteller; Fatt, 2011).

As contribui¢des encontradas na literatura sobre o consumidor idoso balizam a
investigacao deste estudo para a constru¢do de conhecimentos com a participagao exclusiva da
brasileira idosa a partir das suas percep¢des como individuo-consumidora dentro da sua

realidade. Outrossim, este estudo compreende a sua trajetdria de vida como norteadora das suas
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praticas e das relagdes que produz com o outro e com o mundo, cuja atitude ¢ permeada de
representacdes sociais influenciadas pelo contexto social que vivencia (Castro ef al., 2024).

A interseccionalidade dos déficits de recursos (individuais, interpessoais e estruturais)
e a falta de controle sobre esses recursos coexistem e, por seu agravo, influenciam e podem ser
influenciados de acordo com as diferentes situagdes de consumo. Da mesma forma, este mesmo
conjunto de recursos € o controle percebido pelo ser humano definem seus mecanismos de
defesa e enfrentamento como consumidor € como individuo na sociedade em que vive (Hill;
Sharma, 2020). O presente estudo propde esta andlise na perspectiva da consumidora idosa.

Ademais, estudos sugeriram que, em paises em desenvolvimento, consumidores idosos
podem sofrer de vulnerabilidade tal que a sua experiéncia de consumo ¢ afetada (Roy; Sanyal,
2017; Salineiro; Gomes, 2023). Isto posto, investigar a percepgao de vulnerabilidade da mulher
idosa no Brasil abarcando a sua historia, suas limitagdes, construgdes sociais e condi¢oes
disponiveis permitem o reconhecimento de solu¢des que, a medida em que sdo testadas e bem-
sucedidas, podem promover qualidade de vida e autonomia a populagdo brasileira numa vida

mais longeva, frente ao envelhecimento populacional em curso no pais.
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4 MODELO DA PESQUISA

Este topico pretende apresentar o modelo tedrico adotado com vistas aos objetivos
propostos. A partir do modelo conceitual de vulnerabilidade do consumidor formulado por Hill
e Sharma (2020), este estudo contemplou a andlise do contexto de consumo de servigos
financeiros de brasileiras idosas mediado pela tecnologia digital. Tal contexto envolveu o
delineamento dos antecedentes do individuo, que, no entendimento dos autores, pode ampliar
o conhecimento sobre como a vulnerabilidade pode ser concebida e percebida nos ambientes
de consumo (Hill; Sharma, 2020). Para tanto, uma adequagao ao estudo foi desenvolvida a partir

deste modelo, conforme ¢ demonstrado na Figura 5:

Figura 5 — Modelo conceitual adaptado de Hill e Sharma (2020).

ENFRENTAMENTO NAO DEFENSIVO

ACESSO A _—Y | aceitagdo do individuo ao seu
BARREIRAS DA SERVICOS estado ou situagdo apresentada
CONSUMIDORA » BANCARIOS POR
IDOSA FERRAMENTAS
DIGITAIS
\

ENFRENTAMENTO DEFENSIVO

POSSIVEL SITUAGCAO DE reacdo contra a restri¢do
VULNERABILIDADE

Fonte: Elaboragao propria (2025).

Este modelo adaptado visou reforcar os estudos de Hill e Sharma (2020), que entendem
a classificacdo do individuo a designagdes especificas com base nas suas caracteristicas
pessoais como insuficientes para torna-lo vulneravel. Em oposicao, os autores defendem que o
individuo esté suscetivel a vulnerabilidade a partir de uma combinagdo de fatores que limitam
0 SeUu acesso a recursos e restringem o seu controle em suas decisdes de consumo. Uma vez que
o0 acesso adequado a recursos € essencial para que o consumidor idoso tenha suas necessidades
basicas atendidas, ¢ valido analisar a escassez desses recursos, a privagcao do acesso € o controle
restrito que podem produzir estados de vulnerabilidade dentro do contexto investigado.

Retomando os estudos de Hill e Sharma (2020), estes recursos incluem os aspectos
individuais, interpessoais e estruturais, que, em conjunto, podem representar mais de uma
restri¢ao ao mercado simultaneamente. As capacidades individuais, o senso de pertencimento
e leis de mercado sdo exemplos destes recursos.

O controle, apontado na literatura como um desejo essencial do ser humano (Hill;

Sharma, 2020), também ¢ classificado pelos autores nas mesmas categorias. Ou seja, os
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consumidores idosos podem estar suscetiveis a danos diante da falta de controle no nivel
individual, interpessoal ou estrutural. Esses diferentes niveis incluem habilidades individuais
para determinadas atividades, interacdes sociais, normas constituidas socialmente e estrutura
de mercado. Da mesma forma, a combinacao desses varios niveis de recursos e controle podem
afetar ou gerar o estado de vulnerabilidade do consumidor idoso (Hill; Sharma, 2020).

A respeito das praticas mercadoldgicas, inovagdes tecnoldgicas na prestagdo de
servicos, ainda que de forma nao intencional, podem concorrer para a vulnerabilidade do
consumidor quando sdo concebidas de maneira excludente. O autoatendimento nos servigos
bancarios aliado a digitalizagdo pode ser uma comodidade interessante para individuos
auténomos e com proficiéncia digital. Contudo, a imposicao implicita ao autoatendimento on-
line perante a reducdao dos canais fisicos pode dificultar o consumo de individuos alheios as
tecnologias modernas. Outrossim, a idade avangada do consumidor pode atuar como um
elemento de marginalizagdo. Neste contexto, h4 uma combina¢do de antecedentes (baixa
literacia digital, priorizacdo do autoatendimento bancario e estereotipos de idade), aqui
considerados como barreiras, cujo levantamento se caracteriza como o primeiro objetivo
especifico da pesquisa.

Ao passo que o consumo de servicos financeiros bancérios possibilita o acesso a outros
servicos e produtos na sociedade, os individuos podem buscar alternativas para lidar com os
obstaculos percebidos a fim de satisfazer suas necessidades de consumo (Hill; Sharma, 2020).
Neste sentido, o modelo incluiu a andlise da percepcao das dificuldades do publico idoso no
acesso digital a servigos bancarios e seus mecanismos de enfrentamento. Estes representam as
estratégias adotadas pelo consumidor idoso para alcangar seus objetivos financeiros quando os
recursos ¢ o controle sdo considerados limitados. Refletiu, portanto, o segundo objetivo
especifico da pesquisa, com enfoque no consumo de forma autonoma.

Na perspectiva deste estudo, o modelo considerou os avangos da digitalizacdo nos
diferentes processos sociais da vida moderna que submetem a pessoa idosa ao acesso atraveés
de dispositivos e maquinas para realizar diversas atividades. Nao havendo o apoio de familiares
ou terceiros, o consumidor idoso pode buscar se adaptar ou ceder a resignagdo. A analise dessas
manifestagdes ¢ importante para verificar as habilidades necessarias nesse enfrentamento e o
estado de vulnerabilidade ao qual o publico idoso esta sujeito neste contexto.

Ademais, visto que os arranjos familiares tendem a diminuicdo, o distanciamento
tecnoldgico em servigos financeiros ao longo da vida mais longeva demanda do individuo-
consumidor idoso uma adaptagdo necessdria as ferramentas disponiveis para ter acesso a

produtos e servigos na sociedade contemporanea. Para tanto, na tentativa de se adaptar,
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considerando a adaptacdo um processo que inclui mais de uma situagdo € momento, a pessoa
idosa pode experimentar diferentes situagdes de vulnerabilidade em diferentes momentos a
partir do uso de tecnologias sem conhecimento ou orientacao. As consequéncias advindas de
experiéncias negativas neste contexto de consumo podem contribuir para ampliar ou atenuar o
estado de vulnerabilidade do consumidor, mantendo ou interrompendo o ciclo de acordo com
os mecanismos de enfrentamento adotados pelo individuo durante este processo (Hill; Sharma,
2020).

Ainda de acordo com o modelo de Hill e Sharma (2020), importa acrescentar que, em
um contexto de consumo, os consumidores adotam estratégias de protecdo a partir das suas
percepcdes de vulnerabilidade e por meio de suas condi¢des e oportunidades sociais. Ou seja,
ainda que o mercado e as instituigdes bancarias entendam a prestagao de servigos por canais
digitais conveniente para qualquer consumidor, a compreensao de restri¢ao de acesso e controle
percebida € particular e varia conforme as circunstancias e condi¢des do individuo (Hill;
Sharma, 2020). Neste sentido, esta andlise priorizou investigar a percep¢ao da pessoa idosa,
buscando compreender seus sentimentos e atitudes frente a possiveis limitagdes na tentativa de
satisfazerem as suas necessidades mais basicas.

Por fim, ao investigar o comportamento da pessoa idosa em uma situacao desfavoravel
de consumo, € possivel compreender os recursos necessarios para o consumo autonomo diante
do envelhecimento da populacdo e o aumento da digitalizagdo. Tal compreensao estimula a

busca por solugdes que elevem a qualidade de vida dos brasileiros neste contexto.
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5 PERCURSO METODOLOGICO

Este capitulo apresenta os aspectos metodoldgicos desta pesquisa, que iniciou com uma
revisdo da literatura em marketing sobre a vulnerabilidade do consumidor, além de pesquisas
sobre o consumidor idoso ¢ servicos financeiros no Brasil. O arcabouco teorico levantado se
instituiu como ponto de partida para o desenvolvimento deste estudo, que culminou numa
pesquisa de abordagem qualitativa, de carater descritivo e exploratério, a partir da percepgao

do consumidor idoso.

5.1 Meétodo

Quanto a sua caracterizagdo, o presente estudo visou “descrever ou compreender
fendmenos que aconteceram ou acontecem no cotidiano do participante de pesquisa”, conforme
a Resolucao n® 674, de 6 de maio de 2022 do Conselho Nacional de Saude - Ministério da Saude
do Brasil, em seu Artigo 3° (BRASIL, 2022). Ainda em conformidade com esta resolugdo,
tratou-se de uma pesquisa do tipo A3, cujo procedimento ndo envolveu interven¢ao no corpo
humano, consistindo na aplicacdo de uma entrevista semiestruturada, de cerca de uma hora,
com interacao exclusivamente presencial e individual. Para a coleta e a geragdao de dados, foi
utilizado um roteiro semiestruturado previamente elaborado.

Logo, este estudo buscou o seu proposito por meio da aplicacdo de entrevistas, que se
caracterizam como um momento no qual ¢ possivel acessar informacdes direta ou indiretamente
do publico desejado, bem como suas motivagdes, crencas, valores e significados, atribuidos a
si, a outrem ou ao mundo que o cerca (Fraser; Gondim, 2004). Este procedimento permite que,
a partir do didlogo entre o entrevistador e o entrevistado, sejam instituidos os sentidos das
experiéncias e dos fendmenos em andlise, quando o entrevistado pode contar a sua historia,
revisitar momentos vividos, alegrias, dificuldades e sentimentos (Sionek; Assis; Freitas, 2020).

A escolha do método teve amparo na possibilidade e interesse deste estudo de
compreender os significados e vivéncias das mulheres idosas quanto ao uso de aplicativos
bancarios, sendo a entrevista um importante meio de responder as questdoes propostas. Para a
sua aplicagdo, foi essencial ter aten¢ao na conducdo adequada da entrevista, tanto na realizagao
das perguntas quanto na habilidade de escuta, acolhimento, suporte e andlise respeitosa durante
a investigacdo (Sionek; Assis; Freitas, 2020). Da mesma forma, a aplicagdo de um roteiro

semiestruturado buscou incentivar a espontaneidade das entrevistadas e uma conversa mais
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fluida sobre o tema, com interferéncias pontuais, permitindo reflexdes sobre suas proprias
concepgoes (Fraser; Gondim, 2004).

A forma de abordagem ou plano de captagdo se deu pela estratégia “bola de neve”. Esta
¢ uma técnica de amostragem nao probabilistica na qual os participantes do estudo utilizam
suas redes de contato para indicar novos participantes dentro dos critérios definidos para a
pesquisa (Szwarcwald et al., 2021). A técnica “bola de neve” também se dd por meio da
indicacdo de informantes-chave, individuos que tém facil acesso a populagdo-alvo (Vinuto,
2014). A adogao desta estratégia descartou a coleta de dados em uma organizagao especifica,
ndo havendo, portanto, uma institui¢do coparticipante para a realizacdo do estudo.

As primeiras entrevistas estavam previstas para serem realizadas com maes de
estudantes e professores da Escola de Administracdo da UFBA, em Salvador, indicadas de
acordo com os critérios de sele¢do estabelecidos na pesquisa. O apoio de informantes-chave
dentro da instituicdo foi de suma importancia para o acesso as participantes e coleta de dados
de forma harmoniosa. Isto porque, embora em niimero crescente, a populagao-alvo deste estudo
nao ¢ necessariamente facil de encontrar. E, mesmo quando disponivel, pode recusar a sua
participagdo por desconfianga, por falta de credibilidade na pesquisa cientifica, por estados
fisicos ou emocionais comprometidos ou pela auséncia de cuidadores, quando necessario, para
acompanhar a entrevista (Ribeiro et al., 2015).

A vista disso, foram realizadas entrevistas face a face, presenciais, sem intermediagao
de aparelhos, como telefone ou computador. O deslocamento ocorreu apenas por parte da
pesquisadora aos locais designados para realizagdo das mesmas. Todos os registros das
entrevistas dependeram de autorizagdo prévia das entrevistadas por meio de assinatura do
Termo de Consentimento Livre e Esclarecido (TCLE), em conformidade com as diretrizes e
normas regulamentadoras de pesquisas envolvendo seres humanos. Quando permitido pelas
participantes, houve a gravagdo do dudio das entrevistas por meio de um smartphone ¢ um

gravador de 4audio portatil.
5.2 Desenho da pesquisa

A fim de atender aos propdsitos da pesquisa, este estudo seguiu uma investigacao

qualitativa ndo experimental, cujo desenho foi composto em seis etapas:

1. Identificacdo do problema: formulado a partir das experiéncias profissionais da

pesquisadora com o apoio da revisao de literatura existente;
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2. Delimitagdo do estudo: defini¢do do foco da investigagdo e construcao do referencial
teodrico para ajudar no desenvolvimento da pesquisa;

3. Submissdo ao Comité de Etica para apreciacio e aprovagio: avaliacio dos aspectos éticos
da pesquisa visando assegurar o seu desenvolvimento dentro das normas
regulamentadoras;

4. Coleta de dados: a partir da assinatura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido,
foi realizada a coleta das informacdes a partir da aplicacio de entrevistas
semiestruturadas com treze mulheres idosas, residentes em Salvador, com renda de até
um saldrio minimo, proveniente da previdéncia social ou de fontes informais. A coleta
teve apoio de didrio de campo, canetas, gravador de audio e smartphone da
pesquisadora;

5. Tratamento dos dados e andlise: as gravac¢des de dudio foram transcritas manualmente e
os dados coletados foram organizados para a realiza¢do de uma andlise tematica;

6. Apresentacao dos resultados: apds conclusdo da andlise, os resultados foram organizados
para defesa da dissertagdo e composicio do relatorio final para envio ao Comité de Etica.
Os mesmos serdo igualmente compartilhados com as participantes da pesquisa, visando
ainda posterior publicacdo a interessados através de palestras, artigos e citagdo em
estudos da area.

Desta forma, o planejamento seguiu as fases apresentadas de acordo com a Figura 6:

Figura 6 — Desenho da pesquisa.
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Fonte: Elaboragdo propria (2025).

DO PROBLEMA DO ESTUDO

5.3 Natureza da pesquisa

Com o enfoque qualitativo, este estudo se balizou em um processo indutivo buscando a

construcdo de pressupostos a partir das interpretacdes das consumidoras idosas sobre a sua
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propria realidade e da convergéncia de vérias realidades produzidas através da interacdo de
todos os atores durante a pesquisa (Sampieri; Collado; Lucio, 2013). Por sua natureza de
sondagem e foco na interpretacdo da realidade através da subjetividade dos participantes, a
pesquisa qualitativa se justificou por dar preferéncia a valorizagdo das diferentes perspectivas
dos individuos pesquisados (Vergara, 1998). Deste modo, ndo foram levantadas hipoteses pré-
estabelecidas, buscando a construgdo de pressupostos a partir da compreensdo do estado de
vulnerabilidade do consumidor com base no modelo conceitual de Hill e Sharma (2020).

Para o percurso metodolégico adotado, o critério utilizado quanto aos fins seguiu uma
investigacdo exploratoria e descritiva (Vergara, 1998), por meio do didlogo com brasileiras
idosas residentes em Salvador, capital brasileira com uma das maiores concentragdes de
mulheres do pais (BAHIA, 2023). Quanto aos meios de investigacdo, foram aplicadas
entrevistas individuais com treze mulheres brasileiras com idade a partir de 80 anos.

Visando a contextualizagdao do objeto de estudo, a investigacao foi acrescida de pesquisa
bibliografica como um instrumental analitico. Os dados sociodemograficos e econdmicos da
populagdo, publicados em sites oficiais de agéncias governamentais € O0rgaos publicos e
privados confiaveis, serviram como fonte preliminar para fins estatisticos e informacionais.

A natureza exploratdria se justificou diante da caréncia de pesquisas que abordavam o
tema da vulnerabilidade do consumidor idoso no estudo do marketing. Como abordado na
primeira parte deste estudo, foi possivel perceber, neste momento da pesquisa, uma lacuna
significativa nas pesquisas sobre a vulnerabilidade do consumidor na perspectiva do idoso na
literatura de marketing dentro do contexto brasileiro. A selecdo do método intentou investigar
como o desenvolvimento de novas tecnologias pode desencadear a vulnerabilidade do
consumidor idoso e os desafios que se apresentam a sociedade brasileira frente ao
envelhecimento populacional.

Por sua vez, a natureza descritiva esteve na compreensdo do comportamento da
populagdo idosa enquanto consumidores dentro da realidade percebida e socialmente
construida, em que foram analisadas suas motivagdes, valores e percep¢des em relacdo a

experiéncia de consumo de servicos financeiros por smartphones.

5.4 Local de realizacio da pesquisa

De acordo com a norma operacional 001/2013 do Conselho Nacional de Saude -
Ministério da Satde do Brasil, em seu item 3.4, os itens de um projeto “variam de acordo com

sua natureza e procedimentos utilizados” (BRASIL, 2013). Tratando-se de um estudo das
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Ciéncias Sociais Aplicadas, o campo da pesquisa correspondeu ao municipio de Salvador, na
Bahia, devido ao tempo disponivel para o estudo e a facilidade de captacdo de participantes
para a pesquisa por meio da rede de relacionamentos da pesquisadora, residente no mesmo
municipio.

O local para a realizagdo das entrevistas ficou a critério das participantes indicadas pelos
informantes-chave da pesquisa. A partir da indicacdo de estudantes da UFBA, foi possivel
acessar a primeira participante da pesquisa, cuja entrevista se deu em um Centro Social Urbano,
no bairro do Luiz Anselmo, em Salvador. Posteriormente, novas indica¢des permitiram a
realizagdo de entrevistas com residentes em outros bairros da cidade, como Narandiba,

Pernambués, Cabula, Tancredo Neves, Imbui, Pituba ¢ Doron.

5.5 Populacio estudada

A populagdo idosa, que se traduz como o universo da pesquisa, foi representada por
treze mulheres brasileiras, consumidoras, com idade entre 80 e 97 anos, residentes em Salvador,
Bahia, cuja renda de até um saldrio minimo era proveniente da previdéncia social, por
aposentadoria, BPC/LOAS ou pensao, ou de fontes informais de renda. A selegdo teve como
principios o sexo ¢ a faixa etaria com tendéncia de maior crescimento nas proximas décadas,
segundo estimativa do IBGE em conjunto com outros 6rgaos. O limite e as fontes de renda se
referiram a maior parte da populagdo de brasileiros idosos situada nesta faixa de renda e
dependente de beneficios da previdéncia. No caso das mulheres, ainda de acordo com as
pesquisas, as dificuldades de inser¢do no mercado de trabalho as direcionam a informalidade,
o que justificou a inclusdo de fonte de renda informal.

A partir da primeira entrevistada, integrante de um Grupo de Convivéncia das Pessoas
Idosas, novas indica¢des foram surgindo com o apoio de assistentes sociais voluntérias e das
proprias participantes da pesquisa. Prezando por sua privacidade e no intuito de evitar qualquer
tipo de exposic¢ao indesejada, foi garantido o anonimato as participantes por meio da atribui¢do
aleatoria de nomes de flores, buscando facilitar a compreensdao do leitor e preservar suas
identidades.

A utilizacdo de aplicativos bancérios ndo foi considerada um fator obrigatorio para
participagdo na pesquisa. Isto porque tanto a utilizagdo quanto a ndo utilizacdo podem
caracterizar os mecanismos de enfrentamento da consumidora idosa para lidar com a
vulnerabilidade no consumo por meio de servigos financeiros digitais, conforme o modelo de

Hill e Sharma (2020), adotado neste estudo.
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5.5.1 Ciritérios de inclusdo dos participantes da pesquisa

Os critérios de inclusdo contemplaram a participacdo de mulheres brasileiras,
consumidoras, com idade a partir de 80 anos, residentes em Salvador, Bahia, cuja renda fosse
de até um saldrio minimo, proveniente da previdéncia social ou de fontes informais de renda, e
que utilizavam ou ndo servicos financeiros por meio de aplicativos bancérios,

independentemente da frequéncia de uso.

5.5.2 Critérios de exclusao dos participantes da pesquisa

Por sua vez, foram considerados critérios de exclusdo deste estudo as mulheres
brasileiras consumidoras que, mesmo com idade a partir dos 80 anos, residentes em Salvador,
Bahia, com renda de até um salario minimo, proveniente da previdéncia social ou de fontes
informais de renda, e que utilizavam ou nao servigos financeiros por meio de aplicativos
bancarios, independentemente da frequéncia de uso, ndo se consideraram plenamente capazes
de manifestarem o seu consentimento, limitando a sua participacdo na pesquisa, no que foi
prezada prioritariamente a sua seguranga. Os critérios incluiram ainda a recusa em assinar o

Termo de Consentimento Livre e Esclarecido — TCLE.

5.6 Riscos e beneficios da pesquisa

Toda pesquisa com seres humanos envolve algum tipo de risco. Neste estudo, os
possiveis riscos ou desconfortos decorrentes da participacdo na pesquisa considerados foram
constrangimento, desconforto, estresse ou cansaco ao responder as perguntas feitas pela
pesquisadora ou ainda divulgacdo de imagem em caso de registros fotograficos. Para reduzir
estes riscos, foi priorizado um local reservado, a escolha da participante, em data agendada
conforme a sua disponibilidade, e ndo houve registro fotografico das entrevistas.

Cada participante teve direito a ver as perguntas antes do seu consentimento, bem como
a respondé-las na presenca de seus acompanhantes, caso fosse da sua vontade. Também foram
asseguradas a confidencialidade, a privacidade, a protecdo da imagem e a ndo estigmatizagao,
bem como a nao utilizagdo das informacdes em seu prejuizo, inclusive em termos de autoestima,
de prestigio ou econdmicos — financeiros.

Além disso, todas as participantes tiveram total liberdade para deixar de responder a

qualquer pergunta, interromper ou mesmo deixar de participar da pesquisa a qualquer momento,
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sem nenhum prejuizo. A pesquisadora, devidamente habilitada a realizar a entrevista, se
manteve atenta aos sinais verbais e ndo verbais de desconforto das participantes, fazendo
intervalos quando necessario.

Apesar da participacao na pesquisa nao resultar em beneficios diretos as participantes,
visou contribuir para o aumento do conhecimento sobre o assunto estudado, podendo auxiliar
na investigacdo de possiveis solu¢des para tornar o uso de tecnologias digitais mais seguro e
confortavel para a mulher idosa. Como se espera, os resultados desta pesquisa poderdo

contribuir para uma agenda de propostas para politicas piblicas com impacto social.
5.7 Garantias éticas

Este estudo foi submetido ao Comité de Etica de Enfermagem da UFBA, sendo
devidamente aprovado em maio de 2025, sob o parecer de n. 7.552.190. O objetivo do Comité
de Etica é proteger os interesses dos participantes da pesquisa em sua integridade e dignidade,
contribuindo para o desenvolvimento da pesquisa dentro de padrdes éticos, a qual respeite os
principios éticos de protecdo aos direitos humanos, da dignidade, da autonomia, da nao
maleficéncia, da confidencialidade e da privacidade.

Foram tomadas medidas para garantir a liberdade de participacdo e integridade das
participantes da pesquisa, além da privacidade, sigilo e confidencialidade na preservagao dos
seus dados. Tais garantias incluiram o direito das participantes de responder ou nao a qualquer
uma delas durante a entrevista, cujo dudio foi gravado somente com a autorizacao das mesmas,
com fins exclusivamente académico-cientificos para ajudar no desenvolvimento deste estudo.
Apos cada entrevista, a gravagao foi transcrita manualmente e ouvida apenas pela pesquisadora
responsavel.

A abordagem teve o apoio de assistentes sociais voluntarias, responsaveis pelos centros
sociais urbanos indicados ao longo do periodo de coleta dos dados. Antes de cada entrevista,
foram assegurados o momento, condicao e local mais adequados para que as informagdes sobre
a pesquisa fossem devidamente apresentadas a cada participante, considerando, para isso, suas
peculiaridades, bem como a privacidade da mesma. Também foi concedido o tempo adequado
para que a convidada pudesse refletir sobre as informagdes, podendo consultar, caso
necessitasse, seus familiares ou outras pessoas para ajuda-la na tomada de decisdo.

Apo6s manifestacao expressa de seu esclarecimento suficiente, foi apresentado o Termo
de Consentimento Livre e Esclarecido a cada participante, em duas vias, com a rubrica ¢ a

assinatura da pesquisadora, para leitura, andlise e assinatura do mesmo. Foi solicitada ainda a
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autorizacgao para apresentar os resultados deste estudo em eventos da area e publicar em revista
cientifica nacional e¢/ou internacional, além da dissertacdo. Para tanto, todos os dados serdo
usados apenas para fins académico-cientificos neste estudo, sendo confidenciais. O nome de
cada participante foi mantido em sigilo absoluto e assim permanecera na publicagdo dos
resultados, igualmente omitidas todas as informagdes que permitam identifica-las.

Ao final da coleta de dados, os mesmos foram transferidos para um dispositivo de
armazenamento portatil (pendrive), sem qualquer compartilhamento em ambiente virtual ou
"nuvem". Ao final da pesquisa, todo o material serd mantido por pelo menos cinco anos,
conforme Resolu¢des do CNS n° 466/12 (BRASIL, 2012) e n°® 510/16 (BRASIL, 2016). Findo
este prazo, o dispositivo serd descartado. Serdo preservados o armazenamento adequado e os
procedimentos para assegurar o sigilo e a confidencialidade das informacdes das participantes
até o descarte.

Também foi garantido as participantes o livre acesso a todas as informagdes e
esclarecimentos adicionais sobre o estudo, suas consequéncias e resultados e tudo o que elas
quisessem saber antes, durante e apOs a sua participagao. A participagdo na pesquisa foi
totalmente voluntaria, ficando cada participante livre para nao participar, ou ainda, desistir de
participar e retirar seu consentimento durante a pesquisa, sem qualquer prejuizo as mesmas e
com absoluta liberdade de fazé-lo, mantendo total respeito a sua decisdo e privacidade.

Nenhum tipo de pagamento foi oferecido pela participacdo na pesquisa € nenhuma
participante apresentou custos com respeito aos procedimentos envolvidos. De igual modo, ndo
houve relato ou incidéncia de qualquer tipo de dano resultante da participa¢do na pesquisa,
previsto ou ndo no Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, no que foi assegurada a
assisténcia integral, imediata e gratuita, sob responsabilidade da pesquisadora responsavel, pelo
tempo que fosse necessario, com direito a buscar indenizagdo, por parte da pesquisadora, nas

diferentes fases da pesquisa, conforme Resolu¢do CNS n° 510 de 2016, Art. 19.

5.8 Instrumento de coleta de dados

Para a coleta de dados, os instrumentos contemplaram os registros escritos e orais, sob
a autorizagdo das participantes, com o auxilio de entrevistas e diario de campo. Foram
observados os principios €ticos da integridade cientifica, prezando pelos registros dos dados de
forma objetiva e fidedigna e garantindo a confidencialidade e a guarda segura dos mesmos.

A pesquisa utilizou entrevistas semiestruturadas como técnica de coleta de dados. Elas

foram realizadas de forma individual a fim de estimular a livre expressdo das entrevistadas. A
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técnica buscou compreender o comportamento das participantes como consumidoras por meio
de servicos financeiros digitais. Todas as entrevistas foram gravadas em formato de 4udio e
transcritas manualmente com o devido consentimento das participantes.

A coleta de dados primaérios se limitou a entrevista com as participantes delimitadas no
projeto. Nao houve coleta de dados por meio eletronico ou digital e os termos de consentimento
foram obtidos presencialmente com a assinatura de proprio punho das participantes. Todas as
entrevistas foram realizadas de forma presencial, sem gravagdes de videos ou uso de
ferramentas ou plataformas de videoconferéncia.

O roteiro da entrevista semiestruturada individual abarcou perguntas compreensivas,
com base nas categorias levantadas no modelo de Hill e Sharma (2020). Tais categorias
compreendem os antecedentes do consumidor, a percepcao de vulnerabilidade no contexto de
consumo € as consequéncias comportamentais, ou mecanismos de enfrentamento do
consumidor em situa¢des de vulnerabilidade percebida. Assim, o roteiro semiestruturado foi
organizado em trés momentos, iniciando com a apresentacdo da pesquisa e seus componentes,
o desenvolvimento da pesquisa com perguntas abertas e finalizacao da entrevista, conforme o

Quadro 3 abaixo:

Quadro 3 — Roteiro de entrevista individual para coleta inicial.

MOMENTO 1: INICIO DA ENTREVISTA

Contato inicial

Objetivo: apresentacao informal da pesquisadora, buscando criar um ambiente confortavel, assegurando a

entrevistada o sigilo das informagdes, prestando esclarecimentos sobre a pesquisa e finalidade, incluindo a
leitura do termo de consentimento.

Assinatura do Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, pedindo a permissdo para gravagdo do audio

como registro fiel do seu depoimento.

Pedir licenca para iniciar a gravagao, sob autorizagdo da entrevistada.

MOMENTO 2: PONTOS CHAVE DA ENTREVISTA

Contar um pouco sobre a rotina atual. Fala livre.

Fontes de renda e relacdo com a tecnologia digital
Objetivo: verificar se faz uso de servicos digitais para consumir, se tem autonomia ou dependéncia no uso
de aplicativos bancarios, sua relacdo com a tecnologia digital, o uso do smartphone, oportunidades e

desafios.

Relagdo com o dinheiro, empréstimos e crédito.

Relagdo com os bancos ¢ as agéncias bancarias.

Acesso a smartphones.

O uso do aparelho celular para pagar contas e outros servigos financeiros.
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A percepcao de seguranca. Se ja sofreu tentativa de golpes, receios.

Ajuda de terceiros para usar aplicativos bancarios.

Abrir conta pelo aparelho celular. Se sim, conte sobre a experiéncia.

Percepcao de limitagdo ou impoténcia no uso de aplicativos bancarios e relagdo com os bancos.

Percepcao de autonomia no uso de aplicativos bancarios.

Interagdo humana X aplicativos bancarios.

Beneficios e maleficios do uso do aparelho celular para as contas ¢ movimentagdes financeiras.

Mecanismos defensivos ou ndo-defensivos. Adaptagdo ou fuga da tecnologia.

MOMENTO 3: ENCERRAMENTO

Agradecimento e despedida
Agradecer pela participagdo, finalizar a gravacdo e registrar o momento com uma foto, caso haja

autorizagdo da entrevistada.

Fonte: Elaboragao propria (2025).

Antes da primeira entrevista oficial, foram aplicados pré-testes com cinco consumidores
1dosos ndo participantes da pesquisa, de ambos os sexos e faixa etaria entre 67 € 72 anos. A
experiéncia foi primordial para identificar que um roteiro longo nao seria adequado. O tempo e
também o uso de linguagem aderente ao publico-alvo foram revisados, considerando a idade
das participantes e sua disposi¢ao para responder as perguntas. Com este cuidado, as perguntas
abertas foram simplificadas e reduzidas para estimular a fala livre das participantes por meio
de uma conversa mais fluida.

Dentre as alteragdes, priorizou-se o uso de uma linguagem informal e a adaptacao dos
termos da pesquisa ao contexto das entrevistadas, para gerar maior conexdao com elas. A
exemplo disso, os servigos bancarios foram representados por frases como “ir ao banco”, “pagar
conta” ou “receber dinheiro”, englobando todos os tipos de servigos financeiros considerados
na pesquisa. Por fim, o roteiro foi orientado para deixar as participantes a vontade para
expressarem suas ideias, introduzindo questdes-chave norteadoras do estudo no dialogo.

Durante a entrevista, foram extraidas informag¢des que possibilitaram caracterizar a
amostra, como idade, filhos, estrutura familiar — se mora s6 ou ndo, grau de escolaridade, estado
civil e se usa ou ndo aplicativos bancarios. A coleta prezou pela disposicao das participantes

em responderem as perguntas, por respeito as mesmas. As categorias do modelo de Hill e

Sharma (2020) foram abordadas a partir das questdes abertas aplicadas, conforme o Quadro 4:

Quadro 4 — Categorias, subcategorias e questoes relacionadas.

CATEGORIA A: ANTECEDENTES / CONTEXTO / IDENTIFICACAO DE
BARREIRAS
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A.a. ESTADOS INDIVIDUAIS:

Exemplos: Psicologico (Recursos cognitivos; recursos emocionais), Fisiologico (Visdo,
audi¢do, mobilidade), Caracteristicas, habilidades (Conhecimento, autoeficacia, confianga;
alfabetiza¢do), Posses (Dinheiro;, pertences pessoais), Percepgcoes psicologicas

(Autoeficacia, autoconfianga)

1. Conte um pouco da sua historia.
2. Como ¢ o seu dia-a-dia?
3. A senhora sente alguma dificuldade ou precisa de ajuda para realizar essas atividades?

4. A senhora acha que a idade interfere no uso de aparelho celular ou no aprendizado?

A.b. RECURSOS ESTRUTURALIS:

Exemplos: Contextual (Bens e servigos disponiveis), Ambiental (Alimentos, dagua e terras
disponiveis), Praticas comerciais (Prioridade no atendimento), Ocorréncias ambientais
(Pandemias, fome), Outras restri¢oes externas (Barreiras tecnologicas; ciclos econémicos,

marketing direcionado, golpes)

1. A senhora costuma ir ao banco?
2. A senhora usa aparelho celular?
3. A senhora costuma usar aplicativo bancario?

4. J& sofreu alguma tentativa de golpe pelo celular?

A.c. RECURSOS INTERPESSOALIS:

Exemplos: Capital social (Status, reputagdo), Sentimento de pertencimento (Senso de
adaptagdo versus destaque em um ou mais circulos), Apoio social (Rede de amigos,
familiares, colegas), FEstruturas socialmente criadas (estigma social, influéncias

preconceito), Organizagoes sociais (Organizagoes religiosas)

1. A senhora mora sozinha atualmente?
2. A senhora acredita que tem apoio quando precisa para alguma atividade?
3. A senhora tem incentivo da familia ou de amigos para usar o celular ao invés de ir ao banco

ou pagar em dinheiro?

CATEGORIA B. EXPERIENCIAS DE VULNERABILIDADE / POSSIVEIS
SITUACOES DE VULNERABILIDADE

Percepc¢ao de vulnerabilidade no consumo (Situagoes negativas, sentimentos) e Percepgao de

autonomia no controle (Dependéncia ou ndo de terceiros)

1. (Se nao usa) A senhora ja sentiu vontade ou necessidade de usar aplicativo do banco?

2. A senhora precisa da ajuda de outras pessoas para usar o celular ou fazer pagamentos?
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3. A senhora se sente segura usando o celular?

Coletar motivos.

CATEGORIA C. MECANISMOS DEFENSIVOS OU NAO-DEFENSIVOS /
ESTRATEGIAS DE ENFRENTAMENTO

Mecanismo ndo-defensivo (Desistir ou ceder — fugir, depender de terceiros, ndo tentar usar
aplicativos) e Mecanismo defensivo (Transformar-se, criar novas estruturas (aprender a

usar aplicativos, usar de forma independente, criar novas alternativas)

1. Como a senhora lida com os aplicativos bancarios no lugar das agéncias?
2. Entre usar ou ter que usar os servicos pelo aplicativo ou ir as agéncias, o que a senhora
prefere e por qué?

3. Na falta de apoio ou de agéncias, como a senhora costuma fazer compras ou pagamentos?

Fonte: Elaboragao propria (2025).

Para elaboragdo do referencial tedrico, foi realizada a pesquisa bibliografica a partir de
dados secundarios da populacdo, publicados nos sites de 6rgdos publicos na internet, como
IBGE e IPEA. Nao houve a utilizagdo ou guarda de documentos fisicos para coleta de dados
secundarios, limitados as informag¢des disponibilizadas em ambiente digital de acesso publico.
Para a pesquisa bibliografica, foram extraidas informagdes relativas a idade, sexo, renda, saude,
educagdo, acesso a internet, uso de aparelhos de telefonia mével e convivio social e demais
dados relacionados aos residentes com 60 anos ou mais de idade no Brasil, preferencialmente
as mulheres com idade a partir de 80 anos, cujos dados permitiram contextualizar suas
condig¢des de vida no pais.

Os dados foram referentes a populagcdo do Brasil, com foco no estado da Bahia, dando
preferéncia as apuragdes do censo de 2022 e dos resultados periddicos recolhidos da Pesquisa
Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua, do IBGE. Também foram
extraidos dados publicos disponiveis na internet por instituigdes publicas e privadas do Brasil
em seus sites, como SERASA, FEBRABAN, BACEN, SEI, Ministério do Desenvolvimento e
Assisténcia Social, Familia e Combate a Fome, além de agéncias de pesquisa de mercado que
atuam no segmento financeiro, para coleta de informag¢des complementares. Os dados publicos,
extraidos a partir da divulgagao no site destas instituicdes, foram referentes ao periodo de 2018
a2025.

Isto posto, a estratégia adotada para a coleta de dados pode ser resumida conforme o

Quadro 5, abaixo exposto:
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Quadro 5 — Instrumentos de coleta.

MES INSTRUMENTO APLICACAO PROPOSITO
Margo/24- Pesquisa No contexto e referencial da )
) o ) Levantar dados da populag@o que baseiem o estudo.
Fevereiro/25 bibliografica pesquisa.
Entrevista Analisar o objeto de estudo, favorecendo a
Junho/25- ) o )
semiestruturada Até atingir saturagao. captagdo de crencas, valores e sentidos das
Julho/25 . .
Individual entrevistadas.
Junho/25- o Durante as interagdes e Registrar eventos e anotar as observagdes e demais
Diério de Campo ) ) )
Julho/25 entrevistas. informagdes importantes.
Junho/25- ) ) Fornecer registros que podem ser reexaminados
Gravagdo de dudio* Durante as entrevistas. )
Julho/25 apos a ocorréncia.

Fonte: Elaborago propria (2025).

5.9 Operacionalizacio da pesquisa

Apo6s a aprovagdo do projeto pelo Sistema CEP/CONEP, deu-se inicio a busca por
informantes-chave com indicag¢des de participantes que atendessem aos critérios da pesquisa.
O periodo de coleta de dados ocorreu nos meses de junho e julho de 2025. Em adi¢do, foram
realizadas entrevistas complementares no més de outubro de 2025, buscando enriquecer os
resultados do estudo. A busca ocorreu dentro das instalagdes da UFBA, por abordagem aos
alunos e professores do Pavilhao de Aulas do Canela, em Salvador, onde foi possivel acessar a
Universidade Aberta a Pessoa Idosa — UNAPI, da instituigdo. O apoio espontaneo de estudantes
e assistentes sociais voluntarias envolvidos com o projeto favoreceu a selecdo das participantes
com base nos critérios da pesquisa, bem como o contato inicial com as primeiras indicagdes.

Este apoio foi de extrema importancia para a realiza¢dao da coleta, visto que algumas
participantes ndo se sentiram a vontade, de antemao, para compartilhar informagdes, como
fontes de renda, sendo este um dado nao utilizado para caracterizar o perfil sociodemografico
da amostra, em respeito as entrevistadas. Na percep¢do da pesquisadora, mesmo com o
intermédio de informantes-chave conhecidos das participantes e todo o cuidado na transmissao
das informagdes, o tema envolvendo servigos financeiros e aplicativos bancarios causou certa
inseguranga em algumas delas. Uma participante, por exemplo, aceitou colaborar na pesquisa
desde que nao houvesse a gravacgao de 4dudio, por receio de ser prejudicada de alguma forma ao

compartilhar suas informagdes. Ao final da entrevista, ela se arrependeu por nao ter deixado
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gravar e pediu desculpas pela desconfianga. O desconforto com o tema era um risco previsto e
foi considerado nas limitagdes da pesquisa.

Antes de iniciar cada entrevista, foi garantido o acesso das participantes as informacoes,
as perguntas do roteiro, explicando a finalidade do estudo e o carater sigiloso dos dados. Apos
conhecimento e assinatura do TCLE, foi solicitada a permissdo para grava¢do a cada
participante, dando inicio a entrevista. A previsao do tempo de duragdo das entrevistas foi de
cerca de uma hora, porém a pratica demonstrou que a entrevista com tempo superior a trinta
minutos diminuia a capacidade de concentracdo das entrevistadas, por fadiga ou perda de
interesse no assunto.

No geral, as entrevistas variaram entre quinze e setenta minutos, com um total de 420
minutos ¢ uma média de 32 minutos aproximadamente. Nas entrevistas mais longas, as
participantes se sentiram a vontade para discorrer sobre o tema, sendo necessario, em alguns
casos, fazer pequenas pausas para que pudessem descansar a fala. Nas entrevistas mais curtas,
houve o cuidado da pesquisadora de respeitar a disposicao das participantes para respostas mais
breves e no tempo desejado, priorizando captar os dados necessarios para o desenvolvimento
deste estudo sem causar desconforto nas mesmas.

Foram utilizados bloco de notas, como diario, e canetas para assinaturas e anotacdes,
além de gravador de voz e o proprio smartphone da pesquisadora para garantir a gravacao do
audio (com a autorizagdo das entrevistadas). Esta dupla gravagdo permitiu a concentragao da
pesquisadora no didlogo com as participantes, além da demonstra¢do de atengdo, interesse e

respeito na escuta para que elas se sentissem acolhidas durante a entrevista.

5.10 Tratamento e organizacio dos dados

A partir dos dados coletados, as gravagdes de audios foram extraidas, salvas e transcritas
manualmente & medida que as entrevistas aconteciam. A decisdo pela transcri¢do manual se
balizou na preocupa¢do da pesquisadora com a privacidade dos dados, o que proporcionou
também uma analise mais acurada ao ouvir as respostas novamente pelas gravagoes
posteriormente, fora do ambiente da entrevista. Os dudios gravados foram salvos juntamente
com as transcri¢cdes em pastas no pendrive exclusivo da pesquisa. Os dados sociodemograficos
coletados foram organizados em uma planilha, para facilitar a identificagcdo durante a analise.

As anotagdes do diario serviram para relembrar dados coletados e ndo registrados nas

gravagoes, auxiliar na organizacao cronologica das entrevistas e durante a aplicagdo do roteiro
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semiestruturado, quando as respostas das participantes se antecipavam as perguntas

previamente elaboradas.

5.11 Meétodo de analise dos dados

Apo6s o tratamento e organizacdo dos dados, a técnica de andlise selecionada para
garantir a consisténcia metodologica deste estudo envolveu o uso da matriz de amarragdo de
Mazzon (1981) para auxiliar na anélise tematica. A aplicacdo da matriz de amarracdo teve o
intuito de validar a coeréncia do referencial tedrico e contexto abordados, com os objetivos da
pesquisa e a técnica de analise adotada (Telles, 2001).

A matriz de amarragdo proposta por Mazzon (1981) se trata de uma estrutura matricial
onde se comparam as decisdes e defini¢des do estudo, fornecendo uma sintese visual concreta
da pesquisa desenvolvida (Telles, 2001). Ela contribui para o encaminhamento, encadeamento
e apresentagdo dos resultados ao facilitar a compreensao concatenada do problema da pesquisa,
dos seus objetivos, do modelo tedrico adotado, das questdes norteadoras e da técnica de analise
para o tratamento dos dados (Mazzon, 1981). Com base nesta estrutura, o Quadro 6 apresenta
como o modelo teodrico, os objetivos da pesquisa, as dimensoes da analise, as fontes de dados e

os resultados esperados com a andlise tematica foram integrados neste estudo.

Quadro 6 — Matriz de amarracdo adaptada de Mazzon (1981).

Modelo da . . . ~ - Método e fonte Resultados
. Objetivos da pesquisa Dimensdes da analise - esperados com a
pesquisa de analise 1
analise
Verificar as principais - Falta ou limitacdo de Entrevista Mapear possiveis
barreiras  vivenciadas recursos individuais, individual com barreiras
pela mulher idosa no interpessoais ou roteiro referentes a falta
. acesso a  servigos estruturais; semiestruturado de recursos
Barrelrgs da financeiros que podem e  conciliagdo financeiros para
con§um1dora desencadear a - Falta de controle sqbreo com os dados uso de
idosa vulnerabilidade no uso .de~ recursos quIdO. a secundarios smartphones,
consumo por meio de ?estrlqoes . individuais, levantados, habilidades no
canais digitais Interpessoals ou além do uso do aparelho
disponibilizados pelas estruturats. referencial ou estigmas.
v instituicdes financeiras. teorico.
Investigar o contexto. Contextos individuais nos Entrevista Verificar se
Acegso a quais a vulnerabilidade individual com utiliza ou ndo
Servigos pode ser vivenciada ou roteiro aplicativos
bancérios por observada como semiestruturado. bancarios, como
ferrgrpeptas promovendo (ou utiliza e quais sdo
digitais inibindo) adequagdo do suas  percepgdes
consumo. sobre 0 uso.
L Investigar quais  os - Mecanismos de Entrevista Investigar as
mecanismos de enfrentamento nao individual com atitudes e reacgdes
Mecanismos enfrentamento das defensivos  (desistir e roteiro da consumidora
de brasileiras idosas no ceder); semiestruturado idosa na
enfrentamento | consumo de servigos e  conciliagdo percepcio de
financeiros digitais e as com os dados vulnerabilidade
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habilidades necessarias - Mecanismos de secundarios no uso de
para o seu consumo de enfrentamento defensivos levantados, aplicativos
forma auténoma. (transcendendo, além do bancarios.
rebelando-se, criando referencial
novas estruturas). tedrico.

Fonte: Elaboragao propria (2025).

A abordagem sistematica apresentada proporcionou um direcionamento mais claro, com
boas inferéncias para a andlise tematica dos dados. Por sua vez, a andlise tematica se mostrou
coerente com os objetivos desta pesquisa, que prioriza a identificagdo, organizagdo e
interpretagdo de temas no conjunto textual capturado a partir das entrevistas (Silva; Barbosa;
Lima, 2020). Na analise tematica, um tema, ou cddigo, pode ser entendido como uma palavra
ou uma frase que reune grupos de significados compartilhados de forma recorrente em um
conjunto de dados qualitativos (Dias; Mishima, 2023; Siqueira; Avelar; Alcantara, 2024). A
técnica privilegia a busca por padroes de significados de possivel interesse a pesquisa em lugar
da descri¢ao detalhada do conjunto de dados (Silva; Barbosa; Lima, 2020).

Com este intuito, a analise das entrevistas foi conduzida com base nas seis fases, ou
conjunto de diretrizes, do método proposto por Braun e Clark (2006), dispostas a seguir:

1. Familiariza¢do com os dados: transcri¢do e revisdo dos dados;

2. Geragao de codigos iniciais para a identificacdo de padrodes relevantes;

3. Busca dos temas: unido dos cddigos pertinentes a cada tema em potencial;

4. Revisao dos temas potenciais a fim de garantir coeréncia com o conjunto dos dados;

5. Defini¢cdo e nomeacao dos temas com base na interpretagdo abrangente dos dados;

6. Producdo do relatdrio final, relacionando os temas identificados com os objetivos da
pesquisa.

Na fase de produgao de codigos, foram considerados os significados comunicados pelas
entrevistadas em conjunto com os codigos e temas interpretados pela pesquisadora como
relevantes para atender aos objetivos da pesquisa. A codificacdo foi manual e os termos
estabelecidos foram predominantemente derivados dos dados, porém combinando com uma
analise que permitisse interpretar os dados por meio da lente tedrica selecionada para este
estudo, ou seja, o modelo adaptado de Hill e Sharma (2020).

A etapa de codificacdo contou com o apoio de uma planilha de acomodagado dos dados,
proposta por Dias e Mishima (2023), onde as interpretagdes e teorizagdes de cada entrevista
foram registradas a fim de criar os cdédigos. A planilha ¢ composta de quatro colunas,
preenchidas da direita para a esquerda, na qual permite uma analise partindo do fragmento (ou

trecho) do discurso capturado, uma descricao delimitada do seu contexto, a traducdo da ideia
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transmitida no fragmento e o tema (ou c6digo) que sintetiza o sentido deste e de outros possiveis
fragmentos coletados (Dias; Mishima, 2023). Ou seja, os temas representam grupos que
congregam dados com significados em comum (Souza, 2019).

Ao final da andlise individual, a unido de todas as planilhas em uma unica planilha
permite a classificagdo do contetido segundo o tema, bem como a identificagio das
convergéncias, divergéncias e descobertas, buscando as respostas paras as questdes que
norteiam a pesquisa (Dias; Mishima, 2023). Desta forma, a planilha ¢ formada pelo fragmento

(ou unidade de registro), unidade de contexto, nucleo de sentido e tema, conforme o Quadro 7

abaixo:
Quadro 7 — Analise de Dados Qualitativos, adaptada de Dias e Mishima (2023).
Tema (Cédigo) Nicleo de Unidade de Unidade de registro /
Sentido Contexto Fragmento
Palavra ou frase que capta Tradugdo do Descrigdo do Trecho da fala da
relevancia entre os nucleos de sentido contexto entrevistada
sentido

Fonte: Elaboragao propria (2025).

Ao unir as planilhas para realizar a analise geral das entrevistas, foram registrados 77
cddigos ou temas em potencial a principio, que posteriormente deram origem a 11 temas. Apds
a revisdo, os temas foram definidos e nomeados em carater interpretativo e discursivo,
agrupados de acordo com o modelo da pesquisa. Os resultados serdao apresentados e discutidos

no préximo capitulo.
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6 RESULTADOS DA PESQUISA

Com base no modelo conceitual de Hill e Sharma (2020), os resultados da analise dos
dados foram divididos em funcao dos objetivos a serem alcancados na pesquisa. Inicialmente,
sera apresentado o perfil sociodemografico e contextualizacao das participantes entrevistadas.
Na sequéncia, serdo abordados os resultados extraidos e sintetizados em duas categorias:
barreiras da consumidora idosa no acesso a servigos bancarios digitais e mecanismos de
enfrentamento da vulnerabilidade neste contexto.

Para melhor compreensdao, o Quadro 8 sintetiza os dados sociodemograficos das

participantes deste estudo:

Quadro 8 — Lista das participantes entrevistadas.

CODINOME | IDADE | ESTADO CIVIL |FILHOS | ESCOLARIDADE | VIVE COM | TEM CELULAR
Acécia 83 Solteira 2 Fundamental II So Sim
Rosa 87 Separada 4 Fundamental I Filho(a) Sim
Jasmim 92 Viuva 1 Fundamental I So Nao
Violeta 80 Vitva 2 Fundamental I Sé Sim
Margarida 84 Separada 10 Fundamental I Sé Sim
Melissa 97 Vitva 7 Fundamental I Filho(a) Nao
Camélia 80 Vitva 4 Médio Filho(a) Sim
fris 85 Casada 11 Fundamental I Filho(a) Sim
Azaleia 87 Separada 6 Fundamental 1T Filho(a) Sim
Magnolia 88 Vitva 8 Fundamental I Filho(a) Nao
Dalia 92 Desquitada 3 Fundamental II Neto Sim
Lys 84 Casada 0 E. Superior Completo Conjuge Sim
Amarilis 82 Casada 1 E. Superior Completo Conjuge Sim

Fonte: Elaboragédo propria (2025).

\

Buscando situar o leitor, os dados referentes a escolaridade estdo expostos em
correspondéncia aos niveis da educagdo escolar brasileira atual. Outras informagdes serao
exploradas na contextualizacdo. Os principais achados nas entrevistas serdo discutidos a luz do
modelo teorico estabelecido em resposta as questdes norteadoras deste estudo, encerrando este

capitulo.

6.1 Contextualizacio das participantes da pesquisa

As participantes tinham entre 80 e 97 anos de idade e todas residiam em Salvador.

Contudo, oito delas nasceram em outros municipios da Bahia: Muritiba, Cruz das Almas, Irara,
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Ipiat, Sao Félix, Tiquarugu, incluindo o povoado de Bom Sucesso, proximo a Conceigdo do
Almeida. Somente uma nasceu fora do estado, em Simao Dias, Sergipe, € quatro nasceram e
foram criadas na capital baiana. A mudanga para a capital se deu por motivos diversos, desde a

busca por trabalho a experiéncias no contexto familiar.

Eu fui criada com madrasta. Madrasta, ¢ a pior peste da vida [...] Cheguei a mentir
que eu fui trocada pra poder fugir e vim me embora pra Salvador. Peguei pau de arara.
Pau de arara ¢ um caminhdo. Sem roupa, as mulher da roga ndo veste as calgola, eu
mesmo quem cortava minhas calgola de saco. Metia uma perna aqui, outra aqui € me
vestia, metia aquele corddo aqui no meio, a gente se amarrava e vinha me embora [...]
Aqui, achei uma patroa. Essa patroa se engragcou ne mim. Ela gostava de curtir. Criei
os trés filho dela. Ela me fazia que eu era a mae dos menino. Me lembro bem dela.
Foi uma mae que eu achei (Margarida, 84 anos).

L4, minha mae ja tinha morrido, deixou a gente tudo pequenininho. Minha mae
morreu de parto. E, quando chegou em Pau D’Alho, meu pai continuou sendo
rendeiro. Era parente, mas era rendeiro, porque pobre vai trabalhar. [...] Meu pai
morreu no dia oito de dezembro, oito horas da noite. Eu ia fazer doze anos no dia vinte
e trés de dezembro. [...] Ai, a metade dos meus irmdos foi morar com minha vo parte
de mae. E eu fiquei com minha vo cd, porque eu queria vir me embora pra aqui pra
Bahia (Salvador). Porque aqui eu j tinha uma irma, que foi do primeiro casal de meu
pai (Melissa, 97 anos).

Quanto ao estado civil, cinco das participantes eram viuvas e somente trés das
entrevistadas continuavam casadas. Destas, duas moravam com o cdnjuge € uma morava com
uma de suas filhas devido a preocupagdes com a idade do casal:

Ah, tem oito anos que eu t0 viava. [...] Foi em paz. Morreu nos meus bragos, menina.
Morreu nos meus bragos, eu levando pro Santa Izabel. Chegou ali na Cobal, cle
morreu. Ai, quando chegou no hospital, os médicos veio, tira por baixo, da injegao.
Eu digo “doutor, ja ta morto. Morreu no caminho e eu s6 vim trazer porque nao ia

levar pra casa. J4 tava morto!”. Entdo... Ai, mas... uma morte rapida (Magnolia, 88
anos).

Sou casada. Meu marido ta vivo! Mas, como eu estava morando com ele sozinha, os
dois velhos sozinho, ai, minha filha me trouxe pra ca, mas ele ndo quis vir. Ele ficou.
[...] Eu moro aqui, mas ele ndo sai daqui. Vem pra c4, dorme e volta. E que ele sobe
e desce. Ele ndo gosta de viver, assim, em um lugar preso, em apartamento. Ai, ele
ficou 14, porque ¢ na frente da rua. Tem praca, tem tudo. Na liberdade (fris, 85 anos).

Cinco se apresentaram como solteira, separada ou desquitada. O desquite era uma
modalidade de separagdo conjugal que vigorou no Brasil até 1977, quando foi promulgada a
Lei do Divorcio. Até esta lei, a dissolugdo do vinculo matrimonial ndo era permitida no pais,
sendo o casamento considerado perpétuo e indissoluvel e a mulher submissa ao seu marido. O
desquite rompia a sociedade conjugal, porém impedia novos casamentos ¢ submetia a mulher
a vigilancia e preconceitos por parte da sociedade (Curti-Contessoto; Deangeli; Barros, 2021).

Separei ja faz uns 15 anos. Tem muito tempo. Mas a gente ficou amigo, entendeu?
Porque ele arrumou outra e eu ndo suportei. Ele ndo queria ir, ele ndo queria. Queria
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ficar com as duas. Entdo, eu digo “6i” [fazendo sinal negativo], “6i o dedinho”. Nao.
Entdo, eu me separei. Separei assim, porque ele ndo quis nem separar, entendeu?
(Azaleia, 87 anos).

Nao tinha divorcio naquela época. So tinha desquite. Tanto sim que eu sou desquitada,
eu tenho minha certiddo de desquite. Ai, nds nos desquitamos ¢ o juiz disse que ele
tinha que dar pensdo pros meninos. Ele disse que dava, mas ndo deu um tostdo. Quem
criou meus meninos todos foi meu pai (Dalia, 92 anos).

O numero médio de filhos foi de aproximadamente cinco filhos por mulher, o que
demonstra a diferenca do contexto familiar em comparacao com os dias atuais. Entre 1940 e
1970, os niveis de fecundidade no pais ja demonstravam uma tendéncia de queda, passando de
6,2 para 5,8 filhos por mulher (Closs; Schwanke, 2012). Em 2022, a Taxa de Fecundidade Total
(TFT) do Brasil foi de 1,6 filho por mulher. Resultado, em parte, das mudangas no ntimero de
casamentos e na formag¢ao dos arranjos familiares brasileiros (Cerqueira et al., 2024).

Camélia, de 80 anos, fez questdo de ressaltar: “E, hoje, eu t0 vitiva e quem cuida de mim
sdo meus filhos e meus netos. [...] Eu ndo moro sozinha ndo. Eu moro com minha filha e os
meus dois netos. E tenho eles todos, que cuidam de mim”. Em diversos momentos durante a
entrevista, ¢ possivel perceber como os vinculos familiares sdo relevantes na vida das
entrevistadas, cujos filhos também ja possuem, a maioria, mais de 60 anos de idade.

Tive onze filhos! Morreram dois. Tenho nove. [...] Pra mim, é uma béngao de Deus
meus filhos. Gracas a Deus, criei tudo com toda dificuldade da vida. Ja fui sacoleira,
ja corri esse mundo. E como € que diz, hoje, gracas a Deus, sou gratificada pelos meus
filhos. Deus abengoe todos eles, porque sofri muito pra criar. [...] Criar nove filhos,
sem mae, sem irma e sem empregada, sem uma ajuda. [...] Nunca sentei numa mesa

pra almogar. Nao dava tempo. [...] Muita coisa. Almogo doze horas, pentear cabelo,
bota pra escola, dar mingau a um, dar mingau a outro (Iris, 85 anos).

Em casa, eu tenho tudo. Roupa lavada, a comida eu fago. Mas, casa eu ndo limpo. E
ela que limpa a casa, ¢ ela que bota a roupa na maquina, ¢ ela que estende, ¢ ela que
faz tudo. [...] Eu digo “va, minha filha, que eu fico”. Ela diz “Vou deixar vocé so6 pra
acontecer alguma coisa ¢ a policia vim atras de mim, ¢?” [risos]. Ela saiu do trabalho.
Ela trabalhou numa firma vinte e cinco anos. Ela ja tem 64 (Magnolia, 88 anos).

Ainda no século passado, a familia e o casamento eram um destino certo para as
mulheres brasileiras, cuja boa estima na sociedade estava vinculada a presenca ou auséncia de
um marido (Curti-Contessoto; Deangeli; Barros, 2021). Para Lys, de 84 anos, o tempo
disponivel contribuiu para que ela se dedicasse aos estudos e concluisse dois cursos na
faculdade. Uma motivacao apds a perda do noivo.

Cheguei a ficar noiva e ai, meu noivo morreu nas portas do meu casamento. Foi, é.
Teve um cancer de estdmago, que na época ndo se tinha cura, né? E os médicos
também ndo descobriram com antecedéncia. Eu sei que ele ficou doente em fevereiro

e, em marco, ele morreu. Ai, eu ndo quis saber mais de casamento. Ai, eu comecei a
estudar. Quando eu fiz duas faculdades € porque eu tinha tempo suficiente, eu morava
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com mamae. Ai, ndo tive filho. [...] Quando encontrei ele [cdnjuge] por acaso, 14 na
Avenida Sete, no banco do... era BANEB antigamente, que a gente recebia o dinheiro
antigamente. [...] E foi assim, o casamento surgiu assim. Porque eu ndo queria mais,
mas ai, comegamos a namorar, namorar... Uma coisa que nunca se esquece ¢ 0
primeiro namorado (Lys, 84 anos).

Quanto ao grau de escolaridade, ¢ relevante considerar as condi¢des do sistema
educacional vigente na fase escolar das entrevistadas. Entre os anos de 1930 e 1960, recorte
temporal com base na idade das consumidoras, a educagdo brasileira sofreu transformagdes
marcantes (Dick, 2020). De maneira geral, o ensino era dividido em primério e normal,
posteriormente conhecido como secundario, além dos cursos profissionalizantes. O ensino
primario era atribuido a educacao bésica e passou a integrar o ensino supletivo, com foco na
alfabetizagdo de adolescentes e adultos. Ja o ensino secundario preparava o aluno para o ensino
superior (Palma Filho, 2005). Foco de muitas reformas, era organizado em dois ciclos: o
primeiro, chamado de ginésio, com duragdo de quatro anos, e o segundo, subdividido em curso
classico e curso cientifico, um com duracao de trés anos (Dick, 2020).

Neste estudo, sete consumidoras estudaram somente até o quarto ano primario, que pode
ser equiparado ao atual Ensino Fundamental I, e trés estudaram até o oitavo ano ginasial, ou
Ensino Fundamental II. Umas das consumidoras, Cecilia, de 80 anos, chegou a concluir o
magistério, curso de nivel secundario na época e equivalente ao Ensino Médio. Apenas duas
tinham Ensino Superior Completo. Este cenario reflete as condigdes de ensino da época,
especialmente fora da capital. Como descreveu Melissa, de 97 anos, “filho ndo ia pra escola,
porque onde tinha escola era muito longe. E s6 quem ia pra escola era os netos dos fazendeiros.
A gente ndo ia pra escola. Mas, gragas a Deus, meu pai nunca botou a gente na roga”. Outras
consumidoras também compartilharam lembrangas dessa época.

E, se eu fosse da cidade, eu, hoje, era uma atriz. Porque, gragas a Deus, eu tive muita
memoria, eu tive muito ensinamento pra ser uma pessoa bem instruida, mas no interior
ndo tinha nem ginasio. [...] A professora me amava, minhas professoras todas me
amavam. Fazia dramatizacdo na escola, aquela festa de drama. “Vocé ¢é essa, vocé ¢
aquela”, e eu me saia muito bem. [...] Por isso, se a gente vive aqui, a gente tem mais

oportunidade do que na roga, né? Hoje, na roga, ta 6timo. Mas, no meu tempo, nao
(Iris, 85 anos).

Mas era uma época dura, os pais era severo também e nao era como hoje, né? A gente
ndo tinha liberdade. O que eles falavam, a gente tinha que fazer era aquilo mesmo.
Ninguém desobedecia, né? E eles batia mesmo. Batia, botava de castigo. O negocio
era pancada mesmo. [...] Eu acho que a educagio era bem melhor. Ela ensinava bem
melhor. E aquelas professoras, porque... tinha professor de muito bravo, viu? Nego
tinha que aprender. Tanto fazia nas escola como na faculdade, acho que era o jeito do
povo mesmo, né? Mas era bom porque as pessoa aprendia. Nao tinha tanta gente que
repetia como hoje. Nao tinha, nao tinha mesmo (Azaleia, 87 anos).

Eu me formei em 69 e fiquei 14 dois anos procurando emprego. [...] Ai, eu vim aqui
pra Salvador, porque 14 eu ndo achei emprego. Foi quando surgiu até o Mobral. Nao
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consegui trabalho, vim pra aqui e fui trabalhar em farmacia. Até o Mobral, ainda
queria ser professora (Camélia, 80 anos).

Era uma época em que o Brasil apresentava altos indices de analfabetismo. Na década
de 60 do século passado, a taxa de analfabetismo nacional chegava a 39,5% (Schmitz; Schmitz;
Doll, 2021). Uma década depois, o pais alcangcou pouco mais de 93 milhdes de habitantes e
50% da populagdo vivia em areas exclusivamente rurais. Em 1980, o indice de analfabetismo
entre a populacdo rural ainda era de 53%. O Movimento Brasileiro de Alfabetizacdo — Mobral,
instituido entre os anos de 1970 e 1985, foi uma das diversas iniciativas implantadas para
erradicacdo do analfabetismo da populacdo brasileira, com foco na alfabetizagdo e educacdo
continuada de jovens e adultos na faixa etaria de 9 a 35 anos em todo o pais (Andrade, 2025).
Além das dificuldades de acesso as escolas, também havia o dever de ajudar os pais na educagao
dos irmaos em uma €poca que as familias tinham mais criancas. As mudancas na educagao dos
filhos até os dias atuais também foram comentadas pelas participantes.

Ele dizia que eu tinha mais paciéncia, entdo me entregava os menor pra tomar conta.
[...] Eu estudei até a oitava. Porque eu precisei trabalhar pra ajudar minha mae, porque
meu pai morreu, né? Ele faltou, eu era a mais velha, entdo eu precisei trabalhar pra
ajudar pra acabar de criar os irmdo, né? E eu fiz até a oitava série, mas me formei em

costureira, bordadeira. Eu tenho meus diplomas, entendeu? Porque eu queria isso.
Trabalhei muito (Azaleia, 87 anos).

A diretora era uma senhora, dona Edite, uma senhora cadeira [apontando para o
quadril], olha os bragos... Quem quiser que dissesse... “0, vocés tao pintando, vou
botar de castigo”. Quem queria? Ficar em pé na cadeira de bragos abertos... o castigo.
Tomava bolo de... de coisa [simulando palmada] porque ndo sabia a licdo. A tabuada,
os outros vinha... quem sabia mais dava [palmada] em quem ndo sabia. E assim, foi
minha vida (Melissa, 97 anos).

Quando eu vejo antigamente. Meus filhos estudavam, eu levava pro colégio e ia
buscar. Quando eu fazia a matricula, dizia “6i, pr6. Em casa, a mie sou eu. E aqui, a
mae dela € a senhora, porque eu ndo t6 vendo o que eles estdo fazendo aqui. A senhora
¢ que ta vendo. Se fizer alguma coisa errada, bote de castigo. Dé castigo”. Oxente, as
professoras, diretoras, tudo gostavam de mim, porque eu ndo dava ousadia aos meus
filhos em nada disso. Hoje, eu vejo tanta destruicdo no mundo. Falta de respeito, com
as criangas batendo na cara dos professores. Isso ¢ falta de respeito! (Rosa, 87 anos).

A necessidade de trabalhar e ajudar no sustento da familia também impediu que cinco
das consumidoras idosas entrevistadas continuassem os estudos. Magnolia, de 88 anos, foi uma
delas: “Estudei. Naquele tempo eu tava de ABC e a cartilha. [...] Em Muritiba. Cheguei aqui,
vim trabalhar e ndo tive tempo pra estudar nem nada e pronto”. Dadas as condigdes de vida da
época, o envelhecimento funcional, ou a capacidade de manter a autonomia durante o

envelhecimento, precedia o envelhecimento cronolodgico, relacionado a idade (Kalache; Veras;

Ramos, 1987).
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Além de ser mais precoce quando comparamos o contexto socioecondmico-cultural das
entrevistadas com os dias atuais. A populagdo brasileira no censo de 1970 era jovem, composta
de 42% da populacdo com menos de 15 anos de idade e apenas 5% com mais de 60 anos. A

esperanca de vida ao nascer dos brasileiros em 1960 era de 55,7 anos (Closs; Schwanke, 2012).

Naquele tempo, as professora ia nas casas pros pais botar os meninos na escola. E a
primeira escola que tive aqui em Salvador foi Duque de Caxias, na Liberdade. E
continua 14 mesmo aquela escola. Era assim. Uma semana, a gente ia pra escola. Ai,
outra semana, ia com meu cunhado pra montar as casa, que ele tinha umas casinhas
que ele tava fazendo, e a gente ia pra dar agua... Eu ia pintar, ajudar a pintar e a gente
ndo ia pra escola. Quando a gente ia pra escola, a professora “por qué que vocés nio
vém?”. Al, eu dizia assim “Nio, pro. E porque a gente tava ajudando meu cunhado a
fazer a cozinha da casa”. Ai, ela dava risada. Era magrinha. Até hoje, eu lembro... Era
insuperavel, uma magrinha (Melissa, 97 anos).

Eu me formei em costureira, né? E, costurar e bordar. Ai, eu me formei, ai fui
trabalhar. Ajudar os velhos, né? Ja tava meio idoso, né? [...] Eles ja tava assim na base
de 40, 50 anos, entendeu? Ai, eu fiquei, ajudei a educar os outros irmdos, que tudo era
eu. [...] Nenhum deu pra ruim, todo mundo estudou, s6 ndo se formou quem nio quis.
Porque naquela época, a coisa era: tem que fazer, né? Porque os pais queriam. As
vezes, muitos [pais] nem entendiam. Porque tinha muitos que nem sabia o que era ler,
nem escrever, nem nada, né? Mas tinha outros que ja sabia. Até no trabalho. Eles viam
aquilo, aqueles que se interessavam, né? Entdo, eles queriam que os filhos fizessem
aquilo (Azaleia, 87 anos).

Entre os anos 50 e 90 do século passado, o Brasil passou por um processo de urbanizacao
que causou mudangas sociais significativas, com a migragdo de pessoas do campo para a cidade
e 0 aumento crescente de mulheres na forga de trabalho remunerado (Kalache; Veras; Ramos,
1987). Das ocupagdes exercidas na fase ativa, seis das participantes da pesquisa trabalharam
“em casas de familia”, assumindo atividades domésticas para sustentar os filhos como

lavadeira, cozinheira ou fazendo faxina.

Eu fui trabalhar na casa dos branco e trabalhei minha vida toda. Me criei na casa dos
branco. Quando minha irma morre, [...] eu ja td na casa dos branco. Os dois meninos,
pegaram e botaram no juizado de menor. E a mim, esqueceram que eu era de menor.
A, me criei na casa dos branco. Me criei, casei 14, na casa dos branco. Ai, agora,
trabalhar. Que, naquele tempo, casa de branco ndo era brinquedo. Eu lavava,
cozinhava e passava a casa (Melissa, 97 anos).

Ai, chegou a época que eu conheci 14, um “mandu”, que ¢ o pai dos meus filhos. Eu
tive quatro filhos. [...] Trés mulheres e um homem. Gragas a Deus, criei meus filhos,
junto com ele... Vivi muitas coisas dificeis, porque eu pretendia arrumar outro homem.
Porque hoje eu t6 vendo essas maes ai, que tem seus filhos, que faz conviver com o
pai dos filhos, vai, arruma outro e ta acontecendo tanta coisa que sé Jesus intercede,
né? E eu ndo queria isso para meus filhos. Gragas a Deus, criei meus filhos, com ele,
até quando ele resolveu arrumar outra mulher e foi embora e, ai, vd também. Outro
homem é que eu ndo quero. [...] Gragas a Deus, dei estudo do jeito que eu pude a meus
filhos, todo mundo se formou, todo mundo fez sua formatura boa. E, eu td aqui. [...]
Trabalhava nas casas, fazia faxina. Eu lavava na semana doze trouxas de roupa (Rosa,
87 anos).
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Uma das consumidoras entrevistadas trabalhou a vida toda como costureira. Trés eram
professoras e uma foi modelo quando era mais nova, além de assumir fun¢des administrativas
em algumas empresas antes de se aposentar. Somente uma era dona de casa e duas cresceram
trabalhando na roca antes de se mudarem para a capital. Dentre elas, Jasmim, de 92 anos: “Eu
fui criada na roga. Trabalhei na roca. Quando eu vim pra aqui, eu fui pra casa de familia.
Trabalhei cinco anos numa casa. E, nessa casa, eu fui pra outra. Trabalhei quinze anos. Ai, eu
me aposentei”.

Iris, de 85 anos, também compartilhou um pouco da sua rotina nessa época: “Eu me
casei no interior, no meu interior, com um vizinho meu, no mesmo distrito ali, na ro¢a mesmo.
Trabalhava de enxada. Milho, feijdo, mandioca, fumo™. Vale ressaltar que até os anos 80 do
século passado, a legislagdo brasileira ndo reconhecia a igualdade de direitos entre homens e
mulheres na sociedade, conferindo a mulher uma posi¢ao de submissao naturalmente aceitavel
na época (Curti-Contessoto; Deangeli; Barros, 2021).

E, assim, fui eu vivendo, meus pais criando meus meninos. Ai, quando ja tava tudo
crescidinho, j& tava com dez, onze anos, eu ai disse que ia trabalhar. Meu pai nao
queria, porque disse que ndo queria que filha trabalhasse na rua. Esses pais, assim,
antigos. Nao queria ndo. Eu disse “ndo, mas eu quero”. Ele disse “deixa eu falecer que
vocés t€m alguma coisa”, mas eu disse “ndo, mas eu vou. Nao vou esperar que o
senhor falega ndo. Eu quero alguma coisa minha, pra dizer aos meus filhos que isso
aqui é meu. Foi sua mée que botou” (Dalia, 92 anos).

Cinco das entrevistadas disseram residir em domicilios unipessoais, ou seja, com apenas
um morador. Porém, somente duas viviam sozinhas e sem a presenca de parentes proximos a
residéncia. As relagdes interpessoais parecem se torna mais escassas a medida que a idade
avanca. Como desabafou Acdcia, de 83 anos: “A maioria dos amigos ja morreu. Sobraram dois.
Um deles, eu falo as vezes por telefone. E a outra ¢ dez anos mais nova e esta sempre querendo
saber se eu estou bem, se eu estou viva ainda. Ela esta sempre preocupada comigo™.

De acordo com pesquisadores do Instituto de Estudos para Politicas de Satde — IEPS,
houve um declinio de 77,5% em 1998 para 69,1% em 2019 no percentual de brasileiros que
residem em domicilios sem idosos. Ou seja, com todos os moradores com menos de 60 anos de
idade. E no mesmo periodo, o percentual de domicilios de idosos, onde todos os membros tém
mais de 60 anos, aumentou de 2,7% para 7,5% (Mrejen; Nunes; Giacomin, 2023).

Cada um com seu canto, ai vai levando. E eu t6 morando so, porque ele [filho] tem a
mulher, né? Minha filha também tem. Ai... Ai, eu td6 vivendo s6, né? Quer dizer,
porque quando o pai dele morreu, o pai dele deixou uma casa. Eu t6 morando 14. E o
menino ai vai l4 em casa s6 de vez em quando. [...] Eu mesmo, eu fico sd... Assim...

Agora, durante o dia, assim, eu fico s6. A noite, eu durmo. Tranco tudo, a casa. Fecho
tudo (Violeta, 80 anos).
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Eu morava com essa irma. E meu filho tava com uma mulher. [...] Ele morava comigo.
[...] Depois, resolveu morar com ela, que também ¢é aposentada. Ai me deixou. Mas,
como eu tava com minha irma, tudo ia. Quando foi agora, que minha irma morreu, ai,
ele chegou, disse que arranjou uma pessoa, mas depois disse que ndo podia, que ndo
sei 0 qué. Quem ta comigo agora ¢ o filho dele mais velho. [...] O inicio, foi uma
beleza. Mas, agora... Vem de manha, dorme de manha, acorda de manha, vai trabalhar,
s6 chega de noite, oito horas, nove horas. Passo o dia todo s6 (Dalia, 92 anos).

Os pesquisadores do IEPS apontaram que domicilios compostos exclusivamente de
idosos sdo mais prevalentes entre os brasileiros com renda mais elevada. Em 2019, somente
21% das pessoas idosas com renda mais baixa residiam em domicilios exclusivamente de
idosos. No caso de brasileiros com renda per capita familiar mais alta, esse percentual era de
57,5% (Mrejen; Nunes; Giacomin, 2023). No presente estudo, trés participantes residentes em
domicilios unipessoais ndo se consideravam morando s6, porque viviam em casas vizinhas aos
filhos, como mencionou Jasmim, 92 anos: “E porta com porta assim. Ela me olha, né?”. Nas
falas, também € possivel captar a importancia da presenca dos filhos em suas vidas.

Eu moro sozinha e, no mesmo tempo, ndo moro. Porque eu tenho um terreno, fiz a
casa, ai dei uma casa a minha filha, dei uma casa a outra filha, dei uma casa em cima,
que ta la pra quem quiser ver, ele t4 num coisa assim. A outra t4 14 em cima assim,
que tem que terminar. O outro, a outra casinha ta 14 no fundo sem terminar. T4 la
também, que tem o filho. E moro logo na frente e estou feliz da minha vida
(Margarida, 84 anos).

No total, dez das entrevistadas tinham a presenga de um familiar em casa pelo menos

uma vez durante o dia ou ndo dormiam em casa sozinhas.
6.2 Barreiras da consumidora idosa

Uma vez que o consumidor se constitui na experiéncia (Dalmoro; Vitorazzi, 2016), a
investigacdo do comportamento da mulher idosa no consumo de servigos financeiros digitais
exigiu a compreensao da sua formag¢ao como consumidora nos encontros intensivos com os
servicos bancarios. Assim, importou para esta pesquisa compreender a trajetdria de consumo
de servigos financeiros das participantes e suas percepcdes quanto ao seu poder de agéncia ao
longo da vida. Neste processo, foram observados antecedentes relacionados a recursos
individuais, interpessoais e estruturais, que se colocam como barreiras no uso de servicos
financeiros por meios digitais pelas consumidoras idosas entrevistadas.

Estes aspectos serdo abordados nesta categoria como antecedentes que podem aumentar
a suscetibilidade da consumidora idosa a vivenciar estados de vulnerabilidade num contexto de

consumo através de aplicativos.
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6.2.2 A saude mental ao envelhecer é mais relevante do que as condigoes fisicas

Face ao envelhecimento da populagdo e as mudangas na dindmica familiar brasileira, o
cuidado das familias com o publico idoso tende a reduzir, evidenciando a qualidade de vida da
pessoa idosa como um fator essencial para a manutengdo da sua autonomia. Na fase idosa, ¢
possivel avaliar a qualidade de vida de um individuo medindo o seu grau de independéncia ao
desempenhar fung¢des nas suas atividades diarias (Kalache; Veras; Ramos, 1987).

Sobre os fatores que comprometem a mobilidade, a falta de equilibrio € 0o medo de queda
foram dos dois obstaculos mencionados pelas consumidoras entrevistadas. Igualmente, a
preocupacao com o estado da memoria e lucidez devido ao avanco da idade, como relata a
consumidora Délia, 92 anos: “Eu acho que a idade prejudicou sim. Mas, agora, gracas a Deus
que a minha mente... Alguma coisa que eu me esquego assim. Mas ta tudo em dia, gracas a
Deus”.

As falhas nas lembrangas, algumas vezes perceptiveis, eram algumas das razdes que
acarretavam a dependéncia de terceiros nas rotinas financeiras das consumidoras. Entretanto,
ndo eram empecilho para manter a rotina no dia-a-dia. Enquanto contava um pouco da sua
histéria, Violeta, de 80 anos, demonstrou dificuldades de lembrar alguns fatos da sua vida.

Quando chegou, meu marido... Sim, ai a gente ficou, tudo. Depois, meu pai ja, de
muito tempo, meu pai morreu. Meu pai morreu, né? E eu ainda fiquei com essa, a
mulher dele, que chamava também de mae. Ai, vai ficando. Quando chegou um
tempo, ela também faleceu. Ele também ja tinha falecido. E, nesse tempo eu, acho que
ja tava noiva, né? Ai, fiquei com esse rapaz, ai terminamos casando, né? Mas, meu
pai... ndo, meu pai ja tinha ido. Minha mae também... Eu acho que ja tinha ido, porque
eu ndo me lembro mais, assim... [...] Eu t6 morando s6 porque meu filho tem a mulher,
ai mora la em... Ah, eu me esquego o nome do lugar... E minha filha mora 14 em... Ah,
esqueci 0 nome do lugar (Violeta, 80 anos).

Sobre a rotina, nove das consumidoras afirmaram ter uma vida ativa, desempenhando
algumas tarefas em casa, saindo quando querem, sozinhas ou acompanhadas, sem grandes
dificuldades. Também mantinham boas relagdes sociais por meio de viagens, encontros e
passeios com amigos e familiares, expressando pouca dependéncia de terceiros. Assim como
Acécia, de 83 anos, Amarilis, de 82, disse praticar atividades fisicas, como natagdo e
hidroginastica, para promover a saide mental e social. Sua unica restricdo era ndo sair de casa

sozinha: “Eu j& tomei queda. J4 tomei duas quedas. Atualmente, eu tenho muito medo de andar

sozinha na rua. Principalmente em banco, ndo vou de jeito nenhum. Nem no shopping”.
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Ja Magnolia, de 88 anos, e Azaleia, de 87, afirmaram sair sozinhas sempre que dava

vontade. Azaleia atribuiu as suas boas condi¢des de saide aos habitos saudaveis mantidos ao

longo da vida.

Até porque eu nunca fumei, nunca bebi, sabe? [...] E eu nunca tive vontade, sabe? As
vezes chega na casa da pessoa, um aniversario, uma coisa, se tiver um suco, umas
coisa, eu tomo. Mas, assim, champanhe, licor, que Sdo Jodo tem que ter licor, ¢ vinho,
eu nunca tive vontade de beber. Pode acreditar. Eu digo assim “oh, meu Deus. E por
isso que quando meus O6rgdos, dentro, os médicos disse que t4 tudo bom”, sabe? Eu
nunca bebi, nunca fumei. Nao. Meu problema ¢ a coluna. Mas a coluna, o médico
disse que foi muito peso que peguei. E eu amanhecia o dia ali na maquina costurando.
De qualquer maneira a gente tem que se curvar, né? Quando eu tomei uma atitude, era
tarde demais. Eu digo “Ah, deixa pra la. Ainda posso andar” (Azaleia, 87 anos).

Vou na rua, pego cinco, seis 6nibus por dia. Vou aqui, passo um dia na casa de um,
um dia na casa de outro, depois venho pra casa dormir. Telefone toca o dia todo. [...]
Como tudo, durmo bem. Nao sinto nada. L4, eu tenho uma vizinha que “oh, uma dor
aqui, uma dor de cabega, meus olho e ¢ dor aqui”, e eu digo “valha-me, Deus! Como
¢ que uma pessoa tem tanto problema assim, menina? Chama por Deus pra te curar”
(Magndlia, 88 anos).

Gosto de nadar e saio sempre que posso. Nao pego Uber. Sempre que quero ir a algum
lugar, vou de 6nibus. [...] Até o botijdo de gés eu mesma levo até o segundo andar. Eu
moro em um prédio sem elevador, com trés lances de escada. S6 ndo instalo, ndo sei
mexer com isso (Acacia, 83 anos).

O processo de envelhecimento provoca mudangas biofisicas e emocionais, decorrentes

da sensacdo de vulnerabilidade fisica, cognitiva, motivacional e social. Neste interim,

sentimentos de ansiedade e inseguranca podem surgir, sendo reforcados pelas convencdes e

rotinas socialmente impostas a pessoa idosa, prejudicando a sua percep¢do de autonomia e

capacidade (Dalmoro; Vitorazzi, 2016). Assim, mesmo que as condi¢cdes fisicas sejam

favoraveis para manter uma vida independente, estados emocionais da pessoa idosa podem

influenciar nas suas decisOes e atividades na sua rotina. Neste estudo, trés consumidoras

disseram evitar sair de casa ou mesmo ndo sair por falta de ajuda de terceiros devido a

mobilidade fisica reduzida apos acidentes ou fraqueza muscular. Em algumas situagdes

relatadas, a preocupagao dos familiares refor¢ava estes sentimentos.

Tive a necessidade de vir morar pra aqui pra cima, porque eu ando com moleta. Fiz
cirurgia em 2019. [...] Durmo com dificuldade. [...] Fago minhas coisas com
dificuldade, fazendo e sentando... [...] Eu tenho uma série de cirurgias pra fazer. Eu
tenho cirurgia de catarata pra fazer [...] e td com pedra no rim, pedra na vesicula, que
eu tenho que fazer e eu t6 com medo de me operar, porque eu ja me operei seis vezes.
[...] A coluna ta ruim. [...] Sinto muita dor... Muito estrago no corpo (Camélia, 80
anos).

Eu prefiro andar... Ainda vou na cozinha, ainda fago minha alimentagao, se precisar.
Minha filha ndo deixa ndo, com medo pra nao se queimar e isso e aquilo. Mas, eu
ainda faco minha alimentacdo, lavo minhas toalhas de prato, eu lavo minhas pegas
intimas, lavo prato. S6 ndo fago varrer a casa. Mas eu fago minhas coisinhas. Termino
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de almogar. Uma coisa que eu ndo t6 ¢ almogando bem. Nao t6 querendo almogar.
[...] E ai, eu termino de almogar, deito no sofa, tiro aquele... Dez, vinte minutinhos de
cochilo (Iris, 85 anos).

S6 ndo fago comida. Porque a comida, ele encomenda. Primeiro, ele pedia marmita.
Depois, arranjou uma moga que faz faxina. Ela cozinha e bota la no congelador. Eu
pego, descongelo e fago minha refeicdo. Mas, ¢ chato porque as vezes a gente quer
comer uma coisa diferente e fica comendo aquela mesma comida. Mas, o que € que
eu posso fazer? Tem que aguentar, né? [...] Eu ndo saio s6 nao, porque eu tenho medo.
[...] Eu uso bengala, tenho medo que minhas pernas, de vez em quando, d4 uma
quebrada. Entdo, eu ndo saio s6 de jeito nenhum. [...] Tenho uma vizinha que vai
comigo. [..] Meu apartamento ¢ no segundo andar. Sem elevador. Desgo
devagarzinho, subo devagarzinho, mas vou. Gragas a Deus, saio (Dalia, 92 anos).

A partir das entrevistas, foi possivel observar que as dificuldades no desempenho
sensorial e motor podem comprometer o uso de tecnologias e gerar dependéncia de terceiros,
exigindo da pessoa idosa uma automotivagdo para manter sua autonomia. A consumidora Rosa,
de 87 anos, justificou a presenga de sua filha nas idas ao banco pelo tremor nas maos: “Eu vou
na agéncia. Eu recebo meu trocadinho, no Itati. Eu vou mais minha filha. Eu vou 14, dou o
nimero a ela, porque as vezes minha mao fica tremendo. Velho ndo tem jeito™.

Sendo um processo individual, o envelhecimento atua de formas e em ritmos diversos.
Entretanto, de acordo com os estudos do IEPS, divulgados em 2023, o grau de limitagdo
funcional para realizar atividades didrias aumenta a partir dos 70 anos de idade, principalmente
entre as mulheres (Mrejen; Nunes; Giacomin, 2023). Tais limita¢des, contudo, ndo se devem
exclusivamente ao avango da idade, dependendo ainda do contexto e historia de vida de cada
individuo. Iris, 85 anos, e Amarilis, 82 anos, alegaram razdes distintas.

Eu tenho cinco filhas e quatro filhos homens. Eu fiz todos os cinco vestidos de quinze
anos, eu fiz pra minhas filhas. [...] J& costurei um vestido de noiva com a ajuda de
terceiros ali me ajudando. Hoje, s6 ndo posso porque essa maozinha t4 assim,

tremendo. [...] Pra fora, ndo. Faco um consertozinho pra minhas filhas, uma coisa
assim (Iris, 85 anos).

Eu nem posso ficar s6. Ndo posso ficar s6 porque eu ja tive infarto e eu tenho um
medo danado de ficar sozinha. Tem um ano que eu tive. [...]. Mas, gragas a Deus, ndo
sinto nada ndo. [...] Eu ndo fico parada nio [...] Eu me cuido, gragas a Deus. Me cuido
em tudo. Espiritualmente, me cuido em tudo (Amarilis, 82 anos).

Em suma, assim como os estados emocionais afetam a vontade de tomar decisoes,
dificuldades fisicas comprometem a satide mental. As condi¢des de saude fisica e mental
estabelecidas ao longo da vida, seja pela historia de vida da consumidora idosa, além do seu
contexto socioecondmico, classe social, saude e educacdo, interferem no seu comportamento,

contribuindo para o seu envelhecimento biologico e psicologico (Dias; Serra; Desmet, 2022).

Empenhadas em continuarem ativas, as consumidoras apontaram a importancia de manter a
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mente e o corpo sempre funcionando para se sentirem bem, dada a preocupacao recorrente com
a lucidez.
Segundo Lys, 84 anos, foi o motivo para nao ter dificuldades com o avango da idade:
“E porque minha lucidez ainda ta boa. Ai, eu gosto de acompanhar. Entao, fico estudando as
vezes as coisas. Nao achei, assim, muita dificuldade com a idade ndo”. Para Iris, 85 anos,
inclusive, o periodo de inatividade provocado pela pandemia, entre os anos de 2020 a 2022,
trouxe prejuizos consideraveis a sua satide e bem-estar.
Eu gosto de atividade. Eu ja fui muito ativa. Depois da pandemia foi que eu parei.
Fiquei em casa com a pandemia, ai o equilibrio ficou fraco. [...] Mas, eu saindo,
fazendo minha atividade, eu vou conquistar meu equilibrio. [...] Porque eu fazia
pilates, eu fazia yoga, eu fazia caminhada, eu fazia tudo. Tudo eu fazia na rua sozinha.
E nao tive covid. Eu t6 fazendo tudo. Minha mente ficou atrapalhada, que eu fiquei
muito tempo dentro de casa sem sair, com medo da pandemia, né? E ai, eu fiquei

assim. Mas, t0 tentando. [...] Porque, gragas a Deus, eu estou lucida e lembro de muita
coisa (Iris, 85 anos).

Assim que eu me aposentei, eu formei esse grupo. E ai, tenho muito o que fazer. Todo
dia eu digo “eu sou uma aposentada que ndo tenho tempo pra nada”. Porque eu
procuro, né¢? Eu procuro. [...] Entdo, a mente estd sempre funcionando. Nao fico
parada. Nao fico parada de jeito nenhum (Amarilis, 82 anos).

Eu tenho osteoporose, essas perna tudo, né? Eu sou feliz, porque com 87 anos, eu
ando, eu faco tudo, né? A minha mente eu sei que ta boa. As vezes, a gente erra um
pouquinho, né? Que novo também tem. [...] T4 boa, que eu ndo me esqueco das coisas,
sabe? Nao esqueco mesmo. Tudo o que eu fazia antes, eu faco agora. Porque ndo
esqueci mesmo. Tem gente que diz assim “vocé tem essa idade?” Eu digo “tenho”.
Parece mentira, sabe? Mas... (Azaleia, 87 anos).

Em conformidade com as pesquisas previamente levantadas sobre o processo de
envelhecimento da populacao brasileira (Mrejen; Nunes; Giacomin, 2023), as tarefas de
cuidado das consumidoras eram providas principalmente pelos familiares. A rede de apoio das
entrevistadas contemplou principalmente os filhos, que participavam de suas vidas inclusive
repreendendo suas acodes nas atividades didrias. Considerando as participantes com filhos de
ambos os géneros, a distribui¢ao das tarefas no interior dos domicilios também prevalecia entre
as mulheres.

Ainda que considerada como uma preocupacdo legitima dos filhos, a repreensdo nas
atividades cotidianas foi proferida em tom de desaprovagao por parte das consumidoras idosas,
que expressaram insatisfacdo na tentativa de controle dos familiares em suas rotinas. Como
conta Rosa, 87 anos: “Nao saio sé porque ela (filha) ndo deixa. [...] Ela ndo deixa eu sair sozinha
ndo (cochichando). ‘Ah, mainha, a senhora ndo tem mais idade’... Eu, ‘ah! Eu ndo sou crianga.

Vocé quer fazer de mim, 6! Néo t6 caduca ndo, vocé€ € besta?’”. Relatos semelhantes foram

coletados de outras consumidoras.
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Arrumo minha casa, eu lavo o banheiro, ela faz as compras, eu fago a comida. [...] Eu
fago faxina na minha casa e tem gente que me reclama, principalmente lavar banheiro.
Mas, eu fago ali com cuidado, né? Nao tem nada. Minha filha faz as compras, chega
14, bota. Se tiver um peixe pra tratar, eu trato. Um frango, eu trato (Jasmim, 92 anos).

Eu fico em casa, vou assim onde eu quero, né? Ainda costuro um pouco. Nao como
antes, né? Ali, eu fico fazendo meus bordado, limpando a casa, que a menina [filha]
ndo deixa eu fazer nada disso, que ela tem medo que eu caia, né? Por causa da coluna.
Eu digo “ndo vou cair ndo”. [...] Pego onibus. Ih, ela briga! “Mae, chame um Uber,
mae! Chame um Uber”. “Que Uber coisa nenhuma, s6 se eu for pra longe. E me deixe.
Se eu cair no meio da rua, qualquer pessoa me traz em casa. Todo mundo me
conhece”. Mas, se eu tiver sentindo alguma coisa, eu ndo saio, sabe? Mas, gragas a
Deus, eu ndo sinto nada ndo. Ela botou até uma camera dentro de casa pra ver se eu
como. Parece até brincadeira. “Eu ndo vejo a senhora comer”. “Ah, é porque eu sento
ai na mesa”. E tem dia que eu ndo como mesmo nao (Azaleia, 87 anos).

O desejo de manter o controle sobre suas decisdes ficou evidente nas falas das
consumidoras entrevistadas. Em contrapartida, autopercep¢des quanto a propria capacidade
devido a idade avangada também estiveram presentes. A rotulacdo da pessoa idosa como menos
competente e dependente de terceiros, comumente difundida na sociedade, pode influenciar na
sustentagdo de esteredtipos de idade pela propria consumidora longeva. Ao desempenhar o
papel de avo, viuva ou mesmo de uma pessoa com mais de 80 anos, a consumidora pode tentar
buscar nas constru¢des sociais do seu entorno as normas e comportamentos relevantes, bem
como a compreensao da sua propria capacidade com base na formagado da sua identidade social
(Berger; Luckmann, 1973; Moschis; Mosteller; Fatt, 2011).

Na perspectiva de Amarilis, 82 anos, as diividas quanto as capacidades da pessoa idosa
ndo se resumem exclusivamente ao fator idade, mas ao conjunto de fatores associados ao
processo de envelhecimento. Ao refletir, ela compartilhou o caso de uma amiga.

Ela gosta de ir ao banco sozinha, sem dizer aos filhos pra onde vai. E assim, muito
problematica. Ela foi fazer implante, foi sozinha. Uma pessoa com 86 anos, como ela
tinha o ano passado. Chegou 14, resolveu sozinha. Ela tinha que fazer sozinha? Uma
pessoa com essa idade? Resultado, deu errado. Deu errado. Ai ela, com muita dor, ai
que foi dizer a filha. [...] Quer dizer, depois que se deu mal ¢ que foi dizer a filha. A
filha ainda foi 14 ligar para o dentista e dizer que o dentista ndo devia ter feito isso,
porque era uma idosa, que ndo tinha condi¢do de resolver sozinha. [...] E
independente, mas ndo pode ser, porque ela ja estd muito esquecida. Nao pode. Uma
pessoa esquecida vai sair na rua? E capaz de se perder na rua. Tem celular pra nada,

porque ndo usa! [...] Idoso ¢ muito teimoso, viu? Tem muito idoso teimoso! Teimoso
demais! Tem muito teimoso (Amarilis, 82 anos).

E valido ressaltar que os estados emocionais e fisicos do consumidor interferem num
contexto de consumo, assim como o consumo influencia nos estados emocionais do consumidor
(Moschis; Mosteller; Fatt, 2011). No tocante as emogdes, o incomodo ou medo da solidao e o

desejo de mais apoio dos familiares foram sentimentos compartilhados por seis das

participantes deste estudo. Em uma época de digitalizagdo crescente, a presencga da familia se
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revelou como uma condi¢do indispensdvel para o bem-estar das consumidoras idosas.
Principalmente para aquelas que ndo eram ativas no ambiente digital, como Acécia, 83 anos, e

Dalia, 92 anos.

Eu era modelo mais jovem. Eu era linda. A idade tem me impedido de fazer algumas
coisas. Tenho sentido dores, colica, falta de ar. Ja fiz exames e ndo encontraram nada.
Pode ser emocional, talvez, né? [...] A sociedade estd me botando 14 embaixo. A
sociedade ndo quer que eu fique bem. Meus vizinhos mesmo, ficam brigando comigo
por tudo. [...] Eu sou muito sensivel, sabe? Eu fico muito comovida quando alguém
me ajuda, quando alguém faz alguma coisa por mim [emocionada] (Acécia, 83 anos).

Ontem mesmo, ele [neto] tava de volta. [...] Quando eu cheguei da missa, ele foi
saindo. Eu disse assim “meu filho, vocé€ ndo disse que tava de folga?”, “ndo, mas eu
vou resolver um problema ai. Depois, eu chego”. S6 chegou cinco horas da tarde. E
chegou e saiu de novo, que disse “minha vo, eu vou dormir na casa da namorada,
porque ela esta sozinha. A mae dela viajou e ela ta sozinha”. Agora, eu posso ficar
sozinha? E a outra ndo pode? Nova! A namorada ndo pode? (Délia, 92 anos).

Em adicao aos riscos na satide mental, o isolamento social da pessoa idosa ¢ reconhecido
como um facilitador da vulnerabilidade do consumidor longevo devido ao acesso restrito de
fontes sociais que lhe permita validar as informacdes recebidas de fontes comerciais ou
duvidosas (Moschis; Mosteller; Fatt, 2011). Ademais, o distanciamento dos vinculos familiares
potencializa a sua vitimizacdo por meio de ligacdes mal-intencionadas ou mensagens de
criminosos, que se passam por pessoas conhecidas, empresas ou prestadores de servigos para
pratica de estelionato, roubo de dados ou oferta de falsos empréstimos direcionados ao publico
idoso (Wojahn et al., 2022).

No caso das participantes deste estudo, a soliddo foi mais associada ao tédio e ao desejo
de interag¢do social, como compartilhou Violeta, 80 anos: “Ah, ¢ muito chato. Quando eu t6
sozinha, as vezes eu saio. Mudo a roupa e saio, vou dar um passeio, vou la na Barra, ai volto”.
Azaleia e Rosa, ambas de 87 anos, também desabafaram a respeito.

Eu moro com ela, é. Ai, até que ¢ muito bom, sqbe? A gente sente falta, né? Porque
no meio de tanta gente, pra ficar sozinho, né? E ruim, né? Ela sai pra trabalhar de
manha, ¢ por isso que eu vou em tudo quanto ¢ lugar. [...] Quando eu fago aniversario,
que eu convido as vezes meus parentes pra ir. Oh, meu Deus. Que dia feliz, sabe?

Mas, também, a casa enche, sabe? Oh, meu Deus, quanto mais gente, eu quero gente!
(Azaleia, 87 anos).

Eu ndo tenho duvida... Eu tenho meu dia-a-dia, ndo tenho divida de nada. Nao gosto
de ficar s6. Toda hora, eu digo a elas “6i, se for pra eu ficar morando numa casa
sozinha, me bote num asilo”. [...] Eu tenho que ter com quem conversar, eu ndo gosto
de ficar isolada. Isolada, sem... Olhar pro lado e pra outro e ndo ter ninguém! (Rosa,
87 anos).

Os familiares tinham um papel essencial no aprendizado e na orientagdo das

consumidoras idosas entrevistadas. Os netos de Camélia, 80 anos, eram seus principais
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incentivadores: “Incentiva e também meus netos. [...] Ai, fica ‘minha vo, é assim, minha v.
Tira selfie, minha vé’ [...] Qualquer dificuldade, ai eu chamo meu neto”. Ja as filhas de Iris, 85
anos, eram a sua principal fonte de informagdes no dia-a-dia: “Ai, eu pergunto sim as coisas.
[...] Quando eu quero. Sdbado mesmo, eu fui a um casamento. Ai, eu fico perguntando as filhas
as coisas que ta passando ali”.
Para Azaleia, 87 anos, o incentivo da filha foi essencial para ela continuar consumindo
e usando servicos financeiros até hoje.
O banco eu s6 duvidava da minha senha, mas ai minha menina foi me orientando, me
orientando. “Mae, ndo pode levar o celular. A senhora tem que botar na cabega”. As
vezes, ela vai até mais eu, mas “ndo vai na boca do caixa”, que € pra eu tirar, entendeu?
Ela fica na expectativa. Eu sei passar Pix, que eu ndo sabia. E eu saio pra comprar
minhas coisas, né? E ela diz “dinheiro, eu ndo vou tirar dinheiro pra senhora. A
senhora tem que aprender”. Eu digo “claro que eu sei”. A gente, as duas, parece duas

irmas, sabe? A gente brinca, a gente briga, a gente da risada, so eu e ela (Azaleia, 87
anos).

O encorajamento de novas experiéncias e a instituicdo do papel ativo da pessoa idosa
no mercado contribuem para a liberdade de agéncia do consumidor, enfraquecendo normas,
padrdes de comportamento, esteredtipos e determinismos relacionados a idade (Dalmoro;

Vitorazzi, 2016). Para tanto, a familia se constitui como o principal agente propulsor da

autonomia do consumidor longevo.
6.2.3 Desenvolver habilidades digitais depende de acompanhar as mudancas tecnologicas

Contextos socioculturais vivenciados coletivamente podem afetar o comportamento e
justificar as respostas de consumidores de uma mesma faixa etaria. Ou seja, as influéncias
compartilhadas entre pessoas que cresceram em um determinado periodo podem persistir a
medida que o individuo envelhece, afetando as suas decisdes (Moschis; Mosteller; Fatt, 2011).

As consumidoras idosas entrevistadas vivenciaram muitas transformacdes sociais e
tecnologicas nos seus mais de oitenta anos de historia. As diferengas geracionais numa vida
longeva também podem influenciar na aceitagdo de tecnologias mais recentes, como o
smartphone, que pode ser entendido como um elemento negativo por nao fazer parte da sua
identidade cultural (Azevedo, 2023). Rosa, 87 anos, e Margarida, 84, compartilharam algumas
de suas percepcdes com base nas suas vivéncias.

Eunasci em Simao Dias. [...] Ai, me mandei, aqui fiquei. [...] Naquela época ndo tinha
telefone, ndo era nada. Tinha que escrever a carta. E tinha um senhor, que era de 14, e

ele tinha uma barraca de verdura ali, em Calgada. Ai, ele escrevia, mandava a carta
pra meu pai mais minha mae. Ele era quem levava. Ele levava noticias minhas pra
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meu pai e minha mae e trazia deles pra mim. E aqui eu fui ficando. [...] Naquela época,
ndo tinha agua encanada. Era ferro de carvdo. Nao tinha luz. Ndo tinha energia (Rosa,
87 anos).

Antigamente, era uma criagdo melhor e ndo tinha televisdo. E quem t4 acabando com
a vida da badernagem, da vagabundagem, de tudo, € o celular e a televisdo. [...] Pode
buscar essa prova, que vocé vai achar. E o que ti acabando, porque antigamente
ninguém tinha esse treco (Margarida, 84 anos).

As mudancgas na forma como a sociedade lida com o dinheiro e realiza transagdes
financeiras ao longo de suas vidas também foram observadas pelas participantes. Com o
avangar da idade, a aposentadoria corresponde a um periodo de inatividade remunerada que
obriga o consumidor brasileiro a manter ou iniciar o consumo de servigos bancérios para receber
o beneficio da previdéncia social (Dalmoro; Vitorazzi, 2016). A depender do contexto
sociocultural da consumidora em seu periodo laboral, as diferengas tecnolégicas podem causar
estranhamento na adaptacdo do consumo nessa nova fase da vida.

Magnolia, 88 anos, alegou que, no periodo em que trabalhava, os pagamentos eram
feitos em dinheiro diretamente do patrdo: “O meu patrdo, ele pagava na mao da gente. Mas,
depois que eu me aposentei, ja sabe, né? E banco, banco, banco, banco. E agora, eu ja nio
recebo mais. Quem tira € a minha filha. [...] Agora, mudou tudo, né? Mudou tudo™. Diferente
de Magnolia, Lys, 84 anos, j4 mantinha a rotina de recebimentos na agéncia antes mesmo de se
aposentar. Para ela, o relacionamento bancério nas agéncias era parte da sua rotina.

Ia na boca do caixa pra receber o dinheiro todo. E assinar a folha que recebeu. Era
assim. [...] Uma fila enorme, ¢. Dia do pagamento, era uma fila enorme. Ainda mais
que era professora. Ai, dia do funcionario publico ndo era o mesmo dia. Professora
era um dia, funcionario publico outro dia. Ai, era uma fila enorme. E a gente ficava
naquela fila, era na Avenida Sete (Lys, 84 anos).

A medida que o setor bancario ampliava seus investimentos em tecnologia, as
consumidoras lidavam com as mudancas no atendimento de servigos financeiros das agéncias.
Tais mudangas exigiam uma nova fase de aprendizados, com ou sem ajuda de terceiros. O
surgimento dos caixas eletronicos contribuiu para o acesso ao dinheiro sem as longas filas nas
agéncias. Contudo, quatro consumidoras expressaram dificuldades para aprender a usar na
época. Duas continuavam inseguras quanto ao uso. Dentre elas, Camélia, de 80 anos: “Eu sinto
medo, eu sinto medo. Eu sinto medo do meu dinheiro ficar 14 preso. Fico com medo do ladrao
me roubar”. As consumidoras também contaram como lidaram com o estranhamento.

O caixa eletrdnico, quando comegou, eu tive um pouquinho de dificuldade. Mas, ai,
eu sempre chamava ajuda. Pro Banco do Brasil mesmo, quando eu vou tirar um

dinheiro assim maior, tem o caixa especial, né? O caixa nao ¢ aqueles caixas que ficam
ali na frente. O caixa € 14 dentro, ndo tem problema nenhum. N3o ¢ na frente, como
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certos bancos. Alids, a maioria deles botou aquela parte de vidro, que vocé fica la
dentro, né? Que melhorou também isso (Amarilis, 82 anos).

Ja teve uma época que eu tinha muitas davidas. Na época das maquinas, eu ficava de
longe, observando as pessoas usando para aprender ¢ fazer sozinha. Uma vez, um
homem do banco me disse “Pegue na maquina! A maquina nao vai lhe morder nao!”.
Foi quando eu comecei a sacar dinheiro pela maquina (Acécia, 83 anos).

De ajuda, assim, na maquina, eu preciso. Porque eu nao entendo muito... Eu tenho
meu celular, mas s6 pra ligar e receber. Eu nao entendo muito. Nao tenho muita
atividade com o celular ndo. E na maquina também sinto dificuldade, mas minha
senha eu sei colocar (fris, 85 anos).

Em acréscimo a construgdo do seu papel de consumidora de servigos bancarios, foram
relatados sentimentos de desconfianga nos bancos € no uso de maquinas em lugar do
atendimento humano. Antigamente, o dinheiro em espécie prevalecia nas transagdes comerciais
e as informagdes eram disseminadas especialmente entre as pessoas, através de seus circulos
sociais. A comunicacdo por cartas era comum e ndo havia acesso a televisdo ou a internet. Tal
contexto histdrico explica a importancia da interacdo humana na vida das consumidoras, que
ficou evidente em diversos momentos nas entrevistas realizadas nesta pesquisa. Além do radio,
a comunicacao boca a boca era a principal fonte de informacdes e novidades em boa parte das
suas vidas. Como relatou Azaleia, 87 anos, ¢ outras entrevistadas.

O que a gente aprendia era na escola, as vezes nas festas que a gente ia, naquelas festas
de roga, das igreja, dessas coisa, né? As vezes, aparecia um, comegava a falar, aquelas
coisa, que sempre aparece, né? A gente aprendia, mas nao tinha nada disso. S6 tinha
um radio, s6 tinha radio. Af tocava aquelas musica velha. E a gente ainda dava gragas

a Deus que tinha aquilo, né? E ai, pronto. Quando a televisdo apareceu, foi legal pra
gente. A internet também (Azaleia, 87 anos).

Nos ficamos se correspondendo por carta. Antigamente, era carta, através do correio.
[...] A conta vinha pelo correio e pagava na agéncia. [...] Agora mudou tudo. Manda
por email. As vezes é Zap, manda pelo Zap. Eu tenho a Claro pelo Zap. Zap e
aplicativo também. Pelo link. E link, né? (Lys, 84 anos).

Eu ndo sei mexer em nada. Se ndo tiver a agéncia, eu vou ter que pedir ajuda aos
filhos. Eles que cuidam de tudo meu. [...] Tem um rapaz muito bom na agéncia que
eu frequento, conhecido como o “atendente das velhinhas”, que tem paciéncia com as
idosas, ajuda, tira duvidas. [...] Eu prefiro ir na agéncia, porque eles fazem tudo por la
(Acacia, 83 anos).

Que nao tire todos os bancos, porque os idosos precisam de banco. Se ele ndo sabe na
internet, no banco ele vai saber, vai ter uma pessoa, humano. Que hoje também tudo
¢ robd! Além de tirar os bancos, ainda tem robo pra resolver, que eu ndo sei lutar com
os robd! (Iris, 85).

Na visao de Azaleia, 87 anos, e de mais quatro consumidoras, a digitalizacdo dos

servicos e a possibilidade de realizar transacdes financeiras pelo aparelho celular foram

inovacdes que facilitaram a vida das pessoas. Porém, Lys, 84 anos, reforcou a atencdo que as
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instituicdes financeiras devem ter as necessidades da pessoa idosa na prestagdo de servigos,

considerando que as inovagdes tecnologicas atualmente disponiveis ndo sdo da sua época.

Eu acho muito bom. As vezes, vocé tem um vizinho, ele tem uma doenca, cai. Em vez
de vocé sair correndo, ¢ s6 vocé ligar, ndo ¢? Chega a ambulancia ou, entdo, um Uber
e um médico. Isso € bom demais. [...] Eu acho que ¢ bom porque muitas coisas nao
precisa a pessoa ir no lugar, ndo é? Pelo celular, vocé traz tudo que vocé quer. Quer
dizer que essa dificuldade passou. Hoje em dia, as coisas t4 muito bom, minha filha.
[...] Ninguém anda mais 1éguas e léguas, né? Se vocé quer uma agua, vocé€ pede. Uma
comida, vocé pede. Tudo vocé pede e chega ali. Antigamente, ndo tinha, a gente ndo
tinha. Era muito dificil pra gente. [...] Agua, comida, essas coisas, tudo eu pego. O
banco também (Azaleia, 87 anos).

Eu gostei porque eu consegui aprender alguma coisa, né? Mas, tem algumas coisas
que deviam considerar o idoso e mandar, assim, pra casa. Porque tem pessoas que t€m
dificuldade com aplicativo. Tem muita gente que tem dificuldade, entdo eu acho que
deviam se lembrar que o idoso ndo ¢ da época, ndo é dessa época. Ai, deviam dar mais
atencdo assim em termos de correio. Mandar pelo correio as coisas. Porque, por
exemplo, a conta pra pagar mesmo ¢ dificil. Quem ndo sabe mesmo lidar com
aplicativo, a conta ¢ dificil. As contas que vém (Lys, 84 anos).

Com o avango da digitalizagdo, os consumidores idosos com dificuldades no uso da
tecnologia podem estar em desvantagem em relagdo a consumidores capazes de trocar
informacdes de maneira mais rapida e eficaz pelos meios digitais. Tal desvantagem leva a
exclusdo social da pessoa idosa como consumidora e pode reforcar sentimentos de impoténcia
que abalam a sua autoestima (Azevedo, 2023). Iris, 85anos, expressou sua preocupacao diante
da falta de conhecimento: “O que é que eu vou fazer se eu ndo sei passar um Pix? Eu ndo sei ir
14 no Pix, puxar... o que € que eu vou fazer?”. Compartilhando do mesmo sentimento, Dalia, 92
anos, argumentou que o dinheiro na mao lhe permitia maior autonomia.

Pra mim, ¢ horrivel. Porque a gente com o dinheiro na mao, eu acho que a gente
compra o que a gente quer. [...] Eu gosto muito de perfume. E tem um perfume que
eu t6 acostumada a comprar, da Natura. Ai, a menina ja sabe. Essa moga que eu to
falando, ela vende essas coisas. Ela disse “Dalia, ja chegou. Vocé quer? De hoje que
vocé ndo compra”. Eu disse “vou ver se ele me déa o dinheiro”. Ele disse que ele nao
pega em dinheiro ndo. Tudo o que ele faz é na base da internet. A luz ele paga, a agua,
o condominio, tudo! “O, minha vé. Diga a ela que ela mande o Pix”. Pix, né? “Mande
14 que eu boto pra 14”. Entéo, eu acho isso horrivel. Eu ndo gosto ndo (Dalia, 92 anos).

Por se tratar de um amplo grupo etario, o publico idoso € composto de pessoas com
diferentes padrdes socioeconOmicos e referéncias culturais, reconhecidas individualmente
como pessoas idosas pela imposicao social de categorias identitarias com base na idade. Tal
imposicao dificulta a sua participagdo autonoma no mercado e corrobora para que as suas
escolhas sejam influenciadas por terceiros (Dalmoro; Vitorazzi, 2016). Manter-se atualizada

com as mudangas tecnologicas ao longo da vida foi essencial para Lys, 84 anos, e Amarilis, 82

anos, usufruirem das comodidades atualmente disponiveis de forma auténoma, sem
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dificuldades de adaptagdo. Na opinido de Dalia, 92 anos, quanto mais cedo o individuo tem

acesso as tecnologias, melhor ¢ a sua adaptagdo e consumo.

Foi uma coisa natural. Porque quando foi mudando, eu ainda tava trabalhando. [...]
Para lidar com a internet, eu botei uma pessoa aqui. Logo no inicio, ha vinte anos
passados, eu botei uma pessoa pra me ensinar a abrir a internet, a lidar com isso. Ela,
ai, vinha. Eu me lembro que tinha um computador grande aqui, que ela sentava
comigo. Ali, era pra botar negocio de senha, essas coisas. E eu botei uma pessoa pra
me ensinar. Paguei a ela e ela ensinou os primeiros passos. Quando eu aprendi os
primeiros passos, ai eu mesma fui procurando aprender sozinha (Lys, 84 anos).

Acho que desde que comegou. Quando comegou, eu comecei a usar. [...] Eu fiz curso,
né? No inicio, eu fiz curso porque eu tinha dificuldade de usar o computador. Ai, eu
fiz curso de computacdo. E ai, fui. Quando eu ndo sei, pergunto a um que sabe mais
do que eu. Pergunto muito ao meu filho. E ai, vou aprendendo, fico futucando tudo
pra poder aprender. [...] Embora, atualmente, eu nem pegue mais em computador. Eu
uso mais meu tablet pra tudo. Nao sei mais nada, eu acho, de computador. S6 quem
usa ¢ meu filho. Fica no quarto dele, ele € quem usa. Eu ndo uso mais ndo. Tudo o que
eu quero ¢ com o tablet (Amarilis, 82 anos).

Ela disse que a vo dela tem noventa e trés, que é mais velha do que eu e que sabe tudo.
Eu disse: “mas ai ela ja deve ta acostumada ha muito tempo. E eu, ndao”. Meu celular
sempre foi aquele pequenininho assim, que a gente abria assim. De ligar e desligar e
acabou. Esse, agora que eles me deram (Dalia, 92 anos).

Para realizar transagdes financeiras. as consumidoras com poucas habilidades digitais
mantinham o relacionamento bancério através de atendentes nas agéncias ou dependiam de
familiares, evitando o uso de tecnologias. O fechamento frequente das agéncias bancarias era
uma preocupag¢ao, pois, na visdo delas, impossibilitaria o acesso aos rendimentos e a realiza¢ao
das obrigagdes financeiras. Em oposi¢do, Amarilis, 87 anos, acreditava que havia certa
acomodacdo de algumas pessoas idosas na busca por atualizagao.

Eu acho que a maioria dos idosos ndo acompanha a tecnologia. Eu digo a meu marido
toda hora, porque ele quer que tudo seja como antigamente. Eu digo “vocé tem que se
atualizar. Vocé ficou parado no espago!”. Porque ele ndo quer se atualizar. A pessoa
que nao se atualiza, que ndo acompanha a internet, por exemplo, fica parada. Nao
consegue fazer nada. Como essa amiga minha. Nada, nada, nem no celular. Agora,
pra qué compra celular, gastar dinheiro com celular pra nao fazer nada? Nada, nada!
Nem atender. Nao leva o celular pra rua, deixa o celular em casa. Pra qué celular?
Nao, eu acho que a pessoa tem que se atualizar. Tem que acompanhar a evolu¢do, a

tecnologia. E isso ai ndo depende de ninguém. Depende da propria pessoa. Nao
depende de ninguém (Amarilis, 82 anos).

No geral, os relatos das entrevistadas indicaram que, ainda que a atualizagcdo constante
quanto as inovagdes tecnologicas seja importante para a pessoa idosa, os bancos devem ser

conscientes quanto as diferengas nos niveis de literacia digital dos seus consumidores.
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6.2.4 O smartphone pode ser dificil de usar para quem é de uma outra época

Na visdo de cinco consumidoras entrevistadas, as inovagdes tecnoldgicas do mundo
atual, incluindo os servigos financeiros digitais, ndo sao para elas. Junto as preocupagdes com
seguranca, Camélia, 80 anos, demonstrou nao ter mais interesse em servicos financeiros: “Pra
mim, ndo. Porque eu ndo sei quem €. Nao sei quem ¢ e, mesmo agora, eu ja com oitenta anos,
eu ndo vou tomar empréstimo, ndo vou tomar mais nada dos bancos™.

A decisao de utilizar ou nao o aplicativo pode ter relagdo com a percepg¢ao do
consumidor idoso quanto a sua capacidade de saber lidar com tecnologias as quais ndo teve
acesso na fase ativa da vida. Da mesma forma, a pessoa idosa pode opcionalmente ndo aceder
as inovagdes tecnoldgicas por ndo perceber utilidades nelas em suas rotinas (Azevedo, 2023).
Jasmim, 92 anos, foi clara em sua resposta: “Nunca me interessei ndo. [...] Ela (filha) que
resolve”.

Negocio de celular, negocio de... S6 as meninas, que resolva la as coisas delas, mas €
com elas mesmo, ndo é comigo ndo. Eles que resolvem, porque eles ja estdo
encaminhados nesse caminho, mas eu ndo me criei nisso. Eu, quando eu cresci, fui
crescendo, ndo existia televisdo, muito pior celular. Nao existia telefone. Era publico.

Era aquelas caixas na rua. Quem queria falar, fazer alguma coisa, ia com aquelas
fichas pra ir botar 14 e ai ligava (Rosa, 87 anos).

Eu acho bom. Eu acho bom porque ta desenvolvendo. Pra mim, ndo ta adiantando,
mas ta desenvolvendo. [...] Nao é bom pra uns, mas pra outros ¢é, porque ta
desenvolvendo, nao é? E’ se um desenvolver e o outro ndo desenvolver, fica parado.
Tem que seguir, ndo ¢? (Iris, 85 anos).

O incremento no uso da internet através de dispositivos moveis no Brasil ocorreu em
todas as faixas etarias ao longo das ultimas décadas. E vélido considerar, porém, que o aumento
no numero de brasileiros idosos acessando informagdes por meio de TICs pode ter relagdo com
0 aumento no nimero de brasileiros integrando a categoria de idoso a medida que a populagdo
brasileira envelhece. Este acréscimo decorrente das dinamicas demograficas pode criar um falso
cenario de inclusao digital do publico idoso (Azevedo, 2023).

Por considerar brasileiros a partir dos 60 anos de idade, o publico idoso comporta uma
ampla faixa etaria. Ao passo que as inovacdes avancam rapidamente com o passar dos anos,
diferencas significativas em diversos aspectos podem ser observadas entre os consumidores
idosos novos, de até 79 anos, e os consumidores muito idosos, a partir dos 80 anos de idade.
Essas diferengas podem nao ser adequadamente contempladas quando hd homogeneizacgao

deste publico na oferta de servigos.
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Neste estudo, trés consumidoras longevas disseram ndo ter qualquer aparelho de
telefonia movel. Dentre elas, Magnolia, de 88 anos. Conforme recomendac¢do médica, o uso de
marcapasso impediu a consumidora de usar aparelho celular por muitos anos. Ela contou que,
com a liberagdo recente do médico, vai comprar um. Porém, ndo um smartphone. Disse contar
com a filha para aprender a usar: “Eu vou comprar um esse més que vai entrar € minha filha me
ensina. Ela é formada! Ela é formada, ela sabe tudo. Ai, ela me ensina”.

Jasmim, 92 anos, acrescentou que, além de nao ter o aparelho, também ndo sabia usar:
“Eu nem celular ndo tenho. [...] N&o sei labutar ndo. L4, todo mundo tem. A minha neta tem,
ela (filha) tem, meu genro tem. Mas eu mesma ndo sei labutar com isso ndo”. Para Melissa, 97
anos, a abstencao ¢ por op¢ao.

0, celular, eu ndo quero. [...] Ndo gosto, porque a vida do povo... ndo olha nem pra
cara da pessoa! O pessoal hoje ndo olha pra sua cara. Passa, td com o celular na mao,
vocé da “bom dia”, nem responde! Eu ndo quero celular ndo. Ah, ndo... ndo quero
ndo, porque onde eu vou vocés sabem onde € que eu t6. Eu vou € pro centro. Do
centro, eu venho pra casa. Eundo saio daqui pra canto nenhum. Portanto, eu ndo quero
isso. Qualquer coisa, tenho telefone fixo em casa. Ta bom. Mas, celular, ndo. Se o
ladrio me pegar, minha filha, ai, me mata. Porque eu ndo tenho nem dinheiro ¢ nem
celular (Melissa, 97 anos).

Nem sempre as condi¢gdes financeiras da pessoa idosa permitem a compra do aparelho
celular. Ademais, a combinagao de renda per capita, baixa escolaridade e problemas de saude
fisica ou mental pode limitar o acesso do consumidor idoso as TICs (Azevedo, 2023). A
consumidora Violeta, 80 anos, estava aguardando os filhos comprarem um novo aparelho para
ela: “O meu celular t4 com defeito. [...] Nao sei mexer, ndo sei. Nao sei ndo. Eu td esperando
ver se compram outro pra me dar, porque se for ruim, nao sei... Ai, eu td6 esperando pra ver se
eles vdo comprar outro pra poder eu ter”.

Ja Dalia, 92 anos, tinha sido presenteada recentemente por seu neto com um smartphone
no seu aniversario: “Meu celular era o mais simples. Quando foi o ano passado, ai meu neto
chegou, me deu. O outro neto, nao foi esse nao. Foi meu neto mais novo. Neto homem, sé tenho
dois. E esse e outro. Ai, me deu um”. Igualmente para Camélia, 80 anos, o smartphone foi um
presente da familia:

Ai, minha filha me deu um celular [...] pra termos contato com minhas irmas em Sao
Paulo. Elas telefonavam pra minha irma. Ai, minha filha fez assim “6, minha mae. Eu
vou dar um celular & senhora de presente, que vai ser melhor pra senhora ficar
conversando com as minhas tias” (Camélia, 80 anos).

Das dez consumidoras entrevistadas que afirmaram possuir algum dispositivo moével,

duas tinham somente o celular basico, com fung¢des bésicas, apenas para fazer ligacdes e enviar
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e receber mensagens SMS. A falta de dispositivos compativeis com os aplicativos fornecidos
pelas institui¢des financeiras dificulta o acesso aos servigos (Rodrigues; Fogaca, 2024). Quanto
as demais, oito tinham smartphone e duas disseram ter os dois modelos. Para todas as
consumidoras, a comunica¢do com os familiares era o principal motivo para ter o aparelho,
mesmo sem saber usar totalmente.

O uso adequado das TICs e da internet demandam do consumidor habilidades que vao
além de saber ligar e desligar o dispositivo. Envolvem competéncias criticas para avaliar os
conteudos consumidos e as fontes de informagdo (Azevedo, 2023). No caso de servigos
financeiros, incluem ainda conhecer os produtos bancarios e os meios de pagamento (Pinheiro
et al.,2025). Tais exigéncias limitam o acesso e controle das consumidoras com literacia digital
e financeira reduzidas. A consumidora Rosa, 87 anos, sabia usar o smartphone, porém nao
usava o aparelho para transagoes financeiras. Ja Azaleia, 87 anos, usava tanto para se comunicar
quanto para acessar servigos bancarios. Diferente de Rosa e Azaleia, Iris, 85 anos, sabia apenas
o basico: “N3ao sei fazer Pix. Nem tirar, nem botar, ndo sei nada. Da internet, ndo sei nada. |[...]
Eu pego meu celular, ligo, recebo ligagdo, mas néo sei”.

Eu tenho um celularzinho, converso com todo mundo. [...] Eu uso pra falar com as
pessoas, minhas amizades, minhas filhas, meu filho... [...] N@o tenho cabega pra

WhatsApp. Eu vou ai é normal. [...] Ligo diretamente pra bater um papo, ja mando
uma mensagem quando ligo e ndo atende. Mando uma mensagem (Rosa, 87 anos).

Com o celular, eu gosto porque a gente, através dele, sabe de muitas coisas, né? A
gente se comunica com as pessoa, melhor do que ta falando, né? Quando eu ndo
encontro a pessoa em casa, a gente deixa recado, passa mensagem. Eu gosto do
celular, ndo deixo mais nio (Azaleia, 87 anos).

A partir das entrevistas, foi possivel observar que a dificuldade no uso do aplicativo
bancario €, em primeiro lugar, o desconhecimento quanto ao uso do aparelho celular. Com o
desenvolvimento acelerado das tecnologias digitais, o acesso ao smartphone se tornou uma
condicdo bésica para a agéncia do consumidor na sociedade atual (Azevedo, 2023). Entretanto,
estudos anteriores sobre a inclusdo digital do publico idoso (Sales et al., 2014; Carvalho et al.,
2025) indicaram que o desconhecimento quanto ao manuseio da tecnologia pode limitar a
potencialidade do seu uso na vida da pessoa idosa, que se restringe a ligacdes, acesso a redes
sociais e comunicagao com seu circulo de relacionamento.

Em concordancia, a pesquisa evidenciou que o uso do smartphone, que ¢ um dispositivo
multifuncional, prevalecia como uma ferramenta pouco aproveitada entre as consumidoras

idosas. Assim como {ris, 85 anos, Acacia, de 83, também demonstrou dificuldades: “Por

exemplo, eu sei tirar foto, mas ndo sei mandar. Eu peco ajuda aos meus filhos, eles que me
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ajudam com tudo. Essas tecnologias a gente nao sabe usar ndo. E muita coisa! [...] S6 uso para

saber da vida dos outros e tirar umas fotos”.

Eu ndo usava o celular por causa do marcapasso. Mas esse que cle botou agora, ele
disse que eu posso usar. Ai, eu vou até comprar um. Mas, vou comprar desses
pequenininho. [...] Porque eu acho que com esse outro eu ndo vou saber... Sei ndo.
Porque eu s6 sei mesmo assinar meu nome e pegar onibus. Se disser, va em tal loja
assim e assim, eu vou. Mas eu ndo sei ler. Eu leio pouco, eu leio pouco. Agora, meus
filhos, ndo. Minhas filhas sdo formadas, meus dois menino ndo se formou, mas tém
uma boa profissdo e eu fiquei. Mas minha filha ficou assim “minha maée, vocé tem
que estudar”. Eu queria também estudar (Magnolia, 88 anos).

Falei assim “menino, esse celular é todo cheio de novidade”. Eu ndo sei fazer
mensagem. Mandam mensagem pra mim, eu nao sei pegar. Nem sei mandar, nem sei
1a como ¢ que... Também eu s6 sei ligar e desligar. Minha condig@o de velho, eu me
acho velha, ¢ nessa hora. Quando eu pego, eu digo “meu Deus”. Quando eu olho pra
aquilo, s6 vejo mensagem, mensagem. “Como € que eu faco pra abrir essas
mensagens?” As vezes que essa menina, que ela é mais nova que eu, t com setenta e
poucos anos. Essa moca que sai comigo. Que eu digo “olha pra aqui. Olha quanta
mensagem tem aqui” (D4lia, 92 anos).

Dentre os relatos, observou-se que a medida que o dispositivo se tornava conhecido, as
consumidoras se sentiam mais seguras para explorar outras fungdes. Mesmo com metade da
populagdo brasileira realizando compras pela internet em 2024 (Nielsen, 2025), a
autopercepcao de capacidade e autonomia quanto ao consumo pelo smartphone variou entre
Azaleia, de 87 anos, Amarilis, de 82, e Lys, 84 anos. As trés consumidoras entrevistadas que
utilizavam o aplicativo bancario.

Convém mencionar que a vulnerabilidade se trata de um estado dindmico, cuja
experiéncia ¢ vivida individualmente e em fungdo da trajetéria de vulnerabilidade do
consumidor (Mende et al., 2024). Ou seja, as consumidoras idosas podem experimentar
diferentes niveis de vulnerabilidade em um mesmo contexto, assim como adotar mecanismos
de enfrentamento distintos entre si. Portanto, o grau de familiaridade com o consumo digital
pode depender do acesso e do controle individual sobre os recursos disponiveis num
determinado contexto.

Ah, vocé ta dentro de casa. Se quiser comer alguma coisa, ¢ s6 pegar o celular, ne?
Ah, meu Deus... Tem dia que digo “ah, ndo vou fazer comida ndo”. As vezes, tem até
comida. [...] Quando eu quero comprar minhas coisa, ai, eu ligo, chega em casa, pelo
aplicativo. Praticamente, hoje em dia, t& se comprando tudo por aplicativo. Eu
comprei um monte de coisa que eu tava precisando. Eu comprei tudo pelo aplicativo.

[...] Isso, da Shopee! [risos] Eu sei que ¢ bom demais. Eu gosto mesmo. Se o celular
acabar, a gente ta perdido. A gente ja ta viciado nisso (Azaleia, 87 anos).

Fago Pix, fago transferéncia, faco tudo. Uma coisa que eu demorei de aprender na
internet foi comprar. Comprar pela internet. Isso eu demorei muito. Outro dia que eu
aprendi e também, toda hora comprando, toda hora comprando. Pra poder aprender,
né? Pra poder ter pratica. Mas, agora, eu ndo td mais assim ndo. Foi uma coisa que eu
demorei e aprender, mas perguntei. Sai perguntando a um, perguntando a outro e
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aprendi. [...] Eundo entendia e tinha medo também. Eu pensava que era so por cartdo,
entendeu? Quer dizer, depois de Pix, ja ficou mais facil, né? Mas, eu pensava que s6
podia pagar no cartdo e eu tinha muito medo de dar nimero de cartdo. Até hoje, ainda
tenho medo de dar nimero de cartdo. Mas, hoje eu s6 dou em loja. Na fisica. O resto
tudo eu fago ¢ Pix, fago tudo assim, compro tudo pela internet e fagco Pix. Mas, eu
tinha medo de cartdo (Amarilis, 82 anos).

Olha, eu gosto muito de meu papel, viu? Eu gosto muito. Pra pagar mesmo a Claro,
porque sou eu que pago a televisdo. Ai, eu tive dificuldade. Tanto que eu t6 pedindo
a eles pra mandarem minha conta expressa pelo correio, porque o aplicativo as vezes
eles botam. E botam a mais, como esse més. Botaram a mais. Eu ai tive que reclamar
e fiquei no telefone a vida toda. A vida toda. A manha toda pra poder mudar esse valor
do telefone, da internet. Ai, eu pedi. Esse més, eles ja me mandaram o papel pra eu
pagar. Embora errado, mas mandaram. Ai, eu vou ligar pra dizer que mandaram
errado. Porque eu ja paguei, inclusive. Paguei pelo aplicativo. Pelo... aqueles numeros
que da. Me esqueci. Codigo de barras (Lys, 84 anos).

Todas as trés participantes que usam o aplicativo disseram fazer tudo o que fariam na
agéncia bancaria pelo smartphone ou tablet sem muitas dificuldades. Para Lys, 84 anos, e
Amarilis, 82 anos, iniciativas pessoais, como fazer cursos de informdtica, buscar ajuda para
ampliar o conhecimento e acompanhar as inovagdes tecnologicas ao longo da vida foram
importantes para se sentirem seguras no consumo de servigos financeiros por meios digitais.
No caso de Azaleia, 87 anos, foi a orientacao e o incentivo constante da filha que viabilizaram
substituir seu deslocamento até os bancos pelo consumo por smartphone.

Ela [filha] me ensinou tudo. [...] Eu vou no celular. Eu ndo vou na agéncia nio. [...]
Eu prefiro o aplicativo. [...] Até hoje, eu ainda ndo sei muito ndo, viu? Tem hora que

eu me atrapalho. [...] Posso me atrapalhar em algumas coisas, né? Que eu nio tenho
mais a mente de vocés, né? (Azaleia, 87 anos).

Direto pelo aplicativo. Abro o banco, abro a minha conta, tem um lugarzinho ali que
eu bato e tem atendimento. Tem atendimento de cartdo e tem atendimento de conta.
Ali, eu boto “Atendimento Estilo”, que é minha agéncia. [...] Eu pago pelo cddigo de
barras. Eu ndo sei fazer, escanear muito ndo. Isso ai eu tenho um pouco de dificuldade,
de escanear. [...] Eu fago nimero por numero. Eu copio, ai boto no meu celular e
pago. Sai certinho. Ainda boto a previsdo. Por exemplo, se eu entro hoje e vou pagar
depois de amanha, eu ai boto que vou pagar depois de amanha. Ja faco o agendamento
(Lys, 84 anos).

Eu vou em banco com meu marido, pra ele. Porque ele ndo faz nada. Nao faz nada
pelo aplicativo. Ele gosta de ir 1 ficar na fila pra pagar. E ai, quando ele chega no
banco, a gerente diz a ele: “mas, o senhor faz pelo aplicativo, o senhor pode fazer isso
em casa”. Ele “ndo, quero cara-a-cara”. Tudo o que ele precisa, ele vai no banco. Eu
nao, fago tudo pelo aplicativo (Amarilis, 82 anos).

Mesmo satisfeita, Amarilis, que se considera uma consumidora regular de servigos
financeiros digitais, apontou uma ressalva quanto ao uso frequente de smartphones, entendendo
que a tecnologia oferece beneficios e prejuizos para a pessoa idosa. Em virtude dos declinios
provocados pelo envelhecimento com a idade avancada, ela acredita que as inovagdes

tecnoldgicas ajudam. Assim mesmo, a pessoa idosa ndo deve se acomodar.
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Eu tenho muita preocupacdo. Eu ndo suporto falar assim na internet, mandar
mensagem de voz. Eu s6 gosto de escrever. Porque se eu parar, se eu comegar a fazer
mensagem de voz, vou ficar habituada e vou me esquecendo das coisas, das palavras,
de como ¢ que se escreve. Entdo, prefiro escrever. E quando eu erro a palavra, ai eu
vou la ver como ¢ que escreve, o corretivo conserta, né? Eu prefiro escrever. Eu ndo
falo de jeito nenhum, ndo fago mensagem de voz ndo. So6 fago escrevendo (Amarilis,
82 anos).
Dentre os didlogos, foram percebidos sentimentos mistos de rejeicdo, vontade de
aprender, indignacao, medo, entusiasmo, além das preocupagdes quanto ao uso da tecnologia

no agravamento dos riscos inerentes ao envelhecimento.

6.2.5 A inseguranca e a percepcdo de invasdo da privacidade podem impedir o uso de

servigos financeiros por smartphones pela pessoa idosa

Convencionalmente conhecido como um grupo vulneravel, o publico idoso tende a ser
percebido como um alvo frequente entre fraudadores na aplicagdo de golpes (Federacao
Brasileira de Bancos, 2022). Face aos estereotipos de fragilidade da pessoa idosa amplamente
difundidos, a probabilidade de vitimizagdo desse publico pode ter relacdo com a concentragdo
e frequéncia de tentativas de fraude direcionadas exclusivamente ao consumidor idoso. O que
ndo implica necessariamente a sua vulnerabilidade devido a idade (Moschis; Mosteller; Fatt,
2011).

Nao obstante, as consumidoras entrevistadas sustentaram essas mesmas percepgoes,
demonstrando inseguranca e destacando a necessidade de autocuidado da pessoa idosa nas
rotinas financeiras. Como demonstrou Amarilis, 82 anos: “Porque o idoso sdo os mais
vitimados dessa histéria de golpe, né? E quem eles procuram mais, parece que acham que o
idoso ganha mais. Porque eles procuram muito o idoso. Entdo, eles ficam de olho no idoso™.

Acécia, 83 anos, disse priorizar o atendimento presencial em todos os servigos: “Até a
prova de vida pelo aplicativo do INSS, eu vou na agéncia e fago tudo com ajuda dos atendentes
1. E mais seguro. [...] Meus filhos ndo incentivam por precaugdo”. Diferente de Acécia, Lys,
84 anos, preferia o aplicativo, mas também se preocupava com a seguranga: “Porque hoje em
dia ndo existe prote¢do, né? T4 todo mundo sabendo de tudo. Sabendo de tudo ou entdo onde
se guarda até as coisas. A gente sai ¢ ndo ¢ so na bolsa. E aqui, ¢ aqui... Mas, gragas a Deus,
nunca me assaltaram nao”.

Acho que ja tem uns trés anos que eu nao vou... Ai, agora que eu completei essa idade,
agora que eu ndo vou mesmo. [...] Porque ¢é tanta coisa que falam e isso e aquilo que

eu fico com medo de ir e ndo vou ndo. [...] Hoje ¢é tudo no banco ¢ isso e aquilo. Ai, a
gente ja fica toda assim, ¢, atrapalhada, né? Nao t6 mais coisa ndo. Quando eu tava
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mais moderna, ai, assim, ainda ia no banco, fazia as coisas e tudo. Mas, hoje em dia,
eu ja ndo fago mais. Eles [filhos] € que reservam o dinheiro, ai, pagam os negocio que
tem de pagar, ai, vai e me entrega (Violeta, 80 anos).

Ainda que haja um aumento na quantidade de pessoas idosas usando smartphones e
acessando a internet para se comunicar com familiares ou como instrumento de lazer, o
conhecimento do uso adequado das tecnologias e dos riscos associados ndo sdo de amplo
dominio da populacao longeva (Wojahn et al., 2022). Deste modo, o acesso ao dispositivo nao
¢ suficiente para a inclusdao do consumidor idoso no ambiente digital e, consequentemente, para
a sua agéncia como consumidor de servigos financeiros digitais. Na opinido de Azaleia, 87
anos, que usa o aplicativo do banco, a falta de conhecimento pode resultar na desconfianga do

consumidor.

Eu nio sei. Talvez duvide do banco. Talvez pense que ¢ mentira. Porque tem gente
ainda que ndo entende essas coisa ndo, viu? As vezes, a gente t4 conversando bastante,
né? E isso e isso, conversa. E assim. Mas eu, eu nio tenho medo [...] T6 tranquila, ja
sei. J& sei (Azaleia, 87 anos).

Eu sei 14, porque € tanta coisa que t4 acontecendo ai, que acontece ai, tanto... coisa
com o dinheiro dos outros... né? E eu nem sei mesmo como € que é. O dinheiro sumiu,
o banco deu fim, sei 14 como. Eu sei que muita coisa acontece, né? Mas, gracas a
Deus, com o meu, até aqui, ndo buliram ndo. [...] Com o meu, ndo. Ja com o do meu
genro, sim. O meu genro se aposentou com um bom dinheiro. E cada més, vao tirando
uma pontinha, que hoje em dia, ele td com um salario minimo (Jasmim, 92 anos).

Ah, eu ndo uso. Eu ndo uso ndo. E, principalmente, do jeito que eu t6 vendo hoje, as
trambicagem ai, as roubalheiras... eu ndo uso nao. Nao fago de jeito nenhum. Tudo
meu € [gesticulando com as maos] ... Vou no banco. Bora ali, vou. Negocio de fazer
no celular... Ah, ndo sei o qué! Que nada! Eu ndo (Rosa, 87 anos).

Quando questionadas sobre as razdes para nao usar aplicativos bancarios, trés das
participantes comentaram sobre a desconfianga em relacdo aos bancos e o medo de usar o
aparelho celular para realizar transagdes financeiras. Ainda que a internet tenha contribuido
para democratizar o acesso as informagoes, tem mantido a sociedade em alerta por se tratar de

um novo terreno para agoes mal-intencionadas dos criminosos (Costa; Bezerra, 2024).

Eundo concordo com esses tipos de coisa ndo. Cada um tem que resolver seus pepino.
Agora, deixar pra que os outros resolva? Quem ¢ que ta no coragdo de ninguém, né?
Eu sei 14, eu vou pegar... um dinheiro que eu tenho pra resolver meu, eu vou dar pra
qualquer pessoa resolver? Nao vou dar ndo! Nao dou mesmo. De jeito nenhum. [...]
Minhas coisa ¢ tudo ali, 6. Pagar minhas conta “toma aqui, meu filho, 6. Isso aqui ¢
pra vocé pagar”. Dou pra meu filho porque eu sei a quem eu estou dando (Rosa, 87
anos).

Eu néo uso nada pelo banco. [...] E uma traigdo pra vocé. Ndo pense que vocé ti segura
por isso... vocé ta “ah, porque eu té segura por isso e aquilo”. No. E uma trai¢io que
o vagabundo ta também com o celular, vocé td com o seu assim e esse filho de... vai...
daqui a pouco ta pegando o seu video do seu celular. [...] Eu ndo gosto nada de pagar
pelo telefone. Ndo gosto de nada de telefone, porque nego sabe. Ela telefona c4, nego
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ta do lado, t4 pegando video. Af, ta pegando, ta sabendo da vida dela toda. Nego vende
e vai. Que eu ndo quero. E eu quero pela minha mente eu andar. Deixa eu andar... Eu
ndo boto nada em meu telefone pra ndo saber da vida de ninguém e ninguém saber da
minha (Margarida, 84 anos).

A facilidade de realizar transacgdes financeiras por meios tecnolégicos pode aumentar a
vulnerabilidade do consumidor a golpes financeiros por falta de conscientizagdo quanto aos
riscos (Pinheiro et al., 2025). No caso do consumidor idoso, a falta de habilidades digitais pode
ser compensada pelas experiéncias e conhecimentos adquiridos durante a vida ao processar
informacdes na tomada de decisoes, abstraindo o estimulo recebido (Moschis; Mosteller; Fatt,
2011).

Mesmo com uma longa bagagem de experiéncias anteriores, trés consumidoras
entrevistadas acreditavam que a desconfianga ¢ maior hoje em dia, com os dados sendo
compartilhados por telefone. E mesmo com incentivo para o uso do smartphone em casa, a
inseguranca se estendia aos familiares.

Se eu tiver alguma duvida, eu vou na agéncia e faco tudo na agéncia com um
atendente. [...] Eu ainda prefiro ir na boca do caixa e tirar tudo, porque se nao tiver na

poupanga, eles carregam. Nao pode deixar o dinheiro parado na conta. Eles tiram tudo!
[...] O meu dinheiro ¢ sagrado! (Acacia, 83 anos).

Mas veja s0, “que dia que a senhora vai receber?”. Eu digo “Venha ca. Vocé veio
vender ou veio saber da minha vida?... Porque se vocé veio saber da minha vida, vocé
s0 saiba se eu vou comprar. Nao lhe digo a data. Vocé ta me vendendo hoje. Hoje ¢
dez, né? No dia dez, vocé€ venha buscar. Mas ndao venha saber da minha vida ndo. Se
¢é pra saber da minha vida, a rua t4 aberta. Simbora [batendo as maos]!”. Eu sou braba,
viu? Nao era boa resposta? Ora, como ¢ que vocé vai me vender e quer saber que dia
¢, que hora que eu vou me embora, minhas coisa? Vocé quer saber da minha vida!
Entdo, eu pergunto a vocé. Vocé vai vender ou vai saber da minha vida? [...] Eu tenho
meu filho, boto “psiu, boca calada. Faz assim, 6, va 14 na Caixa, toma aqui. V& na
Caixa, cale a boca, va na Caixa” (Margarida, 84 anos).

Eu tenho medo, muito medo, de golpe e vejo as pessoas se queixando, né? Quando a
pessoa vai pra 14, ndo acha nada mais do dinheiro. E eu ndo gosto de dar os meus
dados. E os meninos ficam falando 14 em casa [...] E quando a pessoa quiser falar, “a
senhora pode sei mais la...”, eu desligo. Ai, as meninas fica: “Minha mae! Nao va
nessa ndao, minha mae! Pode ser até quem ta de 14 o pessoal do presidio!”. Ai, meus
filhos e meus netos ficam falando isso comigo (Camélia, 80 anos).

Azaleia, 87 anos, e Amarilis, 82, consumidoras que utilizam meios digitais para
transacdes financeiras, sinalizaram as atualizagdes constantes nos aplicativos bancarios como
um risco para o consumidor. Tal preocupagdo tem fundamento, especialmente no caso dos
consumidores longevos.

Com o envelhecimento, o individuo pode apresentar déficits na memoria de curto prazo
devido a diminui¢do da flexibilidade mental no processamento de informacdes. Essas mudangas

cognitivas afetam os processos mentais e prejudicam a aprendizagem visual e auditiva dos
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consumidores longevos, mesmo para aqueles com leve comprometimento da memoria. Deste
modo, os sentimentos de inseguran¢a aumentam diante da dificuldade de ler e compreender
simultaneamente quando a velocidade de aprendizado ¢ reduzida com a idade (Griffiths;

Harmon, 2011). Amarilis e Azaleia se manifestaram a respeito.

Nem todas as atualiza¢des eu acompanho. Nem todas. Eu tenho medo também de abrir
muita coisa, viu? Nao fagco ndo. Quando eu ndo sei, o que eu nio faco, eu deixo pra
14. Eu abro no inicio, né? Quando eu vejo que vem alguma coisa que eu ndo sei ou
que eu td6 com medo, eu ai fecho tudo (Amarilis, 82 anos).

Até hoje, o que eu tenho feito, pra mim, tudo foi legal, sabe? S6 se mudarem, porque
ficam mudando as coisas, né? Quando a gente t4 acostumado com um, ele vem e muda
outra. [...] Se nds ja estamos ali faz tempo, né? Se tem uma mudanga, eu acho uma
coisa assim. Que eles deveria avisar. Eles deveria avisar. O proprio banco, né? Ai, se
for uma coisa que a gente quiser, tudo bem. Se a gente souber que tem outro jeito, se
o dele ta errado e o outro ta certo, a gente vai estudar pra ver no qual a gente vai ficar,
nido é? E, porque hoje em dia, minha filha, ndo se pode confiar ndo. Ndo pode nio
(Azaleia, 87 anos).

Para Amarilis, 82 anos, a comunica¢ao dos bancos por aplicativos de mensagem ou
ligagdo pode ser um problema, visto que nao ¢ possivel garantir que o contato ¢ verdadeiramente
da instituigao.

Tem alguns gerentes que sempre mandam mensagem “eu t6 no lugar de Claudio. O
que a senhora ta precisando?”. E tem vezes que eu nem abro. Eu nem abro, porque eu
ndo sei se ¢ mesmo. Tem coisa que eu fico preocupada. Porque a semana passada, o
Bradesco mandou pra mim me dizendo que queria falar comigo. Ai, eu mostrei a meu
filho e ele apagou tudo. Ele disse “isso é golpe, minha mae. Vai abrir ndo, vai abrir
nada!”, ai, tomou o celular. E ele mesmo fez tudo, apagou tudo. Ai, eu realmente tenho
esse problema. Eu fico preocupada, porque o Bradesco mandou me dizer que sacaram
da minha conta, mas o saldo t4 o mesmo, entendeu? Eu fico acompanhando e o saldo
td o mesmo. E depois diz que o banco quer falar comigo. Ai, meu filho “vocé ndo ta

vendo que isso € golpe? Isso € golpe!”. Como eu todo dia tiro o saldo e td 0 mesmo,
ninguém tirou dinheiro nenhum. Deve ter sido golpe mesmo, né? Amarilis, 82 anos).

As percepcdes de seguranca no uso de aplicativos financeiros ndo se limitaram ao
ambiente digital. O uso do proprio smartphone se configurou como um fator de risco para as
consumidoras no ambiente fisico, sendo o dispositivo um importante meio de comunicagao com
seus familiares. Portanto, indispensével, na opinido das consumidoras que possuem o aparelho.
Para as participantes que ndo usavam o aplicativo bancario, o medo de assalto foi um dos
principais motivos para ndo movimentarem seus recursos financeiros pelo dispositivo. Deste
modo, a decisdo de consumir servigos financeiros por meios digitais envolveu a preocupagao

com os casos de violéncia fisica e criminalidade urbana, sendo potencializada pelo uso de

aplicativos bancérios através do smartphone.



104

Deus me livre. [...] Tanto trambique que eu vejo ai. Vou pegar meu celular, “da o
aplicativo” ... Ndo dou nfo. N&o quero nem saber de aplicativo. A minha filha, ela fez.
Ela, que ¢ pro caso de fazer alguma coisa. E com eu e ela. Acabou. Pra mim, ndo tem
ndo (Rosa, 87 anos).

Nao, quero conta ndo! [...] Ah, ndo, ndo, ndo, ndo. Deus que me livre. [...] Porque é
perigo. Vocé tem esse celular aqui. Vocé tem esse ai que vocé tem com vocé. Se acaso
esse celular perder, vai perder. Isso a gente tem que botar em nossa memoria. Na
memoria. Vocé botar. Vocé bota tudo o que € seu aqui [apontando para o celular], é
uma hora que vocé vai perder, o ladrdo vem e lhe rouba, ja tem tudo certo. Por causa
que muito vai roubado, muito vai tomado e muito vai de coisa. E vocé ndo tem tempo.
Tudo por debaixo do pano, ninguém sabe o que fazer, vocé nao sabe o que fazer. Nao
v€ quem ndo quer (Margarida, 84 anos).

A percepgao de violéncia urbana foi constatada em todas as entrevistas nos didlogos
com as consumidoras. E, na opinido de Amarilis, 82 anos, sdo justamente os riscos de violéncia
urbana que justificam o uso do aplicativo bancéario pelo publico idoso. Principalmente,
considerando que, no seu entendimento, os ladrdes estdo mais inteligentes do que na €poca em
que ela trabalhava e tinha que retirar o pagamento em dinheiro nas agéncias.

Um dos possiveis riscos das idas as agéncias ¢ a “saidinha bancéaria”, crime ainda
comum nas areas urbanas, mencionado pela consumidora. O crime consiste na observacao de
clientes bancarios que comparecem as agéncias para fazer saques, dentro ou fora do horario
comercial. Ao sairem das agéncias, os clientes sdo assaltados nas redondezas do banco. Na
época em que os pagamentos eram feitos em dinheiro diretamente dos caixas de atendimento
humano, a incidéncia desse tipo de crime era constante € permaneceu apos a implantagao dos
caixas eletronicos de autoatendimento (Neto, 2020). Amarilis deu detalhes dessa época.

Era no tempo que nos recebiamos dinheiro € o dinheiro ndo ia pro banco. Nos
recebiamos dinheiro no tesouro. Ai, tinha o dia do professor receber dinheiro. Ai, ia
todos os professores naquele mesmo dia receber dinheiro. E eles [ladrdes] sabiam, né?
Depois, todo mundo ia pra loja, comprar... Mas, os ladrdes ndo eram como sdo os
ladroes de hoje nao. Hoje, eles estdo muito avangados, estdo muito inteligentes. Eu
digo até inteligéncia, porque tem certas coisas que eles fazem, né? [...] Do jeito que

esta a violéncia, né? Entdo, ndo vou em banco sozinha. Eu fago tudo pelo aplicativo
(Amarilis, 82 anos).

As consumidoras entrevistadas acreditavam que a vida atualmente estd mais facil,
inclusive para quem tem idade mais avangada. Como refletiu Amarilis: “Eu acho que hoje esta
tudo mais fécil, porque vocé faz tudo em casa. Principalmente para o idoso, que ¢ mais, assim,
vulneravel e tal. Entdo, fazendo tudo em casa € melhor”. Porém, de acordo com as entrevistadas,
¢ necessario ficar mais atento do que antigamente. Nas palavras de Rosa, 87 anos: “Hoje, as

coisas ta tudo facil. Né? Nessa parte ai, ¢ tudo facil. Mas... um olho fechado e o outro aberto.

Porque... ndo t4 brincadeira ndo, minha irma. Nao té4 brincadeira”.
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Dentre os motivos que exigem maior atencao, a sensa¢ao de aumento da criminalidade
foi um dos pontos citados entre as consumidoras. Azaleia, 87 anos, comentou a respeito: “E
isso que eu fico olhando. E muito ladrdo. Misericérdia, nunca vi uma coisa dessas, né?”. Na
opinido de Magnolia, 88 anos, “s6 Deus. S6 Deus pra segurar a gente, pra livrar desses maluco
que t& ai no mundo, né, menina? Muito doido o povo, ndo tem mais amor, o povo ndo tem mais
respeito. E ¢ um negdcio sério”.

Além da violéncia, Jasmim, 92 anos, acrescentou as dificuldades financeiras nos dias
atuais: “Porque a vida financeira ta tao dificil... Tao dificil... [...] Que a pessoa tem mesmo que,
como ¢ que se diz, se virar de dentro pra fora. Porque a vida financeira ndo ta facil ndo, viu?
Nao ta facil ndo”. As perdas financeiras quando os recursos se tornam mais escassos podem
gerar grande impacto nas finangas de consumidores idosos. Isto porque, ainda que os
rendimentos provenientes de beneficios previdencidrios e assistenciais sejam considerados
estaveis, os valores com base no salario minimo podem nao corresponder ao tamanho das
despesas. Nao havendo outras fontes de renda, as condi¢cdes de sobrevivéncia em uma vida
longeva podem ser comprometidas (Schmitz; Schmitz; Doll, 2021).

Assim, a percepcdo de inseguranga aliada as preocupacdes com as finangas pode

interferir na disposicdo das consumidoras de acessar servigos por canais digitais.

6.2.6 Experiéncias anteriores podem ndo ser um fator determinante na decisdo de consumir

servigos financeiros digitais

Embora significativas, as experiéncias de vulnerabilidade vividas pelas consumidoras
idosas deste estudo influenciaram na sua percepcdo de seguranga, porém a decisdo pelo
consumo de servigos financeiros por meios digitais ndo foi definida exclusivamente por tais
experiéncias. Os relatos de violéncia nas ruas foram mais frequentes do que os casos de
vulnerabilidade na internet, o que ndo implicou, de igual modo para todas, que a percepg¢ao de
seguranc¢a fosse maior no ambiente on-line.

A prevaléncia de experiéncias de vulnerabilidade no ambiente presencial parece ter mais
relagdo com a amostra de consumidoras entrevistadas consumindo mais em agéncias do que
por meios digitais. O fato é que as experiéncias vividas nas ruas nao se configuraram como uma
razao isolada suficiente para a adesdo ao consumo on-line.

Uma vez, ja tem muito tempo isso, eu tava vindo ali da Sete Portas. Néo, Calgada. Ai,
tinha uma pessoa no dnibus, sentado na cadeira, no celular. Minha querida, eu nunca

vi um negécio daquele. O 6nibus estava andando devagarzinho, porque ele tava na
fila de Onibus na sinaleira. Acredite como ¢ Deus, eu ndo me esqueco disso, eu digo ¢
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por isso. [...] O cara deu um pulo, assim, vapt! Acredite que ele tirou o celular da
criatura da mao, caiu no chio. Quando caiu no chao, ele foi, “panhou” o celular!
Quando ele viu que era aquele celular “simplesinho”, ele pegou, jogou de volta e caiu.
Acertou! Eu me lembro até hoje, eu ndo me esquego disso. Acertou justamente na
janela que a criatura tava e ela pegou o celular! Foi incrivel! Eu nunca que eu vi um
negocio daquele (Rosa, 87 anos).

Eu vim da igreja, aqui, 6. Foi uma pessoa boa que tava na rua com revolver? Nao foi.
Foi uma pessoa ruim que estava esperando outra pessoa que, quando eu fui pra minha
casa, encontrei aquela pessoa. E aquele marginal, o outro tava esperando. E eu fui
vitima da bala, aqui, 6 [mostrando as cicatrizes na perna]. Levei quatro dias no
Roberto Santos. Muitos deles ndo obedeceram a mae, ndo obedeceram a vO, ndo
obedeceram a seus vizinhos ou a familia. E eu t6 aqui. E ¢ isso que eu sinto (Camélia,
80 anos).

Naquela época, ndo tinha ladrdo. Tinha, mas ndo era como ¢ hoje. Comigo mesmo,
aconteceu. Eu estava, eu e minha irma, em uma loja, até na Rua Chile. E ai, eu fui pro
caixa pagar alguma coisa que eu comprei ¢ o ladrdo tirou minha carteira de dentro da
bolsa e eu ndo vi. Mas eu fui atras dele, na época eu era nova. Além de jovem, podia
correr, nao €? E os ladrdes ndo matavam, ndo eram do jeito que é hoje, né? Ai, eu
corri atras dele. O rapaz que tava na loja disse “Foi aquele casal”. Ele ndo era escolado
e ela ia com a minha carteira aqui embaixo [brago]. Eu, ai, peguei e ela disse “o que
foi, o que f0i?”, eu disse “ndo foi ndo, ¢ minha carteira! E minha carteira”. A, o que
tava atras “ndo, essa carteira € dela, essa carteira ¢ dela”. Eu tomei minha carteira! Na
época de hoje, eu ndo ia fazer isso de jeito nenhum. Isso deve ter uns trinta anos ou
mais (Amarilis, 82 anos).

Dentre os incidentes, Lys usa a experiéncia do esposo como um alerta. O consumidor,
também com mais de 80 anos de idade, sofreu o crime conhecido como “Golpe da Troca de
Cartdo”. Apos selegdo de potenciais vitimas em terminais de autoatendimento bancario, os
criminosos observam a digitacdo da senha pelo correntista e simulam esbarrdes ou aguardam
um possivel descuido da vitima para fazer a troca do cartdo sem que a agdo seja percebida
(Klettenberg, 2016). A consumidora relatou o ocorrido.

Meu marido mesmo ja foi assaltado aqui, quando tinha o Bomprego aqui, que agora
tiraram. De uma forma tdo estranha que ele mesmo nem percebeu. Ele botou o cartdo
pra tirar o dinheiro. Ele é do Bradesco. Ai, tirou o dinheiro, botou no bolso, mas o
Bradesco tinha dois cartdes. Aquele negdcio de nimero [chave]. Ai, caiu um e ele foi
pegar. Quando ele foi pegar, botou no bolso e veio embora. Quando chegou em casa,
ele ja tava com outro cartdo, de uma pessoa de outro estado. No que ele foi comunicar
ao banco, ja tinham tirado o dinheiro todo dele através do aplicativo. Do Bradesco.
Tinha tirado o dinheiro que tava na conta (Lys, 84 anos).

A acdo possibilitou o acesso do criminoso a conta da vitima, que teve perdas financeiras
ndo ressarcidas pela institui¢ao bancaria devido a ocorréncia ter sido fora da agéncia. Além do
prejuizo, o consumidor idoso sentiu constrangimento ao tentar prestar queixa na delegacia, que

tentou invalidar o depoimento ao questionar o ocorrido por suposto esquecimento da vitima,

demonstrando discriminacdo por sua idade. Segundo Lys, este foi o unico episdédio de
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preconceito vivido pelo casal, porém o incidente abalou o estado emocional do consumidor,

que desistiu da queixa e optou por ndo denunciar o caso.

Af, foi no banco, deu queixa, mas o banco achou, porque a pessoa ¢ idosa, pensa que
apessoa ¢ lerda. E ele, ndo. Ele € super ativo também. Ai, foi a uma delegacia também,
dar queixa, porque o filho levou. Porque ele tem filhos. O filho levou na delegacia e
ele se aborreceu, porque o delegado disse “ndo foi o senhor ndo que esqueceu o seu
cartdo?”. Ele ai se aborreceu e ai, deixou pra la. A filha de minha irma cagula ¢
advogada e queria botar até na justica, mas ele nem quis. Ele disse “nao, ndo vou botar
na justi¢a ndo”. Porque também aconteceu com minha irma no Banco do Brasil de
Brotas ¢ ela botou na justica e conseguiu o dinheiro. Porque foi dentro do banco.
Fizeram a mesma coisa, mas foi dentro do banco. E aqui, foi caixa eletronico (Lys, 84

anos).

Ao todo, foram relatadas quatro situagdes de inseguranga envolvendo transagdes
financeiras por meios digitais. A experiéncia vivida por Rosa, 87 anos, ndo se tratou de uma
tentativa de golpe, porém deixou a consumidora preocupada quanto aos riscos das operagdes
por meios digitais. J& Amarilis, 82 anos, que usa aplicativos bancarios, passou por duas
tentativas de golpe. Uma por telefone, sem prejuizos, e outra através de saques em seu cartdo
de crédito. A consumidora ndo soube como o golpista teve acesso a sua conta e o banco foi
obrigado a fazer o ressarcimento das perdas financeiras. Embora o incidente tenha causado
insegurangas quanto ao uso do cartdo de crédito em compras na internet, ndo impediu a

consumidora de continuar realizando transagdes pelos meios digitais.

Teve um que fez um depdsito, fez no meu nome. Botou na minha conta. Ai, fez “ah,
foi minha mulher, minha filha”, nem sei 1a quem foi... Ai, quem resolve “meus pepino
todo” ¢é ela [apontando para a filha]. Ai, pegou, conversou com ele, por telefone,
resolveu 14 os dois. Eu disse s6 “ai, eu quero ver esse dinheiro, se t4 14 no banco
mesmo”. Ali, ela [esposa do homem] depositou o dinheiro, parece que foi duzentos e
alguma coisa. Ai, ela [filha] conferiu tudo pra ver se era verdade mesmo. Ai, devolveu
o dinheiro dele e ele agradeceu muito, porque ndo é todo mundo que tem essa
consciéncia. E ai, a gente devolveu o dinheiro pra ele e o dele entrou na minha conta
(Rosa, 87 anos).

Foi por telefone. Ligaram pra mim dizendo que sacaram. Primeiro foi X reais, que eu
fosse no Banco Central, ai aquele bla-bla-bla todo. Dez minutos depois, “0i, tiraram
mais X”. Quer dizer, foi assim, na mesma hora. Um atras do outro, um atras do outro,
entendeu? Tirando. Eu ai, liguei pro banco. Ai, ele me disse “Nem se preocupe. Sua
conta ta aqui tranquila, tudo tranquilo”. Ai, quando foi a terceira, quarta vez que ele
ligou, ai meu marido tava aqui. Eu disse a ele “atenda, atenda”. Ai, ele atendeu,
descascou com ele e ele, ai, ndo ligou mais. E ja tive também de sacarem mesmo
dinheiro meu. Compraram uma viagem pra um lugar até que eu nem conhecia. E a
empresa também, uma empresa diferente. Compraram a passagem pra esse lugar e
depois sacaram também em Camagari, em Lauro de Freitas... Eu ndo sei como ¢ que
fazem isso, eu ndo sei. [...] O banco ressarciu tudo. Que eu fui 14 e ndo conhecia nem
essa empresa, nada. Ai, devolveram tudo. [...] Eles iam me pedir dados, com certeza,
né? Primeiro, me preparam pra pedir os dados, mas ai, na mesma hora, eu liguei pro
banco e ai ndo teve problema nenhum. Da ultima vez, meu marido pegou o telefone e
pronto. E ele ndo é mole, ele é brabo também. Ai, ndo ligaram mais (Amarilis, 82
anos).
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Ao ser questionada, Iris (85) disse nunca ter vivido algum tipo de experiéncia negativa
envolvendo violéncia ou golpes financeiros, porém foi contestada por sua filha, que a
acompanhava durante a entrevista. O ocorrido demonstrou como a presenca da familia na vida
da pessoa idosa auxilia na orientagdo e prevencao dos riscos de fraudes e golpes (Wojahn ef al.,

2022).

J4, ja ligaram pra 14 pra casa, chorando. Nio lembra ndo? E que ela ti esquecendo um
pouco, mas ja ligaram chorando. Eu ndo tava ndo, mas minha irma tava. E porque
minha irma bota ela pra sempre atender, pra ela ta desenvolvendo a mente e tal. Ai,
minha irma bota pra ela atender. Mas a gente conversa muito dentro de casa. Mora eu,
ela e outra irma@ minha. Entdo, assim, a gente conversa muito. Sdo nove filhos, mas a
gente conversa muito. Cada um chega com um assunto, bota no grupo, ai a gente
senta, discute, fala, entendeu? Que ¢ pra ouvir a opinido dela também. A gente ¢ muito
conversadeira! [risos] (Filha de Iris, 85 anos).

Considerando os achados de Sarno e Black (2023), alguns preditores de vulnerabilidade
em conjunto, como idade avangada, menor experiéncia cibernética e niveis de impulsividade
mais elevados, podem tornar o individuo mais propenso a sofrer golpes on-line. Destarte, as
praticas envolvendo engenharia social, quando hd manipulagdo de vulnerabilidades
psicoldgicas e comportamentais das pessoas na aplicagdo de golpes, podem potencializar os

riscos do consumidor idoso a perdas financeiras na falta de suporte familiar e social.
6.3 Mecanismos de enfrentamento

Dado que a vulnerabilidade ¢ concebida a partir das respostas cognitivas do consumidor
em um determinado contexto (Moschis; Mosteller; Fatt, 2011), cumpre investigar o
comportamento da pessoa idosa dentro desse contexto, além do conjunto de fatores que
antecedem o estado de vulnerabilidade. Portanto, serdo abordados nesta categoria os
mecanismos de enfrentamento utilizados pelas consumidoras idosas frente a digitalizagao dos

servicos financeiros.
6.3.1 Aprendizado aos 80 anos: a idade interfere?

A partir dos didlogos, foi notorio o esforco das consumidoras para preservar sua
independéncia e evitar os parametros socialmente impostos ao envelhecimento. Em
conformidade com a literatura (Griffiths; Harmon, 2011), a nog¢ao das suas proprias capacidades

ndo se baseou na idade cronoldgica, mas na autoimagem que faziam a partir das suas condi¢des
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cognitivas, com opinides divergentes entre elas quanto a influéncia da idade no uso de novas
tecnologias.

Sobre aprender a usar o aplicativo bancario ou a realizar transagdes financeiras por
aparelhos eletronicos, Violeta, 80 anos, € mais quatro consumidoras apontaram a memoria
como principal atributo que torna dificil o aprendizado com o avanco da idade: “Eu tenho
vontade de aprender. Agora, se a cabega der, né? [...] Na minha, a idade interferiu, né? Na
minha, interferiu”.

Interfere um pouco, porque a memoria ja ndo ¢ mais a mesma, né? Entdo, eu acho
que... Eu ndo tenho muita dificuldade. Tenho dificuldade em certas coisas. Nao tenho

muita porque a minha ta sempre ativa. T6 sempre exercitando, exercitando. Mas, tem
gente que ndo exercita, fica parado (Amarilis, 82 anos).

Eles me ensinam, mas na hora, a memoria ja ndo t4 mais pra gravar ndo. Que eu me
esqueco. Ai, mexo, ai “oh, meu Deus, como €?”. [...] Tenho dificuldade, pior ¢ isso,
minha filha. De aprender, eu t6 cansada de aprender. O negocio ¢ que ndo fica na
memoria (Dalia, 92 anos).

A minha menina me ensinou. [...] Ai, quando ela [filha] chega, ela fica me ensinando
alguma coisa. Eu pergunto a ela. Minha cabega ndo da pra isso ndo. Mas, com o tempo,
eu vou fazendo e acerto, sabe? [...] Ela fica mexendo também, me ensinando, sabe?
Isso ¢ disso, isso ¢ assim, assim. Naquela hora, eu t6 entendendo, mas depois vai
saindo da cabeca (Azaleia, 87 anos).

Na opinido de Iris, de 85 anos, e Amarilis, de 82, o conhecimento e o nivel de educagao

do usuério influenciam no aprendizado. A conclusdo corrobora com estudos anteriores sobre a

adesdo do publico idoso ao uso do mobile banking (Rodrigues; Fogaca, 2024; Depiné et al.,

2025), que apontaram a combinacao da idade avancada com o grau de escolaridade e renda

como fatores que geram o distanciamento no uso de servigos financeiros digitais. Face a baixa

escolarizagdo da populagdo brasileira e altos indices de analfabetismo até meados do século

passado, o numero de analfabetos ainda ¢ maior entre os brasileiros idosos e com rendas mais

baixas (Schmitz; Schmitz; Doll, 2021). A falta de conhecimentos basicos, como leitura e escrita,

podem gerar inseguranca e desconfianga nos servicos, além da dificuldade no manuseio de
aparelhos eletronicos (Rodrigues; Fogaga, 2024).

A idade nao interfere tanto. O que interfere € o conhecimento da pessoa. Se eu tivesse

conhecimento de muitas coisas que eu ndo estudei, eu, hoje, sabia. Mas, eu estudei

pouco. Eu passei quatro anos na escola. A professora gostava de mim. Quase que eu

repeti na quarta série, porque eu nao queria sair € nao tinha ginasio. [...] Ja tive

vontade de aprender, mas ndo quis aprofundar, porque... sei 1. Nao tenho muito

conhecimento porque também eu s6 estudei a quarta série, ndo tenho grande

conhecimento, sabe? [...] Antigamente, a gente lia muito. Hoje em dia, eu ja ndo gosto
mais de ler (Iris, 85 anos).

Eu tiro por meu marido. Ele ndo ¢é analfabeto, porque ele sabe ler, ele sabe escrever,
ele tem uma firma. Ele que é o dono. Entdo, ele se movimenta, né? Tem tudo. Ele
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conversa com as pessoas e tudo. Ele ndo ¢ analfabeto. Mas, essas coisas mesmo de
internet, ele acha que ¢ porque ele é analfabeto. Por exemplo, ele foi para o geriatra.
Entdo, o geriatra faz aquelas perguntas, manda que vocé faga desenho, essas coisas.
Ai, quando ele ndo acerta, ele diz é porque ele ¢ analfabeto. Tem coisas realmente que
ele ndo faz que eu sei que ele ndo sabe. Que ele ndo faz porque realmente ndo
entendeu. Entdo, eu acho que pra acompanhar a tecnologia, quem nédo tem uma certa
escolaridade influencia (Amarilis, 82 anos).

No total, oito das consumidoras idosas entrevistadas acreditavam que aprender a usar o
aparelho celular ou qualquer inovacdo tecnologica ndo depende da idade. Além do
conhecimento, depende da mente e do interesse de cada um, sendo uma questdo individual,
como defendeu Magnolia, 88 anos: “Pode tudo, depende da mente. Depende da mente. Com a
mente, a gente, Deus e a gente, resolve tudo”. A consumidora Camélia, 80 anos, ainda
acrescentou: “E todo mundo tem que ter o seu conhecimento, né? Cada dia que a gente vai
vivendo, a gente tem que saber, que aprender mais. Né?”.

O interesse do consumidor idoso na adesdo a servigos financeiros por meios digitais
pode ter relacdo com a percep¢do de utilidade em seu cotidiano, cuja intencdo pode ser
influenciada também pela quantidade de esfor¢o que devera empregar para aprender e usar o
servico (Depiné et al., 2025). Visto que a maioria das consumidoras deste estudo demonstrou
ter suporte familiar para a realizacdo das transacdes comerciais e financeiras no seu dia-a-dia,
¢ compreensivel que o nivel de interesse seja reduzido na falta de estimulos ou necessidade.

Depende da inteligéncia da gente. [...] Porque se eu tiver interesse de pegar, como
peguei aqui no meu, como ele ta, pra arrumar, pra falar com vocé ¢ tudo, eu to com

mais inteligéncia. Entendeu? [...] E a vontade. E a vontade, ¢ a inteligéncia, e tudo o
que eu ver e querer ¢ vou fazer. E faco e da certo (Margarida, 84 anos).

Sabedoria. Sabedoria, eu acho. Ndo procura se informar, ndo ¢? Falta de informagao
pela propria pessoa, que ndo tem interesse. E a falta de interesse também né? E
conhecer coisa nova. Pra o novo, né? [...] Ela fala muita coisa antiga. Falei até¢ com
ela “vamos deixar os antigos pra la, vamos falar coisa mais nova”. Ai, ¢ falta de
interesse para o novo (Lys, 84 anos).

D4 porque eu sou curiosa. Entdo, eu acompanho porque eu vou olhando, futucando,
me aparece uma coisa diferente, eu ai peco informagdo pra quem sabe e vou
acompanhando. E isso que eu digo ao meu marido. Ele tem que fazer isso ai. E eu
ainda ensino o meu marido, viu? Eu fico ensinando, mas ele ndo quer aprender ndo.
Ele ¢ acomodado. E do grupo dos acomodados. “Eu nio sei, eu sou analfabeto, eu sou
analfabeto”. “Vocé ndo ¢é analfabeto ndo, vocé€ é preguicoso. Vocé ¢ acomodado.
Porque se vocé quiser, vocé aprende. Agora, ndo, ndo quer aprender” (Amarilis, 82
anos).

A inclusao digital da pessoa idosa depende da sua continuidade no uso das TICs além
do mero acesso, incluindo a compreensao quanto aos riscos e as oportunidades da sua utilizagao

na sua rotina (Azevedo, 2023). Neste estudo, Camélia, 80 anos, e mais cinco consumidoras

disseram ter vontade de aprender a usar mais o aparelho: “Eu tenho interesse de aprender porque
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nem todo dia eles estdo em casa. E € bom, né, a pessoa ser independente. Porque agora tudo ¢
mais novo, tudo agora € surpresa pra mim”. A dificuldade, porém, era encontrar pessoas
disponiveis para ensinar.

As consumidoras que dependiam dos familiares para fazer alguma transagao financeira
se sentiam frequentemente constrangidas por pedir favores aos familiares. Como expressou
Dalia, 92 anos: “As vezes, quando eu falo com ele [neto], ele faz assim ‘depois eu fago, minha
v6. Depois, eu faco’”. No contexto em que viviam, a intermediagao tanto no aprendizado quanto
no uso regular de smartphones e aplicativos bancarios dependia da disponibilidade de tempo e
de paciéncia de um familiar.

Para Azaleia, 87 anos, os filhos eram a principal fonte de conhecimento e orientagdo no
uso do smartphone: “Olha, eu acho que a idade ndo atrapalha ndo, sabe? Ndo. Acho que o que
me atrapalha mais € porque eu tenho os filho tudo espalhado. S6 tenho ela comigo”. Igualmente,
para Iris:

Eu vim pra aqui com vinte e trés anos. Me casei e vim pra aqui. E construi minha
familia toda aqui, na cidade. Entdo, os filhos vai dando uma dicazinha e a gente vai
pegando alguma coisa, ndo é? [...] Quando eu ndo sei uma palavra, eu pergunto a elas.
Antigamente, eu ia no dicionario, mas hoje eu ndo leio mais. [...] Nem sempre os
filhos tém paciéncia, ndo ¢? [...] Pra ensinar. Que precisa de tempo também, ndo ¢?
Eu tenho, mas eles ndo tém (Iris, 85 anos).

Em suma, prevaleceu o entendimento de que a idade ndo interfere no aprendizado.
Contudo, os processos cognitivos podem ser afetados ao longo do envelhecimento. As
consumidoras aduziram que o interesse em explorar novas tecnologias e buscar conhecimento
depende da disposi¢ao particular do consumidor. O apoio e incentivo dos familiares e dos
grupos de apoio podem auxiliar a pessoa idosa em suas atitudes. Em contrapartida, baixos niveis

de educagdo formal podem dificultar o desenvolvimento de habilidades digitais na fase idosa.
6.3.2 O relacionamento bancdario pode ser terceirizado com o avango da idade

Todas as participantes se consideravam consumidoras ativas. Oito delas demonstraram
preferéncia por dinheiro vivo ao realizar transagdes comerciais. Dentre elas, Rosa, 87 anos, que
fazia questdo de dar o dinheiro diretamente ao filho: “Meu filho que faz os pagamentos. Eu
ndo! Eu dou o dinheiro e ele vai e faz”. Ja Acacia, 83 anos, ia a agéncia e resolvia tudo com os
atendentes: “No dia certo de receber a aposentadoria, vou na agéncia, tiro uma parte e deixo a

outra na poupanca. Quando preciso, volto para retirar mais. Fagco tudo com dinheiro vivo™.
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Camélia, 80 anos, mantinha a gestdo financeira em comum com as filhas. Ou seja, toda a renda
da familia era compartilhada entre elas, da mesma forma como foi educada na infancia:
Quem paga as coisas ¢ minha filha. Ai, a gente faz a conta. [...] Nos vivemos em casa
com unido. Nao tem nada separado. E a mesma convivéncia como eu fui criada 1a no
meu interior. Minha vo... minha vo, minha mée. Eu e minhas duas filhas. Nao tinha

marido, viu? Ali, era minha vo, minha mae. Depois, consegui um casamento. Ai, ndo
teve nenhuma dificuldade. Nds terminamos na mesma coisa (Camélia, 80 anos).

O relacionamento com os bancos passou a ser intermediado pelos filhos para sete das
consumidoras entrevistadas. A companhia de familiares se apresentou como um fator
indispensavel na relagdo com as institui¢des financeiras, seja por interesse proprio ou também
por preocupagdao dos filhos. Mesmo algumas das consumidoras que se consideravam
independentes, como Magnolia, 84 anos, envolviam os filhos quando o assunto era banco: “A
unica coisa que eu dependo, ¢ ir no banco. [...] Pra ndo ir sozinha. Pra tudo. Mas, eu sei tudo™.
Quando abordada sobre a dependéncia de alguém para alguma atividade, Melissa, 97 anos,
respondeu prontamente que ndo dependia para nada. Porém, logo voltou atrds quando a
pergunta foi sobre bancos.

Nao dependo de ninguém. Nao dependo de filho, ndo dependo de nada. Filhos, pra ir
no banco. A minha filha, que ¢ a terceira, a vida toda, ndo casou, ficou em casa
comigo. Nao deu jeito de casar. A cacula e essa, ¢ quem anda comigo, vai comigo no
banco, ¢ ela quem recebe tudo e tira dinheiro do banco. Se precisar do meu dinheiro,

ela diz “mae, eu preciso de tanto. A senhora me da? Me empresta?” Quando ela recebe
o dela. bota 0o meu no lugar. E, assim, eu t6 vivendo (Melissa, 97 anos).

Nao t6 indo mais ndo. Quem ta fazendo as coisas tudo é minhas duas filhas, meu
genro. E os meninos homens mora tudo distante... viu? Ai, eu fico cobrando deles.
Mas, eu tenho, eu tenho meus dois genros, que também é o mesmo que ser meus filhos
(Camélia, 80 anos).

Quando eu fiz 80 anos, meu filho tomou logo conta de mim, que disse que eu néo
tinha mais condi¢des de ficar em banco, com essas coisas toda. Ai, fez um negdcio de
uma requisi¢dozinha, pra tomar conta de idoso. [...] Ai, ficou tomando conta de mim,
me ajudava e tudo mais, no que eu precisava. Depois que ele ficou com essa criatura,
ai 0 negbcio ja diminuiu mais. As vezes, eu pedia a ele pra comprar, “vocé ndo disse
que podia?”, ele “ah, minha mae, ndo tenho tempo ndo. Depois eu compro”. Quando
via, ficava por isso mesmo e nao comprava. Ele tomava conta do meu dinheiro e da
minha irma (D4lia, 92 anos).

Quando mais jovens, o contexto cultural vivido pelas consumidoras vinculava a
provisdo financeira preferencialmente ao homem. Ap6s uma separagdo conjugal ou viuvez na
fase idosa, € concebivel que as consumidoras que nao costumavam gerir suas finangas pessoais,
por uma convengdo social ou opg¢ao, precisem se adequar a uma nova condicdo. A adequacao

envolve assumir novas fungdes e responsabilidades, além da necessidade de se constituir como

provedora da casa. Contudo, esse papel pode ser reconfigurado ou transferido para os filhos
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(Schmitz; Schmitz; Doll, 2021). Das consumidoras deste estudo, ainda que mantivessem as
operagdes financeiras com os bancos, nove delas disseram ndo ir mais as agéncias. No caso de
Dalia, 92, havia a impossibilidade devido a mobilidade reduzida: “Eu ndo vou nem no mercado,
quanto mais no banco. [...] Tinha que ter uma pessoa pra me acompanhar”.

A consumidora Violeta, 80 anos, considerava nao ter mais condi¢des de realizar
transacgdes financeiras sozinha: “Eu ndo tenho como fazer, ndo é? Entende? Eu ndo posso... ai,
eles que fazem. Tanto ela como ele € que fazem. Ai, pronto. Eu nao vou pra lugar mais nenhum
assim ndo”. Além das restrigdes fisicas, a preocupagao com a violéncia foi um dos motivos
mencionados, assim como o tempo de espera para atendimento.

A gente ia pro banco e o banco tava muito cheio. Ai, as caixas melhorou um pouco.
Por isso. Mas... Também, a seguranca, muito pouca também. Faz muito medo. Eu ia
ali no Cabula, ali na frente da rua, sem apoio nenhum. Mas, eu deixei. Agora, eu vou

no Bela Vista, que ¢ caixa dentro do shopping. [...] Sinto mais segura. Mas, nio é
segura, que essa semana os bancos foi invadido ai, né? (Iris, 85 anos).

Depois que o marido morreu, ja tem oito anos que ele morreu, tem uns cinco anos que
eu ndo vou no banco. Passei o cartdo pra ela [filha] e pronto. [...] A minha agéncia era
na Baixa dos Sapateiros. [...] Da Baixa dos Sapateiros, passou pra ca pro forum. [...]
E tinha uma menina, que trabalhava que era muito minha amiga. Quando eu chegava,
me atendia logo, era aquela coisa. Ela saiu dai, agora ta 1a no Largo do Tanque. [...]
Naquele tempo era bom, que eu chegava, ela me atendia logo. Mas, agora, o povo fica
14 o tempo todo esperando. E disseram que ndo ia demorar, que ia chegar e ia ser logo
atendido. E se eles fizessem isso, era bom, né? (Magndlia, 88 anos).

O descaso no atendimento em agéncias bancarias foi uma das principais razoes
levantadas por Azaleia, 87 anos, para evitar as agéncias. Conforme a Lei Federal n® 10.048/00,
regulamentada pelo Decreto n® 5.296/2004, as pessoas com idade igual ou superior a 60 anos
tém direito a atendimento prioritario, que deve assegurar o tratamento diferenciado e o
atendimento imediato, por 6rgaos publicos e privados do pais, incluindo as instituigoes
financeiras (BRASIL, 2004). Cabe ainda a prioridade especial a pessoa idosa com 80 anos ou
mais de idade em relacdo aos demais, amparada pela Lei 13.466, de 12 de julho de 2017
(Barbosa; Araujo; Lucena, 2017).

Em Salvador, a Lei Municipal n® 5.978/01 estabelece ainda que o tempo maximo de
espera em filas para atendimento nos estabelecimentos bancarios € de quinze minutos em dias
normais e de até vinte e cinco minutos em vésperas ou ap6s feriados prolongados (Salvador,
2001). Azaleia se pronunciou sobre a realidade do atendimento nas agéncias.

Eu acho assim. Quando a gente chegasse no banco, da minha idade, pra cima ou pra
baixo, que fosse resolver um problema, fazer qualquer coisa, que tivesse, assim, um
atendimento mais rapido. Porque a gente fica 14, olha... Naquele ar-condicionado,

tomando aquele frio. Porque vocé tem que esperar, né? Isso eu ja falei até dentro do
banco. Eles tinha que tomar uma providéncia pra isso. E os velho ndo tinha mais
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aquela reag@o que os novo tém ndo. Quando caisse um ali e morresse gelado, ai, vocé
ia ver. A minha menina faz “mae, cala a boca”. Eu digo “ndo, eu falo. Eu falo porque
isso ¢ o certo”. Eu sei que eles ali ndo pode fazer nada, porque eles também ¢é
mandado, né? Quem trabalha ali, né? Mas, talvez, chegue na boca dos donos, né? De
quem pode fazer. E uma coisa errada. Vocé vai no banco resolver uma coisa, olha...
Aquele lugar muito gelado ali. E por isso que eu ndo gosto de banco néo (Azaleia, 87
anos).

Trés consumidoras expressaram a falta de interesse em manter qualquer interagao com
as instituicoes financeiras com a idade. O fim ou diminuicdo do relacionamento das
consumidoras idosas com os bancos pode ser tanto uma barreira anteriormente estabelecida
para o uso de canais digitais quanto pode ser um mecanismo de enfrentamento ndo defensivo
(Hill; Sharma, 2020). Ou seja, a aceitagdo do seu estado de vulnerabilidade como um motivo
para romper o consumo direto e evitar 0 acesso aos servigos bancarios.

A mobilidade reduzida foi a principal motivagdo para Camélia, 80 anos, encerrar o
relacionamento com os bancos e manter a dependéncia dos familiares: “Eu néo tenho conta no
banco ndo. Eu s6 fago receber o dinheiro. Quem recebe meu dinheiro ¢ minha filha e meu genro.
[...] J& naquela data certa, recebe o dinheiro e me levam pra eu assinar o atestado de vida, né?”.
Jasmim, de 92 anos, disse nao entender muito de celular e Violeta, de 80, alegou ndo gostar
mais de bancos.

S6 quando tem precisdo, porque quase todo ano eles quer ver a presenca da pessoa,
né? [...] Ai, ela me leva [filha]. Ela me leva e eu t6 aqui, ja, com 92 anos. [...] Eu

pouco entendo desse negocio de celular. O meu dinheiro, a filha recebe. Ela comanda
com o dinheiro, as compras, bota 14, como acabei de dizer (Jasmim, 92 anos).

Eu nem gosto muito de banco mais. E ela que faz tudo. Minha menina que faz tudo.
Al, ela faz.... e manda. Ai, manda o menino dizendo “6i, diga a mainha pra fazer isso
assim assim”. Mas, a ndo ser assim, eu ndo faco mais nada ndo. [...] E ela, ai, é que
tira. Tira meu dinheiro, ai faz os pagamentos e coisa, ai meu filho vai e toma o restante,
ai, traz, né? Ai, ta dando pra eu ir vivendo. Ai, t6 vivendo assim (Violeta, 80 anos).
A falta de interesse em tomar decisdes com o avangar da idade pode ser vinculada aos
pressupostos em relagdo ao declinio dos processos cognitivos da pessoa idosa em pesquisas
sobre o processamento de informagdes durante o envelhecimento. Porém, também podem ser
um fator independente. Ao considerar a incapacidade da pessoa idosa em manter a sua
autonomia no consumo e na gestao das suas finangas, ¢ relevante, antes, considerar os objetivos
de vida alcancados ou desejados do consumidor, que podem ser mais priorizados por ele do que
a preocupagao com atividades cotidianas (Moschis; Mosteller; Fatt, 2011).
Ou seja, o desinteresse da pessoa idosa pode advir de um declinio cognitivo normal,

relacionado ao envelhecimento, ou de uma decisdo individual e voluntaria, contando com o

suporte de terceiros. Assim como da combinacdo dessas possibilidades. Para as participantes
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desta pesquisa, a presenca dos familiares era um privilégio que lhes permitia ndo ter mais

obrigacdes com as rotinas financeiras.
Eu tinha que ir, né, filha? Se nio tivesse [filhos], eu ia. Eu, aqui [apontando para o
celular]? Eu ia, mas, gracas a Deus, tenho meus filhos. Que tenho. Sao quatro e todos
0s quatro, ¢ a confianga que eu tenho. Meu filho mora comigo. E mais novo do que
ela [apontando para a filha], dois anos. Eu moro com ele. Ele ndo casou. Eu digo pra
ele: “oi, meu filho. Arrume uma mulher. Vocé nao tem sua mae toda pra vocé€. Sua
mae ta velha. Arrume uma pessoa pra cuidar de vocé, porque” ... Ai, ele me olha...
“pois €, mas vocé ta jovem. Eu to velha” (Rosa, 87 anos).

Portanto, a autoexclusao do consumidor idoso pode ser uma resposta as mudancas de
mercado, percebidas ao longo da vida. Tal comportamento pode ndo ser imediato, sendo
desenvolvido a medida que as transa¢des comerciais se tornam mais complexas e exigem
adaptac¢ao do consumidor. Para tanto, as redes de apoio, especialmente os familiares, podem
influenciar a ado¢do deste comportamento pela pessoa idosa, intencionalmente ou nao. Da

mesma forma, praticas mercadologicas excludentes podem impulsionar o desinteresse da

pessoa idosa pelo consumo auténomo.

6.3.3 A dependéncia de terceiros pode gerar estados de vulnerabilidade

Ao serem abordadas quanto a queda no niimero médio de filhos por mulher ao longo
das décadas e como fariam para gerenciar a vida financeira junto as instituigdes financeiras na
auséncia deles, onze entrevistadas demonstraram preocupagdo e reforcaram a importancia dos
vinculos familiares na rotina. Para Violeta, 80 anos, era algo inconcebivel: “N&o, ndo pode ser.
Nao pode ser. Deus me livre de eu ficar sem nenhum deles. Nem a menina nem o menino. Nao.
Nao posso ndo. Ndo posso ndo”. Assim como para Melissa, 97 anos: “Um deles vinha junto
comigo. Assim, sdo seis. Tem um no Ceara, eu viajo pra la, me bota no 6nibus, no aviao e eu
vou sozinha. A outra mora perto. Assim”.

Magnolia, 88 anos, acreditava que as mulheres deveriam ter filhos, especialmente
pensando na fase idosa: “Era pra ter. A que mora comigo ndo tem ndo. [...] Se ela chegar a
minha idade, é uma beleza. Mas, ai, ela tem o sobrinho, tem mais duas irmas”. Mesmo pensando
em outras possibilidades de apoio, Azaleia, 87 anos, também defendia que ter filhos era
importante: “Bom, talvez um vizinho. Mas, nunca era como um filho, né? Porque eu me dou
com os vizinho, tudo. Parece que gostam de mim, porque a gente nunca sabe, né?”.

Oportuno citar que os cuidados e acompanhamento familiares foram mais evidentes
entre as filhas mulheres, correspondendo as convengdes associadas a mulher quanto ao seu

papel social de cuidado com a casa e a familia (Dias; Serra; Desmet, 2022; Mrejen; Nunes;
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Giacomin, 2023). Contudo, todas as consumidoras idosas que tinham filhos enfatizaram a
importancia deles no dia-a-dia. Se ndo tivesse eles, Camélia, 80 anos, refletiu: “Eu acho dificil,
porque até hoje eu ainda ndo me acostumei ainda. Viu? Nao me acostumei e minhas coisas,
assim, quem resolve sao meus filhos mesmo Era mais dificil, porque eu tinha que correr com
uma pessoa de confianca. De confianga”.

A dependéncia de terceiros nessa fase da vida gera preocupagdes tanto em relacdo a
manuten¢do das finangas pessoais quanto no suporte € acompanhamento das atividades do dia-
a-dia. Uma das formas de avaliar o grau de dependéncia da populagao idosa (60 anos ou mais)
em relacdo a populacdo em idade de trabalhar (20 a 59 anos) ¢ através da métrica RSP — Razao
de Suporte Potencial. No Brasil, a RSP era igual a 6,0 no ano 2000 e caiu para 3,6 em 2022,
com previsao igual a 1,4 em 2060. Ou seja, daqui a quatro décadas, havera menos de duas
pessoas em idade ativa e produtiva para cada pessoa idosa no Brasil (Cerqueira et al., 2024).

Todas as participantes da pesquisa mencionaram algum tipo de apoio de filhos, conjuge
ou outros familiares na vida financeira. Na casa de Lys, 84 anos, o esposo arcava com a maior
parte das despesas de casa: “Porque aqui é tudo dividido. Ele paga a maior parte, mas eu ‘deixa

isso aqui que eu pago’. Se eu tenho, né?”. Iris ndo se incomodava com a dependéncia financeira

dos filhos:

Nao me incomoda, porque minha grana ¢ pouca. Eu tenho que ter ajuda dos filhos.
Eu ganho pouco, eu moro com duas filhas. Eu tenho que interferir e os filhos, de 14,
interferem em outras coisas. Um paga o plano, o outro paga o médico e assim, vou
levando (fris, 85 anos).

A presenca dos familiares para ajudar na rotina se revelou como um sentimento ambiguo
nas falas de oito entrevistadas. O comportamento ndo defensivo face a restricao foi observado
mesmo quando havia disponibilidade de recursos. A dependéncia de terceiros e a falta de
controle sobre recursos financeiros pode comprometer a autopercep¢ao da consumidora idosa
quanto a sua capacidade de tomar decisdes sem a presenca dos filhos. Em diferentes niveis, a
relacdo de dependéncia das consumidoras idosas entrevistadas com seus filhos se apresentou,

ao mesmo tempo, como uma necessidade e um estado voluntario e incomodo de submissado a

sua condi¢ao de dependéncia.

Eu compro o que eu quero comprar. Ela diz “seu dinheiro t4 aqui, 6. Faca o que
quiser”. [...] Toda a vida eu fui (independente), desde nova. Ai, agora, depois de velha,
ninguém me segura. [...] Querendo me controlar. “Nao me controle ndo, eu fago o que
eu quero”. [...] Quando eu tenho alguma coisa pra resolver e eu sinto que eu posso,
Deus ¢ eu, eu vou e resolvo. [...] Agora, quando ¢ uma coisa, assim, quer dizer, t6
precisando de uma coisa, ela vai e compra. Eu ndo vou comprar, quem compra ¢ ela.
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Quando eu vejo, ela chega “61, minha mae, comprei pra senhora”. “Ta”. “V& se da ai,
esse vestido, esse sapato”. E uma boa filha, viu? (Magnélia, 88 anos).

Quando eu falo com ele assim “cadé o meu dinheiro?”. “Diga a sua nota ai, o qué que
a senhora precisa”. Ai, eu digo “meu apostolado”. “A senhora fica dando dinheiro pra
igreja! Nao tem necessidade disso!”. “Eu quero dar”. Quer dizer que eu ndo tenho
direito? Ai que eu brigo com ele. “Vocé ndo tem nada a ver com isso! Eu dou a quem
eu quiser e eu ajudo a igreja porque eu gosto! E de mim, é da minha natureza!” Porque
aigreja precisa também de ajuda. Porque elas fazem e, antigamente, até eu fazia assim.
Quando eu tinha minha despesa, eu tirava aquele um quilo de feijao com arroz. Hoje
em dia, eu ndo posso fazer! Porque dependo! Porque quando traz a comida, é s pra
dentro de casa. Quer dizer, queira que ndo queira, eu sou dependente deles! Eu digo
“antigamente eu era mée, hoje em dia, eu sou filha”. (Dalia, 92 anos).

Pedir ajuda, mesmo aos filhos, pode ser um incomodo para as consumidoras idosas. A
condic¢do de dependéncia percebida a partir das entrevistas com as participantes correspondeu
ao ato de ceder as circunstancias, citado por Hill e Sharma (2020). Para os autores, a assun¢ao
do consumidor a sua condi¢do de restricdo contrasta sutilmente com a desisténcia. Em alguns
casos, o consumidor reconhece as suas dificuldades e restricoes, bem como a sua falta de
controle, e trabalha dentro das situagdes para manter o consumo. Conforme as entrevistas, as
consumidoras idosas mantinham a sua condi¢ao de dependéncia recorrendo a mecanismos que
lhe permitissem continuar consumindo.

As vezes, eu peco [ajuda] a0 meu filho, mas nem sempre. Porque ele fica reclamando,
“ai”, que eu mexo demais, que eu mexo demais. Que eu fico mexendo, que eu fico
mexendo. Ai, as vezes eu nem peco. Deixo pra 14. [...] Meu marido ndo quer saber.
Tudo dele é cara-cracha, cara-cracha. [...] Eu acho assim, preguica das pessoas.
Porque eu, pelo menos, eu tomo muito cardo do meu filho porque eu nio acerto as
coisas, ai eu vou pra ele. As vezes, acontece as coisas do celular. Ai ele “vocé fica

mexendo em tudo, fica bulindo em tudo”. “Eu quero aprender a mexer!” (Amarilis,
82 anos).

E horrivel. Eu também nio me sinto muito bem. Sei que me dé, fazem coisas comigo,
gragas a Deus, ndo passei necessidade. Mas, me sinto, assim, como se tivesse
dependendo deles. E tem dias que as vezes eu fico nervosa, quando eu pego as coisas
que ele ndo me traz. Ai eu digo assim “eu tenho dinheiro, eu ndo vou depender de
vocé nao!”. Depois, eu “meu Deus, o qué que € isso...”. Mas, ai, solta. Imagine quem
ndo tem ninguém pra tomar conta? Ou que tenha as vezes, assim, um amigo (Dalia,
92 anos).

Sendo admissivel que a probabilidade de necessitar de ajuda nas tarefas diarias aumenta
a medida que o individuo envelhece, ¢ também esperado que a relacdo de dependéncia esteja
relacionada a trajetoria de vida da pessoa idosa (Mrejen; Nunes; Giacomin, 2023). No caso das
consumidoras que demonstraram mobilidade reduzida, os estados emocionais observados
incluiram sentimentos de frustragdo, ansiedade e o desejo por acolhimento. Para quem passou

uma vida inteira sendo independente, a necessidade de terceiros nas atividades diarias, mesmo

familiares, podem afetar o bem-estar e a autoimagem da consumidora idosa. Desta forma, a
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perda da autonomia e da autoconfianga combinada a falta de suporte informacional ou estrutural

podem submeter a pessoa idosa a estados de vulnerabilidade no contexto de consumo (Hill;

Sharma, 2020).

Primeiro, eu sempre dirigi. Ai, deixei de dirigir. Quando eu tomei a queda logo, eu
deixei de dirigir. Porque fiquei com problema no joelho e, ai, me tornei uma pessoa
dependente. Coisa que eu ndo aceitava. Agora, eu aceito porque € o jeito. Nao
aceitava. Eu nunca fui dependente. Nunca fui dependente. Fazia tudo meu. Mesmo
com marido, ele deu duro de um lado e eu do outro, fazendo minhas coisas do outro.
E agora, dependente. Dependo dele, porque ndo saio mais sozinha. Tudo o que eu
quero. E ¢ horrivel ser dependente. E horrivel, vocé ndo faz o que vocé quer. Vocé
depende. As vezes, tem condi¢do financeira, mas ndo tem condicdo fisica. Ai, ndo faz
0 que vocé quer. Ai, eu me chateio muito com isso. Entao, mudou e eu acho que muda
muita coisa, viu? Muda. Do adulto pra o idoso muda muita coisa (Amarilis, 82 anos).

Dinheiro na minha mao, ele ndo me da. Tudo o que eu quero tem que “por que que
vocé quer?”. “Nao, é porque...”. Tudo o que eu quero, tem que pedir. Antigamente,
ele chegava a ficar aborrecido que eu dizia assim “no tempo que eu era gente. Hoje
em dia, ndo sou gente, fico dependendo de todo mundo”. “Mas vocé ndo é gente?”
[...] No tempo que eu me servia, eu ia pro banco, era eu que fazia minhas coisas num
dia. Ia pro banco, pagava meu condominio, ia pra fila de 4gua, de luz, de tudo, pagava.
Era assim que eu fazia. Mas, depois que a velhice tomou conta de mim... Depois de
80 anos. Até 70, eu ainda fazia. Mas, depois de 80 anos, nunca mais fiz nada (Dalia,
92 anos).

Gragas a Deus, eu sou muito amada pelos meus filhos, pelos meus vizinhos...Eu t6
aqui em cima agora. Mas, eu ja tenho... Em casa, mas os meus filhos deixam, eu vou
sair daqui, j& moro aqui ha... ja moro quase cinquenta anos. Eu cheguei aqui em 78.
Nossa casa... que tivemos em 78, 79... Vim me mudar pra aqui agora. E, no lugar que
eu estava morando, que ainda temos casa, ai todo mundo ¢ “v6”, ¢ “minha tia”. O
pessoal. Eu gosto de ser tratada assim, sabe? (Camélia, 80 anos).

Apesar dos sentimentos negativos apontados, as consumidoras demonstraram confianca

nos filhos para a gestdo das suas finangas. Posto que um dos fatores que justificavam a

terceirizagdo do relacionamento bancario se referia a inseguranca na relagdo com os bancos e

nos meios de pagamento digitais, os vinculos familiares eram uma prioridade das consumidoras

na condi¢ao de dependéncia. Em adicdo, a participagdo financeira do publico idoso na estrutura

familiar pode representar a renda mais significativa de suas familias, potencializando as chances

da pessoa idosa residir com seus familiares e manter o vinculo de dependéncia (Oliveira;

Salvador; Lima, 2023).

Gragas a Deus, criei meus filhos na paz de Deus. Ai, quando teve, surgiu aquela
historia de pai e mde que ndo podia bater em filho, que se batesse ia preso. Pois,
quando aconteceu, botei os quatro, eu disse: “olhe”. Sentei todo mundo aqui
[gesticulando] e disse: “Olhe, vocé ta vendo essa historia ai de pai e mae ndo poder
bater em filho? Nao faca nada errado, porque se fizer apanha! E eu bato. Se eu for
presa, me deixe presa 14 até eu morrer. Porque, se me soltar, quando eu chegar em
casa, apanha mais!”. [...] Eu me sinto bem, porque, gragas a Deus, meus filhos...
Nenhum! Nenhum. Eu criei, gracas a Deus, se eles quiserem qualquer coisa, eles vém:
“Mainha, a senhora pode arrumar isso ai pra mim?”. Eu ndo tenho esse negocio de
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pegar o que ¢ meu. Nao pega ndo! Aqui é... Quem vier aqui é... [mostrando a palma
da mao] (Rosa, 87 anos).

Al, a colega disse assim: “Eu, se fosse vocg€, eu tomava da mao deles e dava a uma
outra pessoa”. Eu disse: “Olha, se meus filhos tdo fazendo isso comigo, mas pelo
menos ta tudo direitinho, eu vou fazer a uma pessoa que eu ndo conhego?” Mas mesmo
assim, ¢ uma pessoa que vocé confia dentro de sua casa. Tirar da méo dele pra dar pra
outra pessoa pra tomar conta de mim? (Dalia, 92 anos).

E relevante considerar que para a pessoa muito idosa, cujas experiéncias praticas que
lhe permitissem uma aproximagdo com a tecnologia foram escassas ao longo da vida,
acompanhar as transformacodes sociais e tecnoldgicas do mundo contemporaneo ¢ um desafio.
Na falta de espagos que direcionem o uso e estimulem a adaptacdo ao mundo digital, como o
ambiente laboral, a familia se torna um componente seguro. Por sua vez, o distanciamento
antecedente nao interfere na sua capacidade de adquirir novos conhecimentos.

Compreendendo que o publico idoso pode apresentar niveis de habilidade em novas
tarefas e situagdes de compreensdo distintos, importa, para tanto, o estimulo e o respeito ao
ritmo de aprendizagem de cada um (Griffiths; Harmon, 2011). Neste sentido, Amarilis, 82 anos,
apontou que a dependéncia de familiares quando as condigdes fisicas € mentais sdo propicias
pode gerar uma acomodacdo capaz de impedir a mulher idosa de buscar conhecimento e

autonomia.

Domingo mesmo, dei tanto cardo em minha amiga. Ela fica danada comigo, que eu
sou muito chata, que no sei o qué. Porque ela fica muito dependente das filhas.
Celular, ela s6 usa pra ligar e atender. Ndo sabe nada, nada. Ela tem problema nas
pernas também, como eu tenho. Mas, a cabeca ta boa. Se a cabega ta boa, tem que
aproveitar! Ela diz: “Vocé ¢ muito chata, fica me dando carao!”. Eu digo: “Eu t6 lhe
ajudando!”. Porque ela fica tudo, tudo, tudo dependendo das filhas. Tudo. Sempre nos
nos encontramos, sempre marcamos encontro. Tem uns quinze dias mais ou menos,
fomos pra lanchonete. Foram dez pessoas. Eu disse: “Vocé t4 procurando problema,
porque vocé ainda esta bem, com a sua memoria boa”. Ela ligou pra filha dela pra ver
o que ela ia lanchar. E muita dependéncia! Ndo tem necessidade disso. Eu disse:
“Vocé tem que ter seu gosto. Diga o que vocé quer que eu pego pra vocé. Agora, vocé
tem que dizer o que vocé quer”. E ela ndo sabia, ndo sabia. “Nao, o que vocés pedirem,
eu peco”. Resultado. Depois, chegou o suco e ela ndo gostou. “Ali, vocé pediu pra mim
e eu ndo gostei!”. Eu disse: “Vocé mandou que eu pedisse a mesma coisa que todos
pediram. Entdo, eu pedi isso, fulano pediu isso e eu pedi a mesma coisa pra vocé!”.
Terminou a gente pedindo outro pra ela, porque ela ndo gostou. A pessoa ndo pode
ficar dependendo do mundo. Tem que se virar! Tem que se virar! Que nada! (Amarilis,
82 anos).

Por outro lado, a consumidora ressaltou que o uso recorrente da tecnologia, que tem
iniimeros beneficios para o publico longevo, também pode deixar a pessoa idosa dependente.

Eu tenho uma colega amiga minha que tem 93 anos, mas ela ta até melhor do que eu.

Porque anda muito bem. Ja cansei de falar com ela, que ela s6 faz mensagem de voz.

Eu disse: “O, vocé€ ndo vai mais saber escrever, viu? Depois ndo vai dizer que ja ta
velha, que ndo sei 0 qué, que nao sabe escrever. Isso € falta de interesse. Vocés estao
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se viciando em mensagem de voz”. Quer dizer, a pessoa perde a pratica da escrita e
ai, vai ficar errando as palavras. Vai ficar sem saber escrever. [...] Eu digo a ela:
“Vocé, além de tudo, esta fazendo exercicio com a mao. Vocé ta, 6, batendo ali com
a mao, clicando. T4 fazendo exercicio”. E, as vezes, eu ndo ougo direito, ela fala
baixinho. Ela fica me cobrando a resposta. “Eu ndo ouvi! Por que ndo escreveu?”
(Amarilis, 82 anos).

Com base nas opinides e relatos das consumidoras, a dependéncia, seja ela voluntaria
ou ndo, pode gerar uma sensagdo de comodidade na fase idosa. Assim, ter redes de apoio,
formadas por familiares e amigos, pode ser um recurso essencial para a pessoa idosa acessar
servigos quando suas capacidades individuais sdo comprometidas. Em contrapartida, manter-se
dependente de terceiros sem buscar alternativas limita as suas escolhas, restringe o seu controle

sobre as decisdes de consumo e o posiciona em um estado de impoténcia como consumidor.

6.3.4 O aplicativo bancdrio pode ser uma opgdo para evitar as agéncias

Seis consumidoras participantes disseram manter relacionamento direto com as
institui¢des bancarias sem ajuda de terceiros. A digitalizagdo dos meios de pagamento reduziu
a quantidade de dinheiro em papel em circulagdo no pais ao longo dos anos. As mudangas
afetaram a forma como as transacdes comerciais ocorrem, influenciando nas decisdes das
consumidoras. Para Lys, 84 anos, ¢ Amarilis, 82, as transagdes bancarias por canais digitais
faziam parte da rotina e o dinheiro em espécie se tornou um meio de pagamento escasso.
Satisfeita com o acesso digital, Amarilis inclusive brincou: “Tem uma coisa, o dinheiro devia
vir pelo aplicativo também, né? O banco devia passar o Pix quando a gente precisasse de
dinheiro [risos]”.

Hoje, eu pouco vou a bancos. Porque, hoje em dia, ndo se tem troco pra nada. E tudo
com cartdo. Eu tenho uma agéncia aqui em frente, o Banco do Brasil, que ¢ onde fica
o dinheiro, mas até me tiraram. Devido a uma aplicagdozinha que eu tenho, acho que
¢ isso. [...] E botaram pra de 14 da Magalhdes Neto. Entdo, eu 1a pouco vou, porque
tudo agora é com cartdo, né? Ai, quando eu quero dinheiro, eu vou ali ou, entdo, vou
em qualquer caixa eletronico pra tirar. E qualquer problema que eu queira resolver
também com o banco, eu tenho o aplicativo e falo com eles (Lys, 84 anos).

Apenas Lys, Amarilis e Azaleia, 87 anos, afirmaram realizar movimentagdes financeiras
e transagdes comerciais por meio de dispositivos moveis sem dificuldades, indo aos bancos
somente quando havia necessidade. A decisdao pelo uso do aplicativo incluiu a percepgao de
seguranga maior em comparac¢ao ao deslocamento até os bancos, a comodidade de realizar as

transacdes sem sair de casa, a agilidade nas transagdes, a facilidade no uso dos aplicativos e

acessibilidade diante de mobilidade reduzida. Como contou Amarilis: “Eu faco tudo pelo
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aplicativo. Eu ja tomei queda. Ja tomei duas quedas. Atualmente, eu tenho muito medo de andar
sozinha na rua. Principalmente em banco, ndo vou de jeito nenhum. Nem no shopping. Eu ndo

vou em banco sozinha”.

Eu procuro muito pouco o banco. Quando eu quero dinheiro na mio, que eu preciso
comprar uma coisinha ali, pra menina, ai eu ndo vou levar cartdo, eu sempre tiro no
shopping. [...] A gente tira o dinheiro la. Mas, nunca vai pra banco. [...] Pago mais
pelo Pix. De vez em quando a pessoa ndo tem. Tem agéncia, eu ai pago pela agéncia.
Que ¢ a mesma coisa do Pix, que vem agéncia e senha. Quando a gente abre o Pix,
tem agéncia e senha, né? Eu ai pago pela agéncia, se ndo tiver Pix (Lys, 84 anos).

O uso do aplicativo ndo descarta o contato através de ligagdes, refor¢cando a importancia
do atendimento humano no relacionamento da pessoa idosa com as institui¢des financeiras.
Este ¢ um ponto que exige atengdo por parte das instituicdes financeiras, dada a reducao no
nimero de agéncias e prioriza¢dao do atendimento on-line.

Eu ligo, porque eu falo mais com o Banco do Brasil, né? Eu tenho Bradesco e Banco
do Brasil. Mas, o Banco do Brasil, o gerente eu ja tenho mais abertura. Ai, eu ligo.
Qualquer coisa que eu quero, eu ligo pra ele. [...] Nao sei se € porque eu converso
muito, que eu gosto. Nao sei se é porque eu converso muito, quando eu vou no gerente.
Quer dizer, ia. Agora ndo, porque eu faco tudo mais pelo telefone. Mas, quando eu ia
conversar, eu conversava muito com ele e foi fazendo amizade. Mas, eu acho que isso
deveria fazer com outras pessoas também. Resolver pelo telefone. Mas, pelo menos,
todas as minhas irmas, elas resolvem também. Agéncias diferentes da minha e
resolvem as coisas. Quer dizer. Existem também aquelas diferencas individuais. Tem

uns que atendem, que informam tudo direitinho, tem outros que ndo sdo a mesma
coisa. O meu, gragas a Deus, eu ndo tenho o que dizer (Amarilis, 82 anos).

Eu abro o aplicativo ¢ falo com eles. Pelo aplicativo. Ou, entdo, vou na agéncia ali,
que tem um atendimento, né? Ai, pego a ficha, vou 14 em cima e sou atendida também
ali. Que qualquer banco atende, né? A agéncia do Banco do Brasil atende ali qualquer
coisa. [...] Prefiro pelo aplicativo, porque eu t6 em casa (Lys, 84 anos).

Para Magnolia, 88 anos, que ndo tinha aparelho celular por motivos de saude, o
aplicativo bancario se mostrava uma opc¢ao interessante para diversificar o acesso aos servicos
financeiros: “Pra mim, ¢ bom porque eu ja ndo t0 pra fazer isso. E ja nfo sei fazer. Ela [filha]
que faz tudo. [...] E bom, sabe? Eu acho bom porque a pessoa nio fica s6 no banco, né? Pelo
celular resolve tudo. [...] Faz tudo de casa. E bom”. Azaleia, 87 anos, consentiu quanto a
conveniéncia de fazer tudo sem sair de casa, além da credibilidade do ambiente digital.
Beneficios relevantes principalmente para consumidores com idade avancada, na sua opiniao:
“Eles devem querer, ndo €? Porque ¢ uma coisa mais fécil. Principalmente quem esta com a
idade avangada. Porque se tem o aplicativo, a gente pode fazer tudo. E ¢ tudo certo. Nao duvide,

né? Eu fago tudo de casa”.

O uso do aplicativo ja fazia parte da rotina de Amarilis:
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Eu mesmo, no dia cinco, me sento o dia todo fazendo pagamento. Passo dia todo
fazendo pagamento. Esse més, eu nem fiz, ainda t6 fazendo. Porque, se nao for no dia
cinco, for no dia dez, eu fago logo tudo num dia s6. Fago tudo de uma vez. Ndo deixo
agendado ndo, pago tudo no mesmo dia. Essa semana que hoje eu ainda td6 pagando
coisa, porque cinco foi domingo, né? [...] A maioria é no dia cinco, o vencimento, ai
eu sento e vou pagando tudo. Pago tudo. Uma tranquilidade! Prefiro do que ir em
banco. Que nada se arriscar ¢ ir pra banco! (Amarilis, 82 anos).

Na perspectiva de Amarilis, o aplicativo bancario representa um grande avango para o
consumo do publico idoso. Porém, acrescentou o cuidado que as instituigdes devem manter
com seus clientes além do digital, principalmente os consumidores com dificuldades de
deslocamento até as agéncias. Visto que nem todos os consumidores idosos possuem
habilidades digitais para usufruirem da melhor forma os servi¢os financeiros pelos meios
digitais disponiveis, Iris, 85 anos, sugeriu a criagdo de um espaco dedicado exclusivamente a
pessoa idosa, oferecido pelas instituicdes financeiras, para apoio e inclusdo digital do publico
idoso nas transac¢des financeiras. Ainda quanto as recomendagdes, Azaleia refor¢ou a garantia
de um ambiente adequado a pessoa idosa nas instalacdes fisicas dos bancos como uma

necessidade urgente.

Esse aplicativo mesmo ja ¢ um grande avango. Vocé faz de dentro de casa, vocé ndo
precisa sair pra fazer. Ndo sei se tem mais alguma coisa que eles possam fazer pra
facilitar, ndo é? [...] Esse gerente que eu lhe falei que eu tenho mais abertura, ele veio
até aqui em casa trazer um documento pra eu assinar. Eu acho que é importante,
porque tem comigo. Eu ndo sei se tem com todas as pessoas que t€m conta no banco,
ndo é? Entdo, eles deviam agir dessa forma com todas as pessoas que tém conta no
banco. Eu sei que sdo muitos, mas ndo sei de que maneira eles poderiam fazer isso.
Porque a pessoa que nao tivesse condigdo de sair, de ir na rua, entendeu? Que eles
fossem até em casa. Com a maquininha, qualquer coisa, que eles fossem até em casa.
Pra esse publico. Que tem pessoas que tém cadeira de rodas, tudo isso, que nido tem
quem leve no banco. Entdo, ai, o banco poderia ir até em casa, né (Amarilis, 82 anos).

Eu acho que o banco podia ter um local de apoio ao idoso. Um local de apoio ao idoso,
porque um idoso acompanhado faz alguma coisa, ndo é? Ainda que ele ndo saiba fazer
sozinho, mas acompanhado, ndo é? Pode ser. E dizer aos bancos que faga algo pra
melhorar a vida do idoso. [...] Facilitar a minha vida, porque ndo sou analfabeta, mas
ndo tenho muito conhecimento. Entdo, desejo ter o conhecimento que eu possa me
sair melhor ({ris, 85 anos).

O meu pedido é pra quando os idosos chegassem, ndo deixar eles esperar naquele gelo
tanto tempo. Ter a fila dos idoso, porque a gente ja ndo td mais com 0s 0SSO como
voce e eles 14, né? Entdo, a gente chega ali, congela naquelas fila. Ta errado. Eu acho
que ta errado (Azaleia, 87 anos).
Para Acacia, 83 anos, fazer um curso para aprender a usar o aplicativo ¢ importante,
porém requer cuidados no deslocamento com o dispositivo até o local do curso. Novamente, a
percepcao de inseguranga nas ruas surgiu como um obstaculo para que as consumidoras tenham

acesso pleno as novas tecnologias.
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Uma vez, deram um curso para aprender a mexer no celular. Eu ndo sei mexer no
computador. Apenas no celular e no tablet. Eu comecei a fazer o curso, mas depois
parei, porque tinha que levar o celular e eu ndo gosto de sair com o celular. S6 levo
quando realmente precisa. Eu ando na rua sem ele (Acacia, 83 anos).
O relato de Acécia evidencia a vontade de aprender, manifesta em outros didlogos. Lys,
84 anos, entendia o acesso digital como uma oportunidade para o publico idoso evitar as
agéncias e alcancar maior autonomia. Ela recomendou que as mulheres tenham mais f¢é e
enfrentem os medos que as impedem de explorar novas solugdes.
Ir menos aos bancos, né? Ir menos. Aprender mais os aplicativos e lidar mais com os
aplicativos em casa do que ficar todo dia em banco. Porque as coisas estdo
acontecendo, a gente sabe o que ta acontecendo ai, eles estdo enfrentando de qualquer
maneira. [...] Ter mais fé em Deus, né? E enfrentar a vida, porque a gente ndo pode
ficar somente seguindo o que a gente ouve e 0 que a gente v€. A gente tem que ter

também um autoconhecimento de cada um e ter a coragem de enfrentar as coisas. [...]
Coragem e for¢a de vontade pra continuar (Lys, 84 anos).

Seguindo o pensamento de Lys, as consumidoras que utilizavam o aplicativo bancario
entendiam que os riscos no ambiente digital podem ser menores que os riscos vividos nas ruas
da capital. E s6 por esta razdo, as mulheres idosas devem buscar o conhecimento. Nas palavras
de Azaleia: “Pras mulheres assim, de 60, 70 anos, 80, até menos, ndo tenha medo. E s6 aprender

e usar o aplicativo. Pelo menos, descansa a gente, né? E mais facil, ndo precisa vocé sair de

dentro de casa. Faz tudo ai direitinho”.
6.3.5 O smartphone é o principal fator de risco

As formas mencionadas pelas participantes para se protegerem dos riscos percebidos
envolveram o uso ou nao de aplicativos bancarios, uma vez que, para elas, a inseguranca esta
centrada na posse e formas de uso do aparelho celular. Assim, uma das maneiras de evitarem
situacdes de vulnerabilidade era sair de casa sem o dispositivo. “Eu néo confio, ndo gosto de
andar com o celular. Ja passei por maus bocados com pessoas tentando me dar golpes, com
assaltos, na rua”, disse Acacia, 83 anos. Ademais, o medo de andar nas ruas, compartilhado
pelos familiares, impede que as consumidoras entrevistadas evitem sair com dinheiro em
espécie.

Saio, mas quando eu saio na rua, eu boto guardado [escondendo o celular no corpo].
Porque, do jeito que ta as coisas. Pessoal que t4 na rua ta no celular em vez de... Ta

dentro do 6nibus [pondo o celular no ouvido]. [...] Eu vou pegar no celular? Ninguém
me liga, que eu ndo atendo! (Rosa, 87 anos).

Quando eu saio, as meninas dizem: “Olhe, ndo leve dinheiro ndo, viu? Nio leve nada.
E nem seu celular, viu? Se a senhora precisar de alguma coisa, pegue 14, entre em
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qualquer lugar, liga que eu fago pra senhora”. Que elas tém medo de virem me roubar,
me derrubar, com os outros ... que td, né? (Azaleia, 87 anos).

Durante o uso do aparelho, as consumidoras mencionaram nao atender ligacdes
desconhecidas ou de nimeros que ndo estdo salvos na agenda para se protegerem contra os
riscos de fraudes, potencializados com o avanco acelerado de novas tecnologias. Especialmente
considerando os golpes direcionados ao publico idoso envolvendo ligacdes (Wojahn et al.,
2022; Bortot et al., 2024). Essa atitude traz protecdo, porém também provoca prejuizos no
contato com clinicas de saide e outros vinculos importantes em suas vidas, uma vez que a
comunicagdo se constitui como uma das principais fungdes do dispositivo.

Golpe, eu ndo tenho medo ndo, porque eu fico atenta. Ah, eu sou atenta. Eu ndo atendo
telefone que ndo seja da minha agenda. Ontem, até foi uma coisa, assim, muito
importante, porque eu ndo atendi. Meu marido “me dé ai” e botou em viva-voz. E era
uma coisa pra mim que era importante. Uma medicagdo que ia chegar. Ele disse: “ta
vendo vocé que as vezes € bom a gente atender? Agora, nao fala. Bota em viva-voz,

que eles comegam a falar e a gente vé o que €”. Ele aprendeu isso e me ensinou. Que
ele também ¢ a mesma coisa (Lys, 84 anos).

Atualmente, dificilmente eu atendo telefone que eu ndo conhego. Dificilmente. [...]
As clinicas hoje em dia usam muito o celular, né? As vezes, eu deixo de atender uma
clinica, porque eu tenho medo. Eu tenho medo de atender, porque, agora, até a voz
eles gravam, tudo isso... (Amarilis, 82 anos).

Além de ndo atender a ligagdes de nimeros estranhos, ndo compartilhar o ntimero de
telefone com qualquer pessoa ou evitar compartilhar informagdes pessoais foram outras
medidas de prote¢ao adotadas pelas consumidoras. Tal conduta concorre com o excesso das
empresas na coleta de dados visando a personaliza¢ao na comunicagao de marketing. Quando
até o uso do smartphone exige o acesso por meio de e-mail, o consumidor que adota o controle
das suas informacdes no ambiente digital pode ter o seu acesso a servigos restrito (Cloarec,
2022). Dalia, 92 anos, compartilhou que a identificagdo por meio de imagens e fotos dos seus
contatos eram importantes para se proteger € se comunicar com seu circulo social.

Eu mesmo, eu gosto do meu celular. Porque, as vezes eu quero ter contato com as
pessoas que estio distantes de mim. Eu sei, ai, vou, ligo, converso, tenho a senha, quer
dizer. Mas, ndo dou meu celular pra qualquer coisa pegar, ndo dou meu nimero pra

ninguém, ndo dou nada nio. [...] Eu me protejo. Eu sé falo com alguém do meu celular
em casa. Na rua, ndo me ligue que eu nao atendo (Rosa, 87 anos).

Como calada. Entdo, o que tiver passando ai, eu olho e fico pra mim. Eu ndo vou te
dar, eu ndo vou te dizer. Porque, se eu te dizer, eu td te ensinando a vocé€ andar o
caminho e vocé, ai, mais tarde, vai saber da minha vida e eu ai... e agora? Eu nunca
fui roubada. [...] Porque ninguém sabe. Nem a hora que eu como, nem a hora que eu
vou botar minha panela, nem a hora que eu vou comprar € nem a hora que eu vou
buscar, nem a hora que eu vou botar (Margarida, 84 anos).
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Ela sentou comigo, ensinou um monte de coisa. [...] porque quando a gente faz, tem
WhatsApp, né? Quando a gente tem a carinha da pessoa, eu gosto assim. Quando vocé
me der o telefone, bota sua foto. Porque se botar s6 o nimero, eu “quem ¢ essa?”,
entendeu? Ela, ai, mudou a minha (Dalia, 92 anos).

Para as consumidoras que tinham smartphone, o dispositivo ja estava integrado a sua
rotina e, portanto, considerado indispenséavel. Principalmente para comunicacdo com seus
familiares dentro e fora de suas residéncias. Como formas de protecdo e conveniéncia, a posse
de dois aparelhos, como um celular simples para usar nas saidas e um smartphone com redes
sociais e aplicativos bancarios instalados, para uso dentro de casa, era uma medida de seguranca
adotada por quatro das consumidoras entrevistadas: “Tenho dois celulares. Meu marido todo
dia fala ‘nfo sei pra qué dois’, mas eu sei. Nao levo o do banco. Nio levo, fica em casa. E o
outro, eu sé uso o outro”, argumentou Amarilis, 82 anos.

No caso de Lys, 84 anos, o tablet tinha esse papel: “Inclusive, eu tenho uma coisa. Eu
comprei um tablet pra deixar a minha conta de banco em casa. [...] Que eu ndo saio com ele,
que ¢ grande. Ai, eu botei o aplicativo do Banco do Brasil. [...] No celular, ndo”, contou a
consumidora.

Eu uso! Eu tenho um pequeno e um “consola”... com licenga da palavra
[cochichando], “consola corno’. E o que eu carrego. [...] Vocé deixa em casa e segue
com esse. Tem um telefone e ninguém te rouba. O teu segredo, quer botar, bote aqui
[apontando para o smartphone] e deixe fora desse [o simples] o segredo. Porque aqui
¢ que ninguém fica sabendo nada de vocé. Certo? Ninguém sabe teu segredo. [...] Ai...
¢ que diz “vocé ndo ¢ besta ndo, né? Em que colégio vocé ensinou”. Eu digo: “no
colégio que vocé estudou, eu fui expulsa” (Margarida, 84 anos).

O atendimento humano era uma preferéncia mesmo quando feito pelos aplicativos. Lys
acreditava ter seguranga ao realizar transacdes financeiras no ambiente digital por meio do
aplicativo bancério. Contudo, ressaltou manter as transagdes somente pelo aplicativo que ja
estava habituada, o que lhe representava uma seguranc¢a a mais na relagdo com os bancos e
interacdes por meio da tecnologia.

Hoje em dia, eu ndo tenho restricio nfo. Eu tenho seguranga. Eu faco meus
pagamentos pelo aplicativo. Agora também, s6 faco com seguranga, né? Com o
aplicativo do Banco do Brasil. S6 fago com o Banco do Brasil. [...] eu abri na Caixa
Econdmica uma conta e botei o aplicativo. Mas, eu pouco abro pela Caixa Econdmica,
porque eu ja td acostumada com o tablet aqui”. Lys, 84 anos.

O apoio das instituicdes financeiras na prevengdo dos riscos relacionados ao uso da
internet também foi mencionado. Amarilis, 82 anos, disse ficar atenta as notificacdes dos

bancos para nao cair em golpes. “O banco sempre manda os avisos ‘o banco ndo pede isso e
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isso, o banco ndo pede isso e isso. Ndo dé seus dados’. O banco sempre d4 um alertazinha,

sempre passa mensagens alertando. Entdo, isso ¢ um apoio, né?”, refletiu ela.
6.3.6 Manter-se bem informada ajuda na protecio contra os riscos

A vulnerabilidade pode surgir da tomada de decisdes a partir de uma percepcao
imprecisa de informacdes (Moschis; Mosteller; Fatt, 2011). Neste sentido, os meios de
comunicag¢do na vida da pessoa idosa sdo de extrema relevancia para se manter um consumidor
ativo.

Entre as entrevistadas, a televisao foi o meio de comunicacdo mais citado para se
manterem informadas sobre as noticias. Inclusive, foi por meio da televisdo que Rosa, 87 anos,
decidiu ndo aderir aos aplicativos bancarios: “Eu vejo sempre passando, as vezes. Assisto a
televisdo e vejo as recomendagdes pras pessoas ndo entrarem nessa enrolada. Nao entro
mesmo”. Da televisdo, as consumidoras citaram principalmente o telejornalismo: “Eu gosto
muito de assistir jornal. [...] Eu ndo perco o jornal. Nem o jornal nem a novela. [...] Sou bem
informada”, afirmou Margarida, 84 anos.

Assisto, eu gosto muito de TV. [...] Nao sou muito chegada a negécio de internet nao.
Minha televisdo é mais para meus canais religiosos. [...] Tanto sim que as menina fica
dizendo assim “vocé ndo assiste, ndo fica, ndo sabe o qué que ta acontecendo pelo
mundo”. S6 uma vez ou outra que eu boto assim pra ver alguma coisa, mas ¢ s6
negodcio de morte, eu ndo gosto ndo. Porque eles dao informagao das coisas boas, né?
Tem os horarios, mas ndo ¢ tudo que eles fazem ndo. As vezes, eu nem assisto (Dalia,
92 anos).

Nas palavras de Iris, 85 anos, acompanhar as noticias era importante, mesmo que as
filhas ndo gostassem muito: “Assisto o jornal, porque eu gosto de ver as noticias. Elas ndo
gostam que eu assista, porque ¢ muita bagaceira que tem na televisao. Mas, eu gosto de ver e
saber”. A internet também foi mencionada como um canal de informagdes regular,
especialmente entre as consumidoras idosas que usavam o smartphone, como Lys, 84 anos:

“Ah, televisdo. Internet também, [...] o0 Google. E vejo as noticias, €. Tem o noticiario daqui.

Um aplicativo, que € noticiario daqui. Das festinhas do largo, que eu gosto de ir. Ai, eu sei”.

Da mesma forma, as relagdes sociais e as amizades foram mencionadas como boas
referéncias para se manterem bem informadas sobre as novidades. Como acrescentou
Amarilis:

Em relac@o a banco, informagdes, eles sempre passam, né? Porque tem no Zap, eles

sempre passam pra gente. Agora, outras informagoes, eu saio. Eu saio muito. Eu ndo
fico dentro de casa ndo. Nao saio sozinha, mas saio. E tenho muita amizade, entendeu?
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Tem o boca-a-boca também. N&o sou de ficar o dia todo assistindo TV. Néo sou nao,
porque até na TV vocé s6 vé os casos de violéncia. Até na TV. Meu marido mesmo
fica o dia todo aqui assistindo. Quando eu chego aqui, eu vou pro meu quarto. Fico
mais no meu quarto, porque ele so assiste porcaria. Eu ndo, eu gosto de alegria, eu
gosto de assistir coisas boas, entendeu? Mas essas porcarias, que nada. Hoje em dia,
a televisdo ndo tem mais coisa que preste. E dificil a gente assistir. [...] E amizade e
televisdo, porque eu ainda assisto jornal. [...] N@o sei nem mais o que ¢é radio. [...]
Internet, eu ougo musica, gravo, tudo isso. Internet, eu gosto (Amarilis, 82 anos).

Em todos os dialogos, foi evidente a preocupacao das consumidoras quanto aos riscos
relacionados ao uso de tecnologias das quais ndo eram habituadas. Sentimentos de inseguranga,
medo e duvidas foram recorrentes durante as entrevistas. Apesar do medo, Azaleia, 87 anos,
disse ser bem orientada pela filha: “Eu tenho [medo de golpes], mas a minha filha me previne
muito, né? Ela diz o que eu faco e o que eu ndo fago. Por causa desse povo que ta roubando ai.
Tem é ladrdo, viu?”. Neste contexto, manter os familiares ¢ uma rede de amigos préximos foi
uma das estratégias de enfrentamento adotadas pelas consumidoras diante da vulnerabilidade
percebida.

Também a protecao dos filhos foi a justificativa de Violeta, 80 anos, para ndo ter medo:
“Nao, porque eles sempre me avisam sobre golpes, né? Meus filhos, todos dois me avisam. [...]
Quando tem, assim, eles tao ali. Ai, eu converso, ai, eles fazem. Mas, a ndo ser assim, nao tem
precisdo ndo”.

Lys e Amarilis reforgaram a observacao e a busca de conhecimento com pessoas mais
jovens, ou com quem entende do assunto, como recursos para aprender e tirar dividas. Na visao
delas, o conhecimento ¢ uma das melhores estratégias de protegao.

Pergunto a quem sabe mais do que eu. Vou futucando, futucando. Eu tenho medo de
entrar em alguma coisa, de golpe, ai eu pergunto a quem sabe mais do que eu. [...] E
a gente vai aprendendo com as amizades, com os amigos, né? As experiéncias e tudo.
A gente vai aprendendo, nao pode ficar parado. Eu mesmo aprendo muito. Aprendo

muito com as minhas amigas, que sabem mais do que eu, entendeu? A gente conversa.
A gente aprende com os outros (Amarilis, 82 anos).

Eu aprendi mais sozinha. Quando eu tenho dificuldade, eu ai procuro uma pessoa
jovem. [...] Os meninos, hoje em dia, sabem tudo, né? Ai, as vezes, eu pego uma ajuda.
Tem um senhor aqui também que trabalha muito com aplicativo. Quando eu tenho
dificuldade, eu ai pego a ele. Mas, ¢ muito pouca dificuldade, porque eu tento muito
aprender. Sozinha. Eu mesma, estava querendo mudar a foto do meu Zap. Ai, ia pedir
a ele. Quando chegou anteontem, eu aprendi. Eu disse “ah, ja sei como é”. SO ndo
mudei porque ndo tinha uma foto na galeria minha que eu pudesse botar. Alias, eu
mudei (Lys, 84 anos).

Dentre outros mecanismos de enfrentamento da vulnerabilidade na fase mais longeva
da vida, Margarida, 84 anos, recomendou a preservacdo da memoria, manifestada como um

conjunto de conhecimentos adquiridos ao longo da vida, para as proximas geragdoes chegarem

bem aos 80 anos de idade. A lucidez foi apontada como um dos principais atributos para um
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envelhecimento bem-sucedido. Como observou Rosa, 87 anos: “Quando chegar a minha idade,
eu nem sei o que € que vai acontecer... Porque, do jeito que ta... Hoje, ja ta do jeito que ta, as
dificuldades pra muitas coisas. Imagine quem ¢ jovem chegar a minha idade? Pedir a Deus que
chegue na paz, licida”. Com este propoésito, as consumidoras aconselharam movimentar a

mente e buscar conhecimento.

Pra vocé chegar nesse estudo que eu cheguei, eu ndo tenho estudo de chegar assim,
pra escrever, pra ficar botando o que vocés botam assim, eu ndo vou chegar... Mas,
vocés ndo tém a memoria que eu tenho. [...] Que Jesus abengoe que vocé chegue nesse
ponto e aprenda. Vocé ta aprendendo quase com a gente. Olha a palavra que cada um
fala, vocé vai anotando e vai aprendendo. [...] Ai, quando vocé se deitar no travesseiro,
porque o estudo, o conselho da gente é o travesseiro. Que ai, que deitar, vai dizer
“bem, ¢ mesmo”. Vai ter uma beija-flor que vai lhe contar tudo, vai dizer “6i, ta certo,
viu?” (Margarida, 84 anos).

Eu acho que ¢ acomodacdo. Sao pessoas que sdo acomodadas. Eu brigo muito com
uma amiga nossa desde a adolescéncia. N6s fizemos ginasio com ela. Ela t4 com 85,
87 anos. Ela tem celular ndo sei pra qué. Porque ela sai, ndo usa o celular. A filha,
quando quer alguma coisa, liga pra mim ou pra minha irma. [...] A filha, quando nos
estdvamos 14, mandou uma mensagem pra mim: “Onde vocés levaram a minha mae?
Onde a minha mae estd?”. [...] Ela (amiga) ¢ teimosa, ela ja tem essa idade, ela ndo
usa cartdo. Tudo ela usa dinheiro, ela vai no banco tirar o dinheiro sozinha. Ai, eu
disse a ela: “Vocé ndo pode. Vocé ta pensando que vocé ainda tem trinta, quarenta
anos? Vocé ndo pode fazer isso sozinha” (Amarilis, 82 anos).

Também Lys disse prezar pelo envelhecimento ativo € ndo se acomodar com as
facilidades advindas das inovagdes tecnologicas. Porém, sugeriu que as mulheres devem manter

o interesse pelas novidades e se atualizarem sempre.

Eu mesmo tenho uma colega. Nos temos um grupinho de aposentadas, que a gente sai
muito pra almogar, pra lanchar. [...] Ela tem 87, 88 anos. Mas, ela ¢ lenta, ¢ uma pessoa
lenta. Mas, se ela fizesse. Se ela, pelo menos, procurasse fazer alguma coisa, ela ndo
era tao lenta. Ela ndo consegue. O filho, inclusive, botou ela no Zap, mas ela nio
consegue acompanhar. Nem um “bom dia”. Nada de Zap ela consegue acompanhar
(Lys, 84 anos).

Amarilis recomendou que, independentemente do avango tecnologico, a mulher idosa
deve evitar a dependéncia e praticar mais atividades fisicas para ajudar a mente, buscando uma
vida com mais autonomia. A consumidora indicou, inclusive, instituicdes que oferecem
atividades fisicas gratuitas para a pessoa idosa, sendo importante que o publico idoso busque
informagdes sobre esses beneficios.

Ser mais ativa, se interessar mais, procurar fazer cursos. Porque nods estamos
aposentadas e ja estamos com idade, mas ndo morremos ainda. Estamos vivas. Entao,
vamos procurar avangar, vamos procurar se atualizar com as coisas, nao ficar parada.
Porque ficar parada, ficar dependendo dos outros, fica uma pessoa dependente,
entendeu? Uma pessoa que ja trabalhou tanto tempo ficar dependente? Entao, procurar

ser mais ativa, procurar se interessar, se atualizar, fazer um cursinho, fazer uma
hidroginastica, fazer uma atividade fisica. Porque isso ai vocé ja vai socializando, né?
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Vai melhorando. [...] Atualmente, tem institui¢des, 6rgaos, alids, como a prefeitura.
[...] Aqui, na Arena Aquatica. Aqui tem de graga. Tem tudo. Tem hidroginastica, tem
natag@o, ndo sei se tem hidroterapia. Mas eu sei que hidroginastica é s6 vocé se
inscrever, entendeu? Agora, também ¢ muita gente. E de graga, né? Ento, tem muita
gente. Entdo, existe muita atividade gratuita. As pessoas precisam se inteirar disso,
que existe muita atividade gratuita pras pessoas que ndo tém condi¢do (Amarilis, 82

anos).
Por fim, as consumidoras afirmaram que acompanhar a tecnologia era algo necessario
em qualquer idade. Como concluiu Azaleia, 87 anos: “As coisas sempre td& mudando, né? E a
gente tem que aprender pra isso. Mas, o celular foi muito bom, eu acho”. Pois, conforme
Violeta, 80 anos: “Oh, minha filha, o que € que a gente vai fazer? Tem de acompanhar, né? O
qué que vai fazer?”. Contudo, Iris, 85 anos, ponderou os impactos da transformagao tecnoldgica
para o publico idoso. Ela tem duvidas se realmente os bancos se preocupam com as suas
necessidades ao implementar inovagdes em suas solu¢des. Nas palavras delas: “Falar, falam.

Se vai fazer o bem para o idoso ¢ que eu pergunto. Mas... Eu sei que ndo se pode parar. Tem

que ir em frente, né?”’.
6.4 Discussao

Para melhor compreensao da relagdo entre barreiras e mecanismos de enfrentamento da
vulnerabilidade das consumidoras idosas entrevistadas, as variagcdes de comportamento serao
divididas no Quadro 9, com base no modelo proposto por Hill e Sharma (2020). No quadro,
foram incluidos os riscos percebidos pelas consumidoras idosas no acesso a servigos financeiros

por canais digitais, especialmente o smartphone, a partir das barreiras levantadas.

Quadro 9 — Antecedentes ¢ mecanismos de enfrentamento.

BARREIRAS POSSIVEL ESTADO DE
MECANISMOS DE
VULNERABILIDADE
ANTECEDENTES DA ENFRENTAMENTO ADOTADOS
VULNERABILIDADE REAL OU PERCEBIDA
. Riscqs de ser enganada por DEFENSIVOS
terceiros;
1. Aspectos fisicos ou e Riscos de cair em golpes ou e  Fim do relacionamento com as
cognitivos que fraudes; institui¢des financeiras;
i . | ® Risco de cometer erros nas e  Manter os mesmos prestadores de
dificultam o acesso.(ex.. transagdes financeiras T @ p
locomogao, memoria, digitais; SerVIQOS: ' .
tremor nas maos) e Risco de inadimpléncia ou *  Dependéncia de terceiros.

falta de renda por ndo

conseguir realizar as NAO DEFENSIVOS
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transa¢des financeiras do dia-
a-dia no consumo
exclusivamente digital (ex.:
pagamento de contas ou
recebimento de beneficios);
Risco de isolamento social.

Aprender a usar os dispositivos e
aplicativos;

Evitar dependéncia;

Rejeitar a reducao de mobilidade
buscando novas solugdes;

Evitar as agéncias e usar aplicativos;
Anotar as informagoes aprendidas para
fazer sozinha;

Aprender novas tecnologias.

2. Baixa escolaridade

Riscos de ser enganada por
terceiros;

Riscos de cair em golpes ou
fraudes;

Risco de cometer erros nas
transagoes financeiras
digitais;

Risco de inadimpléncia ou
falta de renda por ndo
conseguir realizar as
transa¢des financeiras do dia-
a-dia no consumo
exclusivamente digital (ex.:
pagamento de contas ou
recebimento de beneficios);
Risco de adquirir produtos
bancarios desnecessarios.

DEFENSIVOS

Manter a relagdo bancaria pelas
agéncias;

Dependéncia de terceiros;
Evitar novas tecnologias.

NAO DEFENSIVOS

Aprender a usar o aplicativo com
familiares ou quem sabe mais;
Buscar informagdes sobre os
procedimentos pelo smartphone;
Anotar como fazer e tentar fazer
sozinha;

Manter-se atualizada sobre as
novidades;

Buscar cursos para aprender.

3. Baixos niveis de
educagdo financeira

Riscos de ser enganada por
terceiros;

Riscos de cair em golpes ou
fraudes;

Risco de cometer erros nas
transagdes financeiras
digitais;

Risco de adquirir produtos
bancarios desnecessarios.

DEFENSIVOS

Manter a relagdo bancaria pelas
agéncias;

Dependéncia de terceiros;
Evitar novas tecnologias.

NAO DEFENSIVOS

Manter-se atualizada sobre as
novidades;

Aprender a usar o aplicativo com
familiares ou quem sabe mais;
Buscar cursos para aprender.

4. Autopercepgoes de
capacidades ¢
estereotipos de idade

Risco de cair em golpes e
fraudes;

Risco de ser manipulada por
informagoes falsas;

DEFENSIVOS

Manter a relagdo bancaria por agéncias;
Limitagdo das capacidades por refor¢o
de esteredtipos;

Dependéncia de terceiros;

Evitar novas tecnologias.
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Nao ter poder de agéncia no
consumo exclusivamente
digital;

Riscos de adquirir produtos
bancarios desnecessarios;
Riscos de ser enganada por
terceiros;

Risco de inadimpléncia ou
falta de renda por ndo
conseguir realizar as
transagdes financeiras do dia-
a-dia no consumo
exclusivamente digital;
Risco de isolamento social.

NAO DEFENSIVOS

Aprender a usar os dispositivos e
aplicativos por conta propria;
Manter-se atualizada sobre as
novidades;

Buscar ser mais ativa e evitar
dependéncia;

Aprender novas tecnologias.

5. Auséncia de ou
poucas habilidades
digitais

Risco de cair em golpes ¢
fraudes;

Risco de cometer erros nas
transacdes digitais;

Nao ter poder de agéncia no
consumo exclusivamente
digital;

Riscos de adquirir produtos
bancarios desnecessarios.

DEFENSIVOS

Manter a relagdo bancaria por agéncias;
Dependéncia de terceiros;
Evitar novas tecnologias.

NAO DEFENSIVOS

Aprender a usar os dispositivos e
aplicativos;

Manter-se atualizada sobre as
novidades;

Buscar ser mais ativa e evitar
dependéncia;

Aprender novas tecnologias.

6. Falta de acesso a
dispositivos compativeis

Nao ter poder de agéncia no
consumo exclusivamente
digital;

Riscos de isolamento social;
Estados emocionais podem
ser fragilizados.

DEFENSIVOS

Fim do relacionamento com os bancos;
Manter a relagdo bancaria por agéncias;
Manter os mesmos prestadores de
Servigos;

Dependéncia de terceiros.

NAO DEFENSIVOS

Aquisigdo de tablet ou aparelho
compativel mais barato;
Aquisi¢ao por meio de familiares.

7. Inseguranga diante de
golpes ou violéncia

Risco de ser enganada;
Risco de cair em golpes ¢
fraudes;

Risco de isolamento social;
Estados emocionais podem
ser fragilizados;

Risco de perdas financeiras
pelo acesso de terceiros a

DEFENSIVOS

Fim do relacionamento com os bancos;
Manter a relagdo bancaria por agéncias;
Usar caixas eletronicos dentro de
estabelecimentos;

Ter dois dispositivos: um smartphone
em casa e um celular basico para sair;
Nao compartilhar dados pessoais;
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conta pelo aplicativo
bancario.

Nao atender ligagdes de nimeros
desconhecidos;
Dependéncia de terceiros.

NAO DEFENSIVOS

Manter contato diretamente com os
bancos por telefone ou pelo aplicativo;
Manter-se bem informada por meios de
comunicagdo e redes de apoio;
Aprender a usar os dispositivos e
aplicativos por conta prépria ou com
ajuda de terceiros;

Ter dois dispositivos: um para usar os
aplicativos bancarios e outro para sair;
Nao compartilhar dados pessoais;

Nao atender ligagdes de ntimeros
desconhecidos;

Estar atenta as notificagdes dos bancos
sobre golpes.

8. Inseguranc¢a quanto a
invasdo de privacidade

Risco do roubo de dados;
Risco de golpes ¢ fraudes;
Risco de perdas financeiras
em caso de vazamentos dos
dados da conta pelo
aplicativo bancario.

DEFENSIVOS

Fim do relacionamento com os bancos;
Manter a relagdo bancaria por agéncias;
Nao ter dispositivos eletronicos;

Ter dois dispositivos: um smartphone
em casa e um celular basico para sair;
Nao instalar ou usar aplicativos
bancarios;

Nao compartilhar dados pessoais;

Nao atender ligagdes de ntimeros
desconhecidos;

Dependéncia de terceiros.

NAO DEFENSIVOS

Ter dois dispositivos: um para usar os
aplicativos bancarios e outro para sair;
Nao compartilhar dados pessoais;
Nao atender ligagdes de ntimeros
desconhecidos;

Estar atenta as noticias pela midia e
notificagdes dos bancos sobre golpes.

9. Vivéncia anterior de
experiéncias de

vulnerabilidade no uso
de dispositivos moveis

Nao ter poder de agéncia no
consumo exclusivamente
digital;

Riscos de isolamento social;
Nao atender a procedimentos
legitimos (confirmagao de
dados por ligacao ou SMS

DEFENSIVOS

O medo da violéncia fisica impede o
uso de dispositivos;

Manter a ida aos bancos;
Dependéncia de terceiros;

NAO DEFENSIVOS
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para acesso a produtos ou
Servigos);

Restrigdo do consumo;
Estados emocionais podem
ser fragilizados.

O medo da violéncia fisica incentiva o
uso de dispositivos e aplicativos
bancarios;

Manter contato diretamente com os
bancos por telefone ou pelo aplicativo;

e Manter-se bem informada por meios de
comunicagdo e redes de apoio;

e Aprender a usar o aplicativo com
familiares ou quem sabe mais.

10. Dependéncia de e Nio ter poder de agéncia no DEFENSIVOS
familiares consumo exclusivamente ;
.. e Manter a ida aos bancos;
digital;

. e Dependéncia de terceiros.
e Restrigdo do consumo;

e Riscos de isolamento social;

- NAO DEFENSIVOS
e Estados emocionais podem
ser fragilizados. e Aprender a usar o aplicativo por conta
propria, com familiares ou quem sabe

mais.

Fonte: Elaboragéo propria (2025).

Muitos dos fatores que justificavam a recusa ou resisténcia das consumidoras em
realizar transagdes financeiras on-line envolviam a posse ou uso do smartphone. Da posse,
observou-se o medo de possivel furto, tanto do aparelho quanto dos dados pessoais contidos
nele, ou roubo seguido de violéncia fisica. Especialmente quando a consumidora possuia
mobilidade reduzida. Do uso, a preocupacio quanto a inseguranca digital ou a possibilidade de
cometer erros ao realizar o autoatendimento sem interagdo humana. A restri¢do no acesso,
entdo, comecou pelo aparelho.

Entretanto, outras barreiras existiram. O desconhecimento de meios de pagamento,
como o Pix, pode indicar o baixo entendimento de produtos e conceitos financeiros pelas
consumidoras dependentes dos familiares. Nao entender como o Pix funciona pode submeter a
consumidora idosa a riscos em transagdes financeiras por meio de canais digitais. Portanto,
baixos niveis de educagao financeira também representam uma barreira para o consumo de
servigos financeiros on-line.

Ainda sobre os antecedentes, os aspectos relacionados a saide podem ocasionar a
dependéncia da pessoa idosa de familiares ou de prestadores de servicos, tanto no acesso a
produtos e servigos em geral quanto na tomada de decisdes. A dependéncia de terceiros, entdo,
figurou tanto como uma barreira antecedente ao estado de vulnerabilidade como um mecanismo
de enfrentamento das consumidoras. Os familiares eram a prioridade na ocorréncia de

dependéncia, porém submetiam as consumidoras ao atendimento de suas demandas conforme
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a disponibilidade dos mesmos. As consumidoras que ndo tinham incentivo ou auxilio frequente
da familia no uso do smartphone permaneciam dependentes. Algumas cederam ao estado de
dependéncia e ja ndo se interessavam mais em explorar as tecnologias. Outras ainda
manifestavam o desejo de aprender, porém faltava-lhes mais estimulo além de outros obstaculos
em conjunto.

Para evitar situagdes indesejaveis devido a mobilidade reduzida, houve uma preferéncia
das consumidoras deste estudo pela dependéncia dos familiares como um mecanismo de
enfrentamento defensivo da vulnerabilidade no consumo por meios digitais. No entanto,
Amarilis (82) adotou uma estratégia ndo defensiva. Ela optou por aprender sozinha a usar o
aplicativo bancério para evitar ir as agéncias com a ajuda de terceiros e manter a sua
independéncia. As habilidades digitais anteriores, neste caso, podem ter contribuido na sua
tomada de decisao.

O desejo de independéncia pode desencadear na omissao das dificuldades cognitivas ou
fisicas da pessoa idosa para buscar atender as suas necessidades ou desejos de consumo por
conta propria, resultando num possivel estado de vulnerabilidade. Como no caso da amiga da
consumidora Amarilis, que tinha falhas na memoria e buscou atendimento odontologico
sozinha. As falhas na memoria também fizeram Iris se esquecer da experiéncia de
vulnerabilidade vivida em uma tentativa de golpe por telefone. Nestas condigdes, o
acompanhamento constante das filhas ajudava a consumidora a detectar os riscos.

Por sua vez, a empatia ou disponibilidade dos prestadores de servigos financeiros, como
atendentes ou gerentes das agéncias, eram fundamentais para manter o relacionamento das
consumidoras com os bancos. Para as consumidoras que ndo tinham mobilidade reduzida, a
falta de habilidades digitais ou receios quanto ao uso do aparelho era suprida pelo atendimento
presencial dos estabelecimentos. A presenca humana em todos casos se apresentou como
indispensavel no cotidiano das consumidoras.

A falta de habilidades digitais foi um aspecto comum apontado nas entrevistas. Somente
cinco consumidoras demonstraram conhecimentos suficientes para o uso de aplicativos digitais.
Mesmo sabendo usar o smartphone, Rosa (87) e Margarida (84) afirmaram ndo usar aplicativos
bancarios por op¢do, devido a desconfianga nesse tipo de acesso. Aqui, a percepcao de
insegurancga atuou como barreira no consumo, cujas principais estratégias de enfrentamento
adotadas foram manter a ida as agéncias ou depender dos filhos no consumo. J4 Amarilis (82),
Lys (84) e Azaleia (87) disseram manter o aprendizado constante ao longo da vida, através de
cursos de informatica, com ajuda de familiares ou por conta propria para evitar a dependéncia

e lidar com as mudancas da tecnologia.
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A jornada profissional como professora também possibilitou o acesso de Lys (84) e
Amarilis (82) as tecnologias, com a realizagdo de cursos de informadtica e atualizagdes
constantes por conta propria apos a aposentadoria. Dalia (92) também era professora e, assim
como Lys e Amarilis, nasceu e cresceu na capital. Porém, ndo manteve o acesso as tecnologias
com o avanco da idade. A excecdo de Violeta (80), as demais consumidoras eram nascidas em
cidades do interior e tinham um historico profissional com predominancia de atividades
manuais, alheias as inovagdes tecnoldgicas impulsionadas nas décadas de 80 e 90 do século
passado. Importa acrescentar que as consumidoras entrevistadas neste estudo ja tinham
interrompido suas atividades laborais antes da virada deste século. Assim como o ambiente
tecnoldgico, o contexto social e o mercado de trabalho eram diferentes dos dias atuais.

A baixa escolaridade foi apresentada como uma das principais barreiras para o consumo
digital durante as entrevistas. Mesmo lendo e escrevendo, a incompreensao dos significados no
ambiente digital refor¢ava os sentimentos de incapacidade das consumidoras que ndo sabiam
usar o smartphone. Condi¢do condizente com o analfabetismo funcional, caracterizado
principalmente pela distingao entre o dominio da escrita e a capacidade de interpretar textos e
inferir informagdes em diferentes contextos (Silva et al., 2025). Habilidades importantes no
consumo por meio de dispositivos eletronicos.

Isto porque a conveniéncia de acessar servicos de qualquer lugar e a qualquer momento
demanda autogestdo. Por sua vez, esta requer conhecimentos digitais minimos que permitam
ao usudrio avaliar as informagdes de maneira critica para resolver problemas e tomar decisdes
de forma autonoma. A insuficiéncia dessas habilidades pode comprometer a autonomia no
consumo ¢ impedir o consumidor de acompanhar a velocidade das mudancas de uma economia
cada vez mais complexa e tecnologica. Cumpre citar que o analfabetismo funcional ¢ um dos
principais obstaculos ainda presentes na sociedade brasileira, o que reflete na participacdo
digital e na compreensdo plena dos produtos financeiros.

Por conseguinte, a combinagao entre a percep¢ao de incapacidade e a autoexclusao, por
acreditar que a tecnologia nao foi projetada para elas, contribuiu para diminuir o interesse de
algumas das consumidoras entrevistadas por novas tecnologias. Assim, os riscos percebidos
pelas consumidoras incluiram o medo de cometer erros no acesso por maquinas, medo de cair
em golpes ou ser enganada pelos bancos, além dos sentimentos de frustragao na falta de dinheiro
vivo, meio de pagamento considerado mais garantido, para realizar compras.

Em complemento, quando os rendimentos sdo limitados, as condi¢des financeiras
podem impedir ou dificultar a aquisi¢do de aparelhos compativeis com os programas ou

aplicativos desenvolvidos pelas instituicdes financeiras. Neste estudo, as formas de aquisi¢ado
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contemplaram a ajuda ou presente de familiares ou por conta propria. Contudo, ndo ter um
aparelho compativel ndo se justificou apenas por incapacidade financeira para aquisi¢do.
Tratou-se também de uma opgdo. Para evitar a vulnerabilidade no ambiente digital, a ndo
exposicao ao ambiente digital, ora ndo usando dispositivos méveis, ora ndo usando aplicativos
bancarios, representou uma das estratégias defensivas das consumidoras idosas a digitalizacao,
resultando ou sendo resultado da dependéncia de terceiros.

Sentimentos de inseguranga quanto aos riscos de invasao da privacidade no ambiente
digital foram apontados como motivos para ndo acessar servigos financeiros pelo smartphone,
cujos danos seriam maiores em caso de aplicativos bancarios instalados. Ademais, a instalacao
de aplicativos bancarios poderia potencializar a vulnerabilidade nas ruas, de acordo com as
entrevistadas. Em contrapartida, o medo da violéncia nas ruas, impulsionado por experiéncias
vividas anteriormente, serviu como estimulo para as consumidoras que usavam aplicativos
evitarem as agéncias e aderirem as transagdes on-line. Assim, neste estudo, as experiéncias de
vulnerabilidade anteriores das consumidoras idosas resultaram em mecanismos de
enfrentamento defensivos e nao defensivos, sendo importante avaliar o conjunto de fatores na
tomada de decisdes.

Importa também salientar que, como abordado nos estudos de Hill e Sharma (2020), um
antecedente isolado pode ndo representar uma barreira a pessoa idosa para o consumo de
servicos financeiros por meios digitais. Mesmo nos casos de comprometimento da memoria,
principal preocupacdo compartilhada pelas consumidoras deste estudo. A adogdo de
notificagdes pelo smartphone, lembretes ou anotagdes em cadernos pode ajudar a pessoa idosa
a lidar com as falhas de memoria nas transag¢des financeiras on-line. Igualmente, a auséncia de
habilidades digitais pode ser revertida com o apoio de familiares ou através de cursos de
iniciativa publica ou privada. E da mesma forma, a falta de familiares pode induzir a pessoa
idosa a manter mais contato por telefone ou aplicativo com as institui¢des financeiras.

No entanto, a combinacdao de baixas habilidades digitais com as falhas na memoria
potencializa o estado de vulnerabilidade, levando a pessoa idosa a cortar relagdes com as
institui¢des financeiras e depender da ajuda da familia para o consumo. Na auséncia de
familiares, a pessoa idosa que ndo possui habilidades digitais pode depender do atendimento
humanizado através das agéncias bancarias. Havendo o comprometimento das fungdes
cognitivas, essa dependéncia pode ser ainda maior. Com isso, a digitalizacdo dos servigos
financeiros demanda esforgos das institui¢cdes financeiras para garantir o acesso adequado do

publico idoso. Nao apenas considerando a sua inclusdo digital como também oferecendo



137

suporte humanizado face as barreiras da pessoa idosa no consumo on-line, o que reforca a
importancia das agéncias.

O diagrama da Figura 7 ilustra como cada antecedente pode ser contornado
1soladamente e os efeitos possiveis da combinacao entre eles, dando énfase na dependéncia das
agéncias bancarias. O avango da digitalizacdo sem a aten¢do devida as necessidades do publico
idoso, em ascensdo e com menor rede de apoio familiar tradicional nas proximas décadas, pode
agravar a sua vulnerabilidade no consumo e marginalizar a sua participagdo como consumidor

no mercado.

Figura 7 — Combinagao de antecedentes da vulnerabilidade e possiveis efeitos.
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Fonte: Elaboragédo propria (2025).

Apesar de nao ter sido a unica estratégia adotada pelas consumidoras, a dependéncia de
familiares ou das agéncias bancarias foi o principal mecanismo defensivo das entrevistadas para
lidar com a vulnerabilidade no acesso digital. Por outro lado, o apoio e a presenca de familiares
foram mencionados como um estimulo importante, além da automotivagdo, para as
consumidoras buscarem conhecimento e persistirem no aprendizado. A presenga e incentivo da
filha da participante Azaleia (87) para que ela se mantivesse independente e ativa contribuiram
para que a consumidora superasse os medos, recebendo orientagdo sempre que necessario.

Ainda que em menor quantidade, as consumidoras longevas adeptas dos meios digitais
apresentavam antecedentes ¢ mecanismos de enfrentamento da vulnerabilidade parcialmente
distintos. Lys (84) e Amarilis (82) tinham o grau de escolaridade mais alto, com Ensino
Superior completo. J& Azaleia (87) estudou até o oitavo ano ginasial, concluindo o ensino

fundamental, como ¢ conhecido hoje. Enquanto Lys e Amarilis fizeram cursos de informatica
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e tiveram acesso as inovagdes tecnologicas durante a fase laboral, Azaleia teve a ajuda e
incentivo da filha no processo de inclusdo digital. Ou seja, quando o acesso a recursos
tecnologicos € limitado, ter uma rede de apoio, especialmente de familiares, pode favorecer a
adaptagdao da pessoa idosa a dispositivos e uso das tecnologias, reduzindo os estados de
vulnerabilidade no acesso digital.

Ao se sentirem confortaveis no uso de aplicativos para acessar os servigos financeiros,
as trés consumidoras ndo demonstraram interesse em manter contato presencial com as
institui¢des financeiras. A ida as agéncias se tornou algo raro, ocorrendo somente em caso de
necessidade. Lys, que ndo tinha filhos, j& estava habituada a tirar dividas com a institui¢ao
diretamente pelo aplicativo do banco. De todas as consumidoras entrevistadas, ela foi a que
demonstrou maior grau de autonomia no dia-a-dia. Para lidar com as inovagdes tecnologicas
constantes e reduzir sua vulnerabilidade no ambiente digital, sua estratégia era se manter sempre
atualizada e aprendendo as novidades com quem tinha mais conhecimento. De igual modo,
Amarilis, que ndo saia de casa sozinha, defendia a busca constante por conhecimento como a
melhor estratégia para reduzir a vulnerabilidade da pessoa idosa no acesso digital.

Face ao apresentado, na auséncia de um convivio familiar ou prevendo-se o
encolhimento das familias nas proximas décadas, ¢ imperioso considerar a capacitagdo
tecnologica urgente da sociedade brasileira para o consumo de forma autonoma a medida que
as inovacoes tecnologicas avancam. A vontade de aprender a realizar transagdes financeiras por
meio de canais digitais se justificava pela conveniéncia de realizar as movimentacdes
financeiras sem precisar sair de casa. Porém, a falta de apoio, de incentivo ou de pessoas
disponiveis para ensinar eram empecilhos para todas as consumidoras entrevistadas. As
percepgdes quanto a capacidade de aprender na fase mais longeva da vida foram positivas,
gerando opinides opostas apenas quando a memdria se apresentava como um obstaculo para
fixar o conhecimento aprendido.

Decerto, a inclusao digital ¢ opcional. Como as consumidoras deste estudo
demonstraram, nem todas tinham o interesse de aprender ou de se envolver com a tecnologia.
No entanto, a presenga de familiares funcionou como uma estratégia para lidar com a
vulnerabilidade na digitalizacdo dos servicos financeiros. Para as proximas geragdes, a
dependéncia de terceiros numa vida mais longeva poderd se resumir aos estabelecimentos
financeiros ou pessoas proximas. Neste caso, conforme indicado pelas consumidoras idosas

entrevistadas, a base da relacdo serd primordialmente a confianga.
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7 CONSIDERACOES FINAIS

Pelo exposto, este estudo alcangou o seu propdsito ao compreender como a digitalizacao
de servigos financeiros bancarios pode produzir estados de vulnerabilidade no consumo pelo
publico idoso. Como objetivos especificos, levantou as principais barreiras vivenciadas por
brasileiras idosas no acesso a servigos financeiros digitais que podem desencadear a sua
vulnerabilidade no consumo. Também contemplou a investigacdo dos mecanismos de
enfrentamento e das habilidades necessarias para o consumo de servicos financeiros digitais de
forma autdbnoma numa vida longeva.

A partir do modelo de Hill e Sharma (2020), foi possivel levantar antecedentes que
funcionam como barreiras no consumo on-line e as estratégias utilizadas pelas consumidoras
para lidar com os estados de vulnerabilidade percebida. No geral, foram levantados os aspectos
relacionados as condi¢cdoes de saude e dificuldades fisicas ou estados emocionais, a
autopercepcao em relacdo a idade, as habilidades digitais ndo desenvolvidas, ao
desconhecimento de produtos financeiros, a falta de dispositivos moveis que possibilitassem o
uso de aplicativos, como smartphones e tablets, os sentimentos de inseguranca e percepcao de
invasao de privacidade como obstaculos para o uso de aplicativos, além das experiéncias de
vulnerabilidade vividas e o baixo nivel de educacao formal, que pode dificultar o consumo
autonomo das mulheres idosas por meio de servigos financeiros digitais.

Dos didlogos estabelecidos, concluiu-se que, ao optar por ndo se envolver com as
tecnologias digitais para realizar as transagdes financeiras, as consumidoras idosas ndo se
submetem a vulnerabilidade no consumo digital. Contudo, ao serem incluidas nesse ambiente,
ha uma alta suscetibilidade a vitimizagao na falta de conhecimento digital prévio. Isto porque,
mesmo com os avangos tecnoldgicos para simplificar a prestagao de servigos, solugdes como o
Pix exigem que o usuario tenha acesso a aplicativos bancarios. Por sua vez, o uso de aplicativos
bancarios requer experiéncia com smartphones e compreensdo de como as transacgdes
financeiras funcionam no ambiente digital. Cientes destes critérios, as consumidoras tendem a
autoexclusdo.

Visto que as relagdes de consumo na sociedade contemporanea se mostram mais
eficientes por meio da tecnologia, o dinheiro em espécie como meio de troca pode ser mais
dispendioso. Dispor do dinheiro fisico envolve principalmente logistica para retirar nas
agéncias ou caixas eletronicos, fazer os pagamentos, além da gestdo das despesas. A disposi¢ao
de familiares para assumir essas tarefas facilita a rotina das consumidoras com idade avangada.

Havendo o incentivo e interesse no uso das tecnologias, as consumidoras se beneficiam do
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conhecimento de filhos e netos para se inserirem no mundo digital. Em contrapartida, a
dependéncia de terceiros para orientacdo durante o uso e o foco de criminosos e empresas mal-
intencionadas no publico idoso potencializam os sentimentos de vulnerabilidade on-line das
consumidoras.

A medida que as consumidoras se sentem confortaveis no uso das tecnologias, o
consumo digital ¢ priorizado diante das comodidades. Logo, a inclusdo e adaptacao do publico
idoso as tecnologias digitais pode facilitar as suas transagdes financeiras e elevar a sua
qualidade de vida com o avancgo da idade, especialmente nos casos de mobilidade reduzida.
Para tanto, o nivel de escolaridade e a falta de uma rede de apoio presencial, formada de
familiares ou de amigos, podem influenciar nesse processo. Politicas publicas e iniciativas da
sociedade civil de combate ao analfabetismo da pessoa idosa tém potencial na promogao de
autonomia, inclusao social e digital dos consumidores idosos. De igual modo, as familias e
comunidades tém um papel importante na inclusdo digital e incentivo da pessoa idosa para
viverem de forma independente.

Em complemento, a probabilidade de a pessoa idosa nao atuar de maneira adequada nas
relagdes comerciais contemporaneas depende ainda das condi¢des estruturais as quais esta
submetida. Este estudo sugere que a prestacao de servigos financeiros de forma hibrida, ou seja,
por meio do ambiente fisico e digital, pode facilitar o acesso e a adaptacao da pessoa idosa ao
uso de tecnologias modernas. O atendimento humanizado no ambiente fisico e exclusivo ao
publico idoso reduz os sentimentos de estranhamento e desconforto no processo de adaptagao
ao ambiente tecnoldgico.

Importante destacar que a falta ou escassez de habilidades digitais ndo condiciona
qualquer consumidor como incapaz de usufruir de solugdes por meios digitais. Em oposi¢ao a
subestimagdo das capacidades da pessoa idosa, as solugdes por meios digitais devem ser
desenvolvidas de forma a facilitar o acesso dentro das suas condi¢des. O publico longevo
abrange tanto os consumidores conectados e autdbnomos quanto os consumidores dependentes
e alheios a tecnologia. Diversificar o acesso aos servicos promovendo a educagdo do
consumidor idoso quanto ao uso dos mesmos eleva a satisfagdo no consumo e promove a sua
inclusao no mercado.

Por fim, foi interessante observar como a condi¢do de dependéncia esteve presente tanto
como uma barreira como uma estratégia de enfrentamento. Assim, o apoio familiar,
especialmente, foi evidenciado como um fator importante no processo de adaptacdo da pessoa
idosa ao mundo digital. Logo, em uma vida longeva e com potencial redu¢ao de familiares nas

proximas geragdes, acompanhar as inovagoes tecnologicas desde cedo permite que a populagao
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na fase idosa tenha mais independéncia em suas escolhas de consumo, dada a dificuldade de
romper com os padrdes socialmente sustentados quanto as suas capacidades. Na auséncia de
tecnologias digitais ao longo da vida, a falta de apoio e de iniciativas inclusivas por parte das
empresas pode dificultar o acesso das consumidoras quando os servicos financeiros sao
oferecidos preferencialmente de forma digital.

Ressalta-se ainda o apoio das instituigdes financeiras no processo de adaptagdo ao
ambiente digital como uma iniciativa desejada e necessaria na visao das consumidoras idosas

deste estudo.
7.1 Limitacdes da pesquisa e sugestdes para estudos futuros

Para atingir os objetivos deste estudo, o maior desafio foi encontrar mulheres dentro dos
critérios estabelecidos que usassem aplicativos bancarios e estivessem disponiveis para a
realizagdo da entrevista. Uma vez que a coleta de dados das consumidoras que nao utilizavam
os canais digitais se mostrou suficiente, a investigacao exigia mais informagdes por parte das
consumidoras adeptas aos meios digitais. Uma participacdo maior desse perfil de consumidora
nesta pesquisa permitiria compreender melhor a relacdo entre as barreiras mencionadas e as
respostas do consumidor idoso a vulnerabilidade no ambiente digital.

Dentre as dificuldades durante a captagdo, as consumidoras indicadas por vezes nao
atendiam totalmente aos critérios de selecao. Principalmente nos quesitos renda e idade minima
estabelecidos. Quando atendiam, ndo estavam disponiveis no periodo da coleta de dados.
Principalmente por questdes de satide, mas também por residirem em locais de acesso restrito
na cidade. Soma-se a isso os receios quanto ao tema envolvendo assuntos financeiros.

Uma das causas desta limitagdo envolveu a delimitagdo dos critérios de elegibilidade
para garantir a aprovacio da pesquisa pelo Comité de Etica em tempo habil. A preocupacio
quanto a validagdo do colegiado restringiu demasiadamente os pardmetros para selecdo das
participantes, ainda que se justifiquem. Com base neste estudo, reajustar os limites da renda da
consumidora pode, além de facilitar a busca de participantes, ampliar os achados quanto as
barreiras € mecanismos de enfrentamento no acesso a servicos financeiros digitais.

Outrossim, estudos que abordem as possiveis diferencas entre o consumidor idoso
residente na capital e o consumidor idoso morador de cidades do interior, que podem resultar
em barreiras € mecanismos de enfrentamento diversos. Por exemplo, a conectividade nao foi
observada como um empecilho para as consumidoras deste estudo, porém o acesso digital a

servigos financeiros pode ser limitado em cidades com menor infraestrutura de conexao.
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Quanto a faixa etaria, a delimitacdo do publico feminino a partir de 80 anos
proporcionou o foco em consumidoras que tiveram menos acesso as tecnologias mais recentes
na fase laboral. A pesquisa com consumidoras na faixa de 60 a 79 anos pode ampliar os
resultados com novas descobertas. A dependéncia de terceiros pode ndo ser um fator tdo
predominante como para as consumidoras deste estudo, porém os sentimentos de inseguranca
no consumo digital podem permanecer como barreiras para o atendimento por meio de
aplicativos bancarios. Igualmente, ampliar a renda para mais de um salario minimo possibilita
entender outras formas de lidar com a vulnerabilidade de forma autonoma.

Neste trabalho, a investigacdo se limitou ao acesso a servicos financeiros por meios
digitais, com énfase nos aplicativos bancarios. Compreender como as consumidoras utilizam
outros aplicativos no consumo digital, como plataformas para compras on-line, servicos de
entrega de alimentos ou de transporte, que também envolvem transagdes financeiras pela
internet, podem ampliar o publico idoso para participagdo nas pesquisas futuras.

Por fim, compreender a vulnerabilidade do consumidor idoso a golpes financeiros face
ao avanco acelerado das tecnologias digitais pode ajudar o publico idoso a lidar com os riscos
e anseios do consumo no ambiente digital. Considerando a dependéncia da pessoa idosa para o
acesso digital por meio de familiares ou pessoas mais jovens, ¢ admissivel incluir outras faixas

etarias na investigacao.



143

REFERENCIAS

ABENSUR, E. O., FISCHMANN, A. A., BRUNSTEIN, L., & HO, L. L.. (2003). Tendéncias
para o auto-atendimento bancéario brasileiro: um enfoque estratégico baseado na teoria das filas.
RAM. Revista de Administracao Mackenzie, 4(2), 39-59. https://doi.org/10.1590/1678-
69712003/administracao.v4n2p40-59. Acesso em: 11 jan. 2025.

ADKINS, N. R.; JAE, H. Marketplace vulnerability of limited English proficient consumers:
opportunities to increase knowledge in macromarketing. Journal of Macromarketing, v. 30,
n. 1, p. 93-104, 2010. https://doi.org/10.1177/0276146709352222. Acesso em:11 jul. 2024.

ADKINS, N. R.; OZANNE, J. L. The Low Literate Consumer. Journal of Consumer
Research, [s. /], v. 32, n. 1, p. 93—105, 2005. Acesso em: 11 jul 2024.

ALVIM, K. C. B. L.; ROCHA, F. de S.; CHARIGLIONE, I. P. F. S. O idoso ¢ o uso da
tecnologia — uma revisao sistematica da literatura. Revista Kairdos-Gerontologia, [S. 1.], v. 20,
n. 4, p. 295-313, 2017. DOIL: 10.23925/2176-901X.2017v20i4p295-313. Disponivel em:
https://revistas.pucsp.br/index.php/kairos/article/view/39018. Acesso em: 10 dez. 2024.

AMINE, A.; GATFAOUI, S. Temporarily vulnerable consumers in a bank services setting.
Journal of Services Marketing, v. 33, n. 5, p. 602-614, 2019. Disponivel em:
https://doi.org/10.1108/JSM05-2018-0154. Acesso em: 23 set. 2025.

ANBIMA. Relatorio da 7 edi¢cao do Raio X do Investidor Brasileiro. Sdo Paulo, SP: Associacao
Brasileira das Entidades dos Mercados Financeiro e de Capitais. 2022. Disponivel em:
https://www.anbima.com.br/data/files/9D/52/B3/C7/38C0091004DA0OEFSEA2BA2A8/Relato
rio-Raio-X-do-Investidor-7.pdf. Acesso em: 28 jul. 2024.

ANCELMO, L. A.; FREITAS, C. C. G. The culture of consumption and excessive
indebtedness: a discussion on possible interventions of financial education. Research, Society
and Development, [S. 1], v. 11, n. 11, p. e444111132282, 2022. DOI: 10.33448/rsd-
v11i11.32282. Disponivel em: https://rsdjournal.org/index.php/rsd/article/view/32282. Acesso
em: 11 jan. 2025.

ANDRADE, F. A. A Ditadura militar e integracao das populagdes rurais. Revista Brasileira
de Historia da Educacao, v. 25, n. 1, p. e370-e370, 1 maio 2025. Disponivel em:
https://doi.org/10.4025/rbhe.v25.2025.¢370. Acesso em:04 nov. 2025.

ANDREASEN, A. R.; MANNING, J. The dissatisfaction and complaining behavior of
vulnerable consumers. Journal of Consumer Satisfaction, Dissatisfaction and
Complaining Behavior, v. 3, p. 12-20, 1990. Acesso em: 11 jul. 2024.

ANGELKORTE, K. F.; PESSOA, L. A. G. de P.; SANTOS, N. C. Os Paradoxos Tecnoldgicos
no Consumo de Smartphones por Idosos. Sociedade, Contabilidade e Gestao, [s. /.], v. 16, n.
1, p. 18-37, 2021. Disponivel em: https://doi.org/10.21446/scg ufr}.v0i0.32566. Acesso em:
11 jul. 2024.

AZEVEDO, C. Idosos e tecnologias digitais: a relagdo entre inclusdo social e digital no brasil.
Estudos Interdisciplinares sobre o Envelhecimento, [S. 1], v. 27, n. 1, 2023. DOI:



144

10.22456/2316-2171.118082. Disponivel em:
https://seer.ufrgs.br/index.php/RevEnvelhecer/article/view/118082. Acesso em: 18 jan. 2025.

BAHIA. SEI - Superintendéncia de Estudos Economicos e Sociais da Bahia. Salvador ¢ a
segunda cidade mais feminina do Brasil. SEI, Salvador, 2023. Disponivel em:
https://www.ba.gov.br/sei/noticias/2023-10/3998/salvador-e-segunda-cidade-mais-feminina-
do-brasil. Acesso em: 1 out. 2025.

BAKER, S. M.; GENTRY, J. W.; RITTENBURG, T. L. Building Understanding of the Domain
of Consumer Vulnerability. Journal of Macromarketing, [s. /], v. 25, n. 2, p. 128-139, 2005.
Disponivel em: https://doi.org/10.1177/0276146705280622. Acesso em: 30 abr. 2024.

BAKER, S. M.; MASON, M. Toward a process theory of consumer vulnerability

and resilience: Illuminating its transformative potential. In: Transformative consumer
research for personal and collective well-being. Routledge, 2012. p. 543-563. Acesso em: 30
abr. 2024.

BARBOSA, T. B. de A. G.; ARAUJO, A. C.J.; LUCENA, E. F. Lei 13.466/2017: preferéncia
entre prioridades. Anais CONIDIF... Campina Grande: Realize Editora, 2017. Disponivel em:
https://www.editorarealize.com.br/artigo/visualizar/30908. Acesso em: 13 nov. 2025.

BANCO CENTRAL DO BRASIL. Agenda de pesquisa 2021 a 2024. Departamento de
Estudos e Pesquisas. p. 46, 2024. Disponivel em:
https://www.bcb.gov.br/content/publicacoes/publicacoes docs/agenda de pesquisa/agenda d
e pesquisa BCB 2021 2024a.pdf. Acesso em: 12 jan. 2025.

BANCO CENTRAL DO BRASIL. Pix chega a mais de 141 milhdes de usuérios. Noticias,
Website, p. 1, 28 nov. 2024. Disponivel em:
https://www.bcb.gov.br/detalhenoticia/637/noticia. Acesso em: 10 jan. 2025.

BANCO CENTRAL DO BRASIL. Relatorio de Cidadania Financeira 2021. Publicacées e
pesquisa. p- 139. 12 nov. 2021. Disponivel em:
https://www.bcb.gov.br/content/cidadaniafinanceira/documentos_cidadania/rif/relatorio_de ci
dadania financeira 2021.pdf. Acesso em: 11 jul. 2024.

BANCO CENTRAL DO BRASIL. Relatorio de Economia Bancaria 2017. Publicacoes e
pesquisa. p. 137. 30 jun. 2018. Disponivel em:
https://www.bcb.gov.br/content/publicacoes/relatorioeconomiabancaria/REB _2017.pdf.
Acesso em: 11 jan. 2025.

BANCO CENTRAL DO BRASIL. Relatério de letramento financeiro. Cidadania financeira.
p.152. 2023. Disponivel em:
https://www.bcb.gov.br/content/cidadaniafinanceira/documentos_cidadania/letramento/relator
10-de-letramento-financeiro.pdf. Acesso em: 28 jul. 2024.

BERG, L. Consumer vulnerability: are older people more vulnerable as consumers than others?
International Journal of Consumer Studies, 39(4), 284-293. 2015. Disponivel em:
https://doi.org/10.1111/ijcs.12182. Acesso em: 30 abr. 2024.



145

BERGER, P. L.; LUCKMANN, T. A constru¢do social da realidade. Tratado de Sociologia
do Conhecimento. Petropolis: Vozes, 1973. Acesso em: 28 ago. 2024.

BORTOT, E. N. et al. Teias de engano: uma analise dos riscos e estratégias de prevencao aos
golpes cibernéticos praticados contra pessoas idosas na era digital. Contribuciones a las
Ciencias Sociales, v. 17, n. 13, p. el3534—13534, 11 dez. 2024. Disponivel em:
https://ojs.revistacontribuciones.com/ojs/index.php/clcs/article/view/13534. Acesso em 28 dez.
2025.

BRASIL. Conselho Nacional de Saide. Comissdo Nacional de Etica em Pesquisa. Norma
Operacional n° 001/2013, de 2 de outubro de 2013. Dispde sobre a organizagdo e
funcionamento do Sistema CEP/CONEP, e sobre os procedimentos para apresentacao de
projetos de pesquisa para avaliagdo ética. Disponivel em: https://www.gov.br/conselho-
nacional-de-saude/pt-br/camaras-tecnicas-e-comissoes/conep/legislacao/norma/norma-
operacional-no-001-de-2013.pdf. Acesso em: 4 fev. 2025.

BRASIL. Decreto n° 5.296, de 2 de dezembro de 2004. Regulamenta as Leis n. 10.048, de 8
de novembro de 2000, que da prioridade de atendimento as pessoas que especifica, e 10.098,
de 19 de dezembro de 2000, que estabelece normas gerais e critérios basicos para a promogao
da acessibilidade das pessoas portadoras de deficiéncia ou com mobilidade reduzida, e da outras
providéncias. Diario Oficial da Unido, Brasilia, DF, 13 dez. 2004. Disponivel em:
https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2004-2006/2004/decreto/d5296.htm. Acesso em:
28 dez. 2025.

BRASIL. Ministério da Previdéncia Social. Boletim Estatistico da Previdéncia Social.
Brasilia-DF, v. 30, n. 05, mai. 2025. Disponivel em: https://www.gov.br/previdencia/pt-
br/assuntos/previdencia-social/arquivos/beps052025 final.pdf. Acesso em: 04 jul. 2025.

BRASIL. Ministério do Desenvolvimento Social e Combate a Fome. Nota Informativa N.
5/2023. Envelhecimento e o direito ao cuidado. Secretaria Nacional da Politica de Cuidados e
Familia. Brasilia, 2023, Disponivel em: https://www.gov.br/mds/pt-br/noticias-e-
conteudos/desenvolvimento-social/noticias-desenvolvimento-social/mds-lanca-diagnostico-
sobre-envelhecimento-e-direito-ao-cuidado/Nota Informativa N 5.pdf. Acesso em: 10 jul.
2024.

BRASIL. Ministério do Trabalho e Previdéncia. Informe de Previdéncia Social 04/23. Vol.
35, n 4.  Abril 2023. Disponivel em: https://www.gov.br/previdencia/pt-
br/assuntos/previdencia-social/informes-de-previdencia-social/2023/informe-de-previdencia-
social-abril-2023.pdf. Acesso em: 15 jul. 2024.

BRASIL. Resolugdo N° 466, de 12 de dezembro de 2012. Aprova as diretrizes e normas
regulamentadoras de pesquisas envolvendo seres humanos. Didrio Oficial da Unido: se¢do
1, Brasilia, DF, n. 12, p. 59-62, 13 jun. 2013. Disponivel em: https://www.gov.br/conselho-
nacional-de-saude/pt-br/atos-normativos/resolucoes/2012/resolucao-no-466.pdf/view. Acesso
em: 4 fev. 2025.

BRASIL. Resolugao N° 510, de 7 de abril de 2016. Dispde sobre as normas aplicaveis a
pesquisas em Ciéncias Humanas e Sociais. Diario Oficial da Unido: se¢do 1, Brasilia, DF, n.
98, secdo 1, p. 44-46, 24 maio 2016. Disponivel em: https://www.gov.br/conselho-nacional-de-



146

saude/pt-br/atos-normativos/resolucoes/2016/resolucao-no-510.pdf/view. Acesso em: 4 fev.
2025.

BRASIL. Resolugdo CNS N° 674, de 6 de maio de 2022. Dispoe sobre a tipificacdo da
pesquisa e a tramitacio dos protocolos de pesquisa no Sistema CEP/Conep. Diario Oficial
da Unido: secao 1, Brasilia, DF, n. 203, p. 65-68, 25 out. 2022. Disponivel em:
https://www.gov.br/conselho-nacional-de-saude/pt-br/atos-
normativos/resolucoes/2022/resolucao-no-674.pdf/view. Acesso em: 4 fev. 2025.

BRAUN, V.; CLARKE, V. Using Thematic Analysis in Psychology. Qualitative Research in
Psychology, V. 3, n. 2, p. 77-101, 2006. Disponivel em:
https://doi.org/10.1191/1478088706qp0630a. Acesso em: 20 ago. 2025.

CALAFIORI, A. L. S. et al. O envelhecimento populacional e a insuficiéncia familiar na pessoa
idosa. Brazilian Journal of Health Review, [s.1.],v. 6,n.4, p. 16089-16099, 2023. Disponivel
em: https://ojs.brazilianjournals.com.br/ojs/index.php/BJHR/article/view/61772. Acesso em:
10 jul. 2024.

CAMARANO, A. A. A dindmica demografica e a pandemia: como andara a populacio
brasileira? Rio de Janeiro: Ipea, 2023. (Texto para Discussdo, n. 2873). Disponivel em:
https://repositorio.ipea.gov.br/server/api/core/bitstreams/60c 1 b4ce-3ea9-4dd7-85ca-
9005f98dcda9/content. Acesso em: 11 abr. 2024.

CAMARGO, P. O. A evolucao recente do setor bancario no Brasil. 2009. 300 f. Dissertacao
(mestrado) - Universidade Estadual Paulista, Faculdade de Ciéncias e Letras de Araraquara,
2009. Disponivel em: https://repositorio.unesp.br/server/api/core/bitstreams/99¢9315b-4d57-
4840-818d-c2649c3edf85/content. Acesso em: 12 jan. 2025.

CARVALHO, 1. M. M.; ARANTES, R. de A. Transformac¢des na estrutura urbana ¢
desigualdades sociais: reflexdes a partir da trajetoria de Salvador. Caderno CRH, [S. 1.], v. 35,
p. €022032, 2022. Disponivel em: https://doi.org/10.9771/ccrh.v3510.49765. Acesso em: 2 out.
2025.

CARVALHO, V. D. de. et al. Informatica para Terceira Idade - Socializacao e Inclusao Digital
do Publico Idoso. Anais Estendidos do XXXI Simpdsio Brasileiro de Sistemas Multimidia e
Web  (WebMedia 2025), p. 202-208, 10 nov. 2025. Disponivel em:
https://doi.org/10.5753/webmedia_estendido.2025.16389. Acesso em 28 dez. 2025.

CASTRO, A.; VITALI, M. M.; BOUSFIELD, A. B. da S.; CAMARGO, B. V. Social
Representations Theory and the STAM: Acceptance of the Internet among Older Adults.
Psicologia: Teoria E Pesquisa, 40, e40303, 2024.
https://doi.org/10.1590/0102.3772e40303.en. Acesso em: 17 jan. 2025.

CASTRO, G. H. V de; ROSA, M. S. S; MARQUES, R. R. O efeito da crise de 2008 na saude
econdmica financeira dos bancos no Brasil: uma anélise comparativa entre instituigdes publicas
e privadas no periodo de 2007 a 2010. Universitas: Gestao e TI. 2013. Disponivel em:
<http://www.publicacoesacademicas.uniceub.br/index.php/gti/article/view/1908> Acesso em:
12 jan. 2025



147

CASTRO, J. C. L. de. O consumidor como agente no neoliberalismo. Matrizes, Sao Paulo,
Brasil, v. 9, n. 2, p. 273-288, 2015. DOI: 10.11606/issn.1982-8160.v9i2p273-288. Disponivel
em: https://www.revistas.usp.br/matrizes/article/view/111729. Acesso em: 14 jan. 2025.

CERQUEIRA, M. B. R. et al. Dindmica demografica brasileira e envelhecimento populacional
no século XXI. Em: As ciéncias sociais aplicadas: Questoes sociais em foco 3. Atena Editora.
p. 63=71, 7 ago. 2024. Disponivel em: https://doi.org/10.22533/at.ed.3772407085. Acesso
em:02 nov. 2025.

CHOUDHURY, N.; MUKHERIJEE, S.; DATTA, B. Constrained purchase decision-making
process at the base of the pyramid. Journal of Consumer Marketing, [s. L], v. 36, n. 1, p.
178-188, 2019. Disponivel em: https://doi.org/10.1108/JCM-01-2017-2065. Acesso em: 04
fev. 2025.

CLIFTON, J.; FERNANDEZ-GUTIERREZ, M.; GARCIA-OLALLA, M. (2017). Including
vulnerable groups in financial services: insights from consumer satisfaction. Journal of
Economic Policy Reform, 20 (3), 214-237. Disponivel em: https://doi-
org.ez10.periodicos.capes.gov.br/10.1080/17487870.2017.1308866. Acesso em:04 fev. 2025.

CLOAREC, J. Privacy controls as an information source to reduce data poisoning in artificial
intelligence-powered personalization. Journal of Business Research, v. 152, p. 144—-153, nov.
2022. Disponivel em:
https://www.sciencedirect.com/science/article/abs/pii/S0148296322006555?via%3Dihub.
Acesso em:10 ago. 2025.

CLOSS, V. E.; SCHWANKE, C. H. A. A evolucao do indice de envelhecimento no Brasil, nas
suas regioes e unidades federativas no periodo de 1970 a 2010. Revista Brasileira de Geriatria
e Gerontologia, v. 15 n. 3, p. 443458, set. 2012. Disponivel em:
https://doi.org/10.1590/S1809-98232012000300006. Acesso em:04 nov. 2025.

COMMURLI, S.; EKICI, A. An Enlargement of the Notion of Consumer Vulnerability. Journal
of Macromarketing, [s. L], v. 28, n. 2, p. 183-186, 2008. Disponivel em:
https://doi.org/10.1177/0276146708316049. Acesso em: 30 abr. 2024.

CONSTANZI, R. N.; ANSILIERO, G. Evolugdo e proje¢ao de longo prazo de contribuintes e
beneficiarios e implicagdes para o financiamento da previdéncia social. Rio de Janeiro: IPEA.
Texto para Discussao (TD) 2988. Abr. 2024. Disponivel em:
https://repositorio.ipea.gov.br/bitstream/11058/13614/2/TD_2988_sumex.pdf. Acesso em: 14
fev. 2025.

CRUVINEL, I. B.; SOUSA, G. F. P. de; SANTOS, E. L. X. dos; VARGAS, M. F.; JESUS, R.
S.de; CASTRO, P.R. de; SILVA, D. P.; ALMEIDA, F. do C. Fatores que influenciam a tomada
de decisdo dos consumidores na aquisi¢do de chip de operadora de telefonia movel / Factors
that influence consumer decision-making when purchasing a mobile operator chip. Brazilian
Journal of Development, [S. L], v. 6, n. 7, p. 45499-45514, 2020. DOI: 10.34117/bjdv6n7-
247. Disponivel em:
https://ojs.brazilianjournals.com.br/ojs/index.php/BRJD/article/view/13001. Acesso em: 12
jan. 2025.



148

CURTI-CONTESSOTO, B.; DEANGELI, M. A.; BARROS, L. A. A(s) identidade(s) da
mulher traduzida(s) nos conceitos denominados pelo termo casamento civil ao longo da histéria
da legislagdo brasileira. Lingiiistica, Montevideo, v. 37, n. 2, p. 49-63, 2021. Disponivel em:
https://doi.org/10.5935/2079-312x.20210023. Acesso em: 01 nov. 2025.

DALMORO, M.; VITTORAZZI, K. (2016). Trajetérias de Consumo: O Sujeito-Consumidor
de Servigos Bancarios na Terceira Idade. Revista De Administracdo Contemporanea, 20(3),
328-346. https://doi.org/10.1590/1982-7849rac2016140059. Acesso em: 12 jan. 2025.

DEPINE et al. Fatores que influenciam a adesdo ao mobile banking por idosos. Revista
Tecnologia e Sociedade, v. 21, n. 65 p. 7696, 2025. Disponivel em:
https://revistas.utfpr.edu.br/rts/article/view/18509. Acesso em: 30 ago. 2025.

DEUS, E. P. de; CAMPOS, R. D.; ROCHA, A. R. C. Vulnerabilizando invulneraveis: pandemia
e o consumo de idosos afluentes. Cadernos EBAPE.BR, [s. 1], p. 352-368, 2022. Disponivel
em: https://www.scielo.br/j/cebape/a/6 TPXZSnQpRRcxDGY qTcZFpz/abstract/?1lang=pt.
Acesso em: 10 mar. 2024.

DIAS, E. G.; MISHIMA, S. M. Analise tematica de dados qualitativos: uma proposta pratica
para efetivagdo. Revista Sustinere, [S. 1.], v. 11, n. 1, p. 402—411, 2023. Disponivel em:
https://www.e-publicacoes.uerj.br/sustinere/article/view/71828. Acesso em: 4 ago. 2025.

DIAS, L. C. D. O correspondente bancario como estratégia de re-organiza¢do de redes
bancarias e financeiras no Brasil. Geousp — Espac¢o e Tempo (On-line), v. 21, n. 2, p. 384-
396, agosto. 2017. ISSN 2179-0892. Disponivel em:
https://revistas.usp.br/geousp/article/view/137839. Acesso em: 12 jan. 2025.

DIAS, L. C.; LENZI, M. H. Reorganizagdo espacial de redes bancarias no Brasil: processos
adaptativos e inovadores. Caderno CRH, v. 22, n. 55, p. 97-117, jan. 2009. Disponivel em:
https://doi.org/10.1590/S0103-49792009000100006. Acesso em: 11 jan. 2025.

DIAS, M. de J. S.; SERRA, J. do N.; DESMET, L. M. Cuidado informal de pessoas velhas: o
género feminino nesta provisdo e nas politicas publicas. Revista de Politicas Piablicas, v. 26,
n. Especial, p- 335-354, 30 Dez 2022. Disponivel em:
https://periodicoseletronicos.ufma.br/index.php/rppublica/article/view/20288. Acesso em: 27
nov. 2024.

DIAS, P.D. S.; COSTA, L. F. da. Percepcao de Valor em Contas Bancarias Digitas: Um Estudo
Baseado no Modelo de Aceitagdo de Tecnologias. Revista de Administracao IMED, v. 10, n.
2, p. 1, 29 dez. 2020. Disponivel em: https://doi.org/10.18256/2237-7956.2020.v10i2.3850.
Acesso em: 01 abr. 2024.

DICK, S. M. A expansdo do ensino secundario na Bahia (1942-1961). Revista da FAEEBA:
Educaciao e Contemporaneidade, Salvador, v. 29, n. 59, p. 310-327, jul. 2020. Epub 19-Jul-
2021. Disponivel em: https://doi.org/10.21879/faceba2358-0194.2020.v29.n59.p310-327.
Acesso em 05 jan. 2026.

DINIZ, E. Evolug¢do do uso da Web pelos bancos. Revista de Administracio
Contemporanea, v. 4, n 2, p. 29-50, maio 2000. Disponivel em:
https://doi.org/10.1590/S1415-65552000000200003. Acesso em: 12 jan. 2025.




149

DINIZ, J. L. et al. Digital inclusion and Internet use among older adults in Brazil: a cross-
sectional study. Revista brasileira de enfermagem, v. 73, n. suppl 3, 2020. Disponivel:
https://www.scielo.br/j/reben/a/r7qfDSx6 KNMyfPbY QY FpJmw/?format=html&lang=en.
Acesso em: 10 jan. 2025.

ECHEVERRI, P.; SALOMONSON, N. Consumer vulnerability during mobility service
interactions: causes, forms and coping. Journal of Marketing Management, [s. /], v. 35, n.
3—4, p. 364-389, 2019. Disponivel em: https://doi.org/10.1080/0267257X.2019.1568281.
Acesso em: 20 abr. 2024.

ELMS, J.; TINSON, J. Consumer vulnerability and the transformative potential of Internet
shopping: An exploratory case study. Journal of Marketing Management, [s. /.],v. 28, n. 11—
12, p. 1354-1376, 2012. Disponivel em:
https://www.tandfonline.com/doi/abs/10.1080/0267257X.2012.691526. Acesso em: 19 abr.
2024.

ESKYTE, 1. Disabled People’s Vulnerability in the European Single Market: The Case of
Consumer Information. Journal of Consumer Policy, [s. /], v. 42, n. 4, p. 521-543, 2019.
Disponivel em: https://doi.org/10.1007/s10603-019-09422-3. Acesso em 30 abr. 2024.

FARIA, R.; SPODE, P. O envelhecimento populacional brasileiro sob uma perspectiva
regional e urbana. GEOUSP, v. 28, p. €221106, 17 mar. 2025. Disponivel em:
https://doi.org/10.11606/issn.2179-0892.geousp.2024.221106pt. Acesso em:08 nov. 2025.

FEDERACAO BRASILEIRA DE BANCOS. A inclusio digital dos idosos. In: Observatério
FEBRABAN, setembro de 2022. Disponivel em:
https://cmsarquivos.febraban.org.br/Arquivos/documentos/PDF/RELAT%C3%93R10%200B
SERVAT%C3%93RI0%20FEBRABAN%20GERAL%20-
%20INCLUS%C3%830%20DIGITAL%20D0S%20IDOS0S%20-%20SET%202022-1.pdf.
Acesso em: 10 jul. 2024.

FEDERACAO BRASILEIRA DE BANCOS. Febraban 50 Anos - Livro Febraban 50 Anos.
14 ago 2018. Disponivel em: https://portal.febraban.org.br/50anos/livro-50-anos/#pagina/108.
Acesso em: 10 jan. 2025.

FEDERACAO BRASILEIRA DE BANCOS. Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria
2024.[V. 2.: s.n.], 2024- . Disponivel em:
https://cmsarquivos.febraban.org.br/Arquivos/documentos/PDF/Pesquisa%20Febraban%20de
%20Tecnologia%20Banc%C3%A 1r1a%20-%20Vol 02%20-%20Imprensa.pdf. Acesso em:
27 jul. 2024.

FEDERACAO BRASILEIRA DE BANCOS. Pesquisa Febraban de Tecnologia Bancaria
2013. Sao Paulo: FEBRABAN, 2013. Disponivel em:
https://cmsarquivos.febraban.org.br/Arquivos/documentos/PDF/Pesquisa%20FEBRABAN%?2
0de%20Tecnologia%20Bancaria 2013.pdf. Acesso em: 12 jan. 2025.

FERREIRA, A. R. Arranjo Pix: regulacao e concorréncia em pagamentos digitais. Revista da
PGBC,v. 16,n. 1, p. 101-113, 2022. Disponivel em:
https://revistapgbc.bcb.gov.br/revista/article/view/1158. Acesso em: 27 ago. 2024.



150

FICHE, M. E.; SOUZA, G. J. de G.; BASILIO, F. A. C.; ELLERY, R. Determinantes do
Retorno Financeiro dos Bancos no Brasil: uma analise acerca do spread ex-post. Cadernos de
Financas Publicas, [S. 1.], v. 17, n. 1, p. 1-57, 2020. DOI: 10.55532/1806-8944.2017.27.
Disponivel em: https://publicacoes.tesouro.gov.br/index.php/cadernos/article/view/27. Acesso
em: 4 dez. 2024.

FILHO, R.; AGUIAR, E.; MACHADO, P. Antecedentes da Vulnerabilidade do Consumidor:
Uma Anélise Bibliométrica. Revista Interdisciplinar de Marketing, v. 14, n. 1, p. 72-91, 13
maio 2024. Disponivel em: https://periodicos.uem.br/ojs/index.php/rimar/article/view/67540.
Acesso em: 10 mai. 2024.

FONSECA, C. E. C. da; MEIRELLES, F. de S; DINIZ, E. H. Tecnologia bancaria no Brasil:
uma historia de conquistas, uma visao de futuro. — S3do Paulo. FGVRAE, p. 420, 2010.
Disponivel em: https://repositorio.fgv.br/server/api/core/bitstreams/218ab5f3-96e0-47fe-adee-
cc47e70a9b65/content. Acesso em: 12 jan. 2025.

FORUM BRASILEIRO DE SEGURANCA PUBLICA. Anuario Brasileiro de Seguranca
Publica 2023. S3ao Paulo: FBSP, ano 17, 2023. ISSN 1983-7364. Disponivel em:
https://publicacoes.forumseguranca.org.br/handle/fbsp/57. Acesso em: 15 jul. 2024.

FRASER, M. T. D.; GONDIM, S. M. G. Da fala do outro ao texto negociado: discussdes sobre
a entrevista na pesquisa qualitativa. Paidéia (Ribeirdo Preto), v. 14, n. 28, p. 139-152, maio
2004. Disponivel em: https://doi.org/10.1590/S0103-863X2004000200004. Acesso em: 01
ago. 2025.

GOMES, .; BRITTO, V. Censo 2022: numero de pessoas com 65 anos ou mais de idade
cresceu  574% em 12 anos. IBGE, 01 nov. 2023. Disponivel em:
https://agenciadenoticias.ibge.gov.br/agencia-noticias/2012-agencia-de-
noticias/noticias/38186-censo-2022-numero-de-pessoas-com-65-anos-ou-mais-de-idade-
cresceu-57-4-em-12-anos. Acesso em: 01 jul. 2024.

GONCALVES, M. F. de C. P.; MORAES, M. C. B.; CAMARA, S. M. B.da. O papel social
da pessoa idosa: reflexdes sob as lentes da teoria critica do envelhecimento. Revista Teias,
Rio de Janeiro, v. 25, n. 77, p. 224-238, 2024. DOI: 10.12957/teias.2014.81355. Disponivel
em: https://www.e-publicacoes.uerj.br/revistateias/article/view/81355. Acesso em: 26 nov.
2024.

GONDARD-DELCROIX, C.; ROUSSEAU, S. Vulnérabilité et Stratégies durables de gestion
des risques: Une ¢tude appliquée aux ménages ruraux de Madagascar. Développement
durable et territoires, n. Dossier 3, 23 fev. 2004. Disponivel em:
https://journals.openedition.org/developpementdurable/1143. Acesso em: 10 jun. 2024.

GRIFFITHS, M. A.; HARMON, T. R. Aging Consumer Vulnerabilities Influencing Factors of
Acquiescence to Informed Consent. Journal of Consumer Affairs, [s. /], v. 45, n. 3, p. 445—
466, 2011. Disponivel em: https://doi.org/10.1111/.1745-6606.2011.01212.x. Acesso em §
mai. 2024.

HERNANDEZ, J. M. DA C.; MAZZON, J. A. Um estudo empirico dos determinantes da
adog¢do de Internet Banking entre ndo usudrios brasileiros. Revista de Administragao



151

Contemporanea, v. 12, n. spe, p. 9-39, 2008. Disponivel em: https://doi.org/10.1590/S1415-
65552008000500002. Acesso em: 12 jan. 2025.

HILL, R.; SHARMA, E. Consumer Vulnerability. Journal of Consumer Psychology
(Forthcoming). March 5, 2020. Disponivel em: https://ssrn.com/abstract=3549590. Acesso em:
20 jul. 2024.

IBGE. Censo Demografico 2022, Populacao por idade e sexo, Pessoas de 60 anos ou mais de
idade. Rio de Janeiro: IBGE, 2023. Disponivel em:
https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/liv102038.pdf. Acesso em: 11 jul. 2024.

IBGE. Pesquisa de Or¢amentos Familiares 2017-2018 - Perfil das despesas no Brasil. Rio de
Janeiro. Rio de Janeiro: IBGE, 2021. Disponivel em:
https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/liv101844.pdf. Acesso em: 17 jul. 2024.

IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua - PNAD
Continua - Acesso a Internet e a televisdo e posse de telefone movel celular para uso
pessoal 2023. Disponivel em:
https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/livl102107_informativo.pdf. Acesso em: 17
jan. 2025.

IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua - PNAD
Continua - Acesso a Internet e a televisdo e posse de telefone mdvel celular para uso
pessoal 2022. Disponivel em:
https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/livl102040 informativo.pdf. Acesso em: 17
jan. 2025.

IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua - PNAD
Continua - Acesso a Internet e a televisdo e posse de telefone movel celular para uso
pessoal 2021. Disponivel em:
https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/livl101963 informativo.pdf. Acesso em: 17
jan. 2025.

IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua - PNAD
Continua - Acesso a Internet e a televisdo e posse de telefone movel celular para uso
pessoal 2019. Disponivel em:
https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/livl01794 informativo.pdf. Acesso em: 17
jan. 2025.

IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua - PNAD
Continua - Acesso a Internet e a televisdo e posse de telefone movel celular para uso
pessoal 2018. Disponivel em:
https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/livl01705_informativo.pdf. Acesso em: 17
jan. 2025.

IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua - PNAD
Continua - Acesso a Internet e a televisdo e posse de telefone movel celular para uso
pessoal 2017. Disponivel em:
https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/livl01631 informativo.pdf. Acesso em: 17
jan. 2025.



152

IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua - PNAD
Continua - Acesso a Internet e a televisdo e posse de telefone movel celular para uso
pessoal 2016. Disponivel em: https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/liv101543.pdf.
Acesso em: 17 jan. 2025.

IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua - PNAD
Continua - Acesso a Internet e a televisio e posse de telefone modvel celular para uso
pessoal 2015. Disponivel em: https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/liv99054.pdf.
Acesso em: 17 jan. 2025.

IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua - PNAD
Continua - Acesso a Internet e a televisdo e posse de telefone movel celular para uso
pessoal 2014. Disponivel em: https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/l1iv95753.pdf.
Acesso em: 17 jan. 2025.

IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua - PNAD
Continua - Acesso a Internet e a televisio e posse de telefone movel celular para uso
pessoal 2013. Disponivel em: https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/liv93373.pdf.
Acesso em: 17 jan. 2025.

IBGE. Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios Continua - PNAD Continua - Educacio
2023. Disponivel em:
https://biblioteca.ibge.gov.br/visualizacao/livros/liv102002 informativo.pdf. Acesso em: 12
jul. 2024.

IBGE. Apresentacdo - Tabuas Completas de Mortalidade para o Brasil — 2022. 23 nov.
2023. Disponivel em:
https://agenciadenoticias.ibge.gov.br/media/com mediaibge/arquivos/d1328b48ade5ad0e550
379cc27b6884a.pdf. Acesso em: 13 jul. 2024.

ISAC, M. J.; GARCIA, S. F. A.; SILVA, D. da. Analise do impacto da influéncia social na
aceitacdo de aplicativos bancarios moveis por consumidores no Brasil. ReMark - Revista
Brasileira de Marketing, [S. 1], v. 22, n. 4, p. 1709-1763, 2023. DOI:
10.5585/remark.v22i4.23729. Disponivel em:
https://periodicos.uninove.br/remark/article/view/23729. Acesso em: 2 fev. 2025.

KALACHE, A.; VERAS, R. P.; RAMOS, L. R. O envelhecimento da populagdo mundial: um
desafio novo. Revista de Saude Publica, v. 21, p. 200-210, 1 jun. 1987. Disponivel em:
https://doi.org/10.1590/S0034-89101987000300005. Acesso em:04 nov. 2025.

KLETTENBERG, J. Seguranca da Informacido: Um estudo sobre o uso da engenharia
social para obter informacdes sigilosas de usuarios de Instituicées Bancarias. Dissertagao
de mestrado - Programa de Pds-Graduagdao em Ciéncia da Informacao. Centro de Ciéncias da
Educacdo da Universidade Federal de Santa Catarina, 160p. Santa Catarina, 2016. Disponivel
em: https://repositorio.ufsc.br/bitstream/handle/123456789/172575/343623.pdf?sequence.
Acesso em:12 nov. 2025.

KREBS, T. G.; MATIELLO, J.; COSTA, F. L.; PINHO, P. H. H. M.; MESTRINER, R. G.;
SCHWANKE, C. H. A. A evolugdo do envelhecimento populacional no Brasil entre 1970 e



153

2060: panorama da propor¢do de pessoas idosas e longevas. Kairds-Gerontologia, [S. 1.], v.
28, n. 1, 2025. Disponivel em:
https://kairosgerontologia.com.br/index.php/kairos/article/view/119. Acesso em: 4 out. 2025.

LACHS, M. S.; HAN, S. D. Age-Associated Financial Vulnerability: An Emerging Public
Health Issue. Annals of Internal Medicine, v. 163, n. 11, p. 877, 13 out. 2015. Disponivel em:
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/26458261/. Acesso em: 02 fev. 2025.

LEE, J.; SOBERON-FERRER, H. Consumer vulnerability to fraud: Influencing factors.
Journal of consumer affairs, v. 31, n. 1, p. 70-89, 1997. Disponivel em:
https://doi.org/10.1111/j.1745-6606.1997.tb00827.x. Acesso em: 29 out. 2024.

LEE, R. G.; OZANNE, J. L.; HILL, R. P. Improving Service Encounters through Resource
Sensitivity: The Case of Health Care Delivery in an Appalachian Community. Journal of
Public Policy & Marketing, [s. /], v. 18, n. 2, p. 230-248, 1999. Disponivel em:
https://doi.org/10.1177/074391569901800209. Acesso em: 30 out. 2024.

LONGH]I, C.; BOHM, V.; RIZZON, F.; LIMA, T DE. Aprendizagem em Idosos: Possibilidades
e Desafios do Aprender no Mundo do Trabalho. Cadernos de Educacio, Tecnologia e
Sociedade, [S. 1], v. 15, n. 1, p. 146-155, 2022. DOI: 10.14571/brajets.v15.n1.146-155.
Disponivel em: https://brajets.com/brajets/article/view/906. Acesso em: 18 jan. 2025.

MACHADO, A. L. V.; SILVA, G. C. A inclusdo social e digital no envelhecimento ativo.
Caderno Pedagégico, [S. 1], v. 20, n. 9, p. 3780-3806, 2023. Disponivel em:
https://doi.org/10.54033/cadpedv20n9-007. Acesso em: 5 dez. 2024.

MANSFIELD, P. M.; PINTO, M. B. Consumer Vulnerability and Credit Card Knowledge
Among Developmentally Disabled Citizens. The Journal of Consumer Affairs, v. 42, n. 3, p.
425-438, 2008. Disponivel em: https://www.jstor.org/stable/23861364. Acesso em: 30 out.
2024.

MARQUES, F. B.; FREITAS, V.; PAULA, V. A. F. DE. Cad¢ o banco que estava aqui? O
impacto dos bancos digitais no mercado brasileiro. JISTEM - Journal of Information
Systems and Technology Management, v. 19, p. 202219002, 2022. Disponivel em:
https://doi.org/10.4301/S1807-1775202219002. Acesso em: 30 nov. 2024.

MARTINS, M.; TELLES, M. O Uso de Smartphones por Idosos com Baixo Letramento: um
estudo exploratéorio na regido metropolitana de Curitiba. Revista Internacional de
Folkcomunicagao, [S. 1.], v. 21, n. 47, p. 218-236, 2023. DOI: 10.5212/RIF.v.21.i147.0010.
Disponivel em: https://revistas.uepg.br/index.php/folkcom/article/view/22497. Acesso em: 17
jan. 2025.

MATCH GROUP. Estudo A jornada bancaria dos aposentados brasileiros. Match Group,
junho 2024. Disponivel em: https://insights.math.group/jornada-aposentados-estudo-
completo?utm_source=site&utm_ medium=banner&utm campaign=math-group estudo-
aposentados_faixa-flutuante. Acesso em: 01 jul. 2024.

MAZZON, J. A. Analise do programa de alimentaciao do trabalhador sob o conceito de
marketing social. Tese (Doutorado) Faculdade de Economia, Administracdo e Contabilidade



154

da  Universidade de Sdo Paulo, Sdo Paulo, 1981. Disponivel em:
https://doi.org/10.11606/T.12.1981.tde-10032023-095351. Acesso em: 01 ago. 2025.

MCKEAGE, K.; CROSBY, E.; RITTENBURG, T. Living in a Gender-Binary World:
Implications for a Revised Model of Consumer Vulnerability. Journal of Macromarketing,
v.38,n. 1, p. 73-90, 7 ago. 2017. Disponivel em: https://doi.org/10.1177/0276146717723963.
Acesso em: 02 set. 2024.

MENDE, M. et al. Consumer vulnerability dynamics and marketing: Conceptual foundations
and future research opportunities. Journal of the Academy of Marketing Science, 12 ago.
2024. Disponivel em: https://link.springer.com/article/10.1007/s11747-024-01039-4. Acesso
em: 14 ago. 2025.

MIRANDA, G. M. D.; MENDES, A. DA C. G.; SILVA, A. L. A. DA. Population aging in
Brazil: current and future social challenges and consequences. Revista Brasileira de Geriatria
e Gerontologia, v. 19, n. 3, p. 507-519, maio 2016. Disponivel em:
https://doi.org/10.1590/1809-98232016019.150140. Acesso em: 10 jul. 2024.

MOGAIJL E.; SOETAN, T. O.; KIEU, T. A. The implications of artificial intelligence on the
digital marketing of financial services to vulnerable customers. Australasian Marketing
Journal (AM), V. 29, n. 3, maio 2020. Disponivel em:
https://www.sciencedirect.com/science/article/pii/S1441358220300380. Acesso em: 05 ago.
2025.

MOSCHIS, G. P.; MOSTELLER, J.; FATT, C. K. Research Frontiers on Older Consumers’
Vulnerability. Journal of Consumer Affairs, [s. /], v. 45, n. 3, p. 467-491, 2011. Disponivel
em: https://www jstor.org/stable/23859829. Acesso em 03 mai. 2024.

MOURA, B. O.; PIRES, M. M.; GOMES, A. Envelhecimento populacional e suas relagdes com
o desenvolvimento: uma analise para os municipios brasileiros. Even3, v. 9, p. 1, 11 jan. 2021.
Disponivel em:  https://www.even3.com.br/anais/coninter2020/296655-envelhecimento-
populacional-e-suas-relacoes-com-o-desenvolvimento--uma-analise-para-os-municipios-

brasileiros/. Acesso em: 04 dez. 2024.

MREJEN, M.; NUNES, L.; GIACOMIN, K. Envelhecimento populacional e satide dos idosos:
O Brasil estd preparado? Estudo Institucional n. 10. Sao Paulo: Instituto de Estudos para
Politicas de Saude. 2023. Disponivel em: https://ieps.org.br/estudo-institucional-10/. Acesso
em: 04 abr. 2024.

NETO, A. S. de S.; BARCELOS, M. T. C.; COSTA, D. de M. Perspectivas e Percepgoes da
Inovagdo no Mercado dos Aplicativos Bancarios. Desafio On-line. 2018. Disponivel em:
https://periodicos.ufms.br/index.php/deson/article/view/3867/4253. Acesso em: 12 jan. 2025.

NETO, A. S. de S.; COSTA, D. de M. Aplicativos bancarios: proposta de um modelo estrutural
de influéncia de atributos. Revista de Administracio FACES Journal. Belo Horizonte v. 19
n. 1 p. 46-63 jan./mar. 2020. ISSN 1984-6975 (on-line). Disponivel em:
https://doi.org/10.21714/1984-6975SFACES2020V19N1ART7462. Acesso em: 11 jan. 25.

NETO, J. O crime de “saidinha de banco” e o fortuito interno. Revista da Ejuse, n. 18, p. 39-
80, 25 ago. 2020. Disponivel em:



155

https://revistaejuse.tjse.jus.br/revistaejuse/index.php/revista da ejuse/article/view/372.
Acesso em:07 nov. 2025.

NIELSEN, Ebit. Webshoppers 51* ed. Sao Paulo. 2025. Disponivel em:
https://company.ebit.com.br/webshoppers/webshoppersfree. Acesso em:08 ago. 2025.

NUNES, J.; BARBOZA, R. A. B. Aplica¢do da Gestdo 4.0 na qualidade do atendimento:
Estudo de Caso em uma Instituicao Bancaria. Brazilian Journal of Business, [S.1.],v. 6, n. 2,
p.e70713, 2024. DOL: 10.34140/bjbv6n2-028. Disponivel em:
https://ojs.brazilianjournals.com.br/ojs/index.php/BJB/article/view/70713. Acesso em: 27 nov.
2024.

OLIVEIRA, R. C. de A. de. Produzindo a Vulnerabilidade do Consumidor: Tecnologias
Biométricas, Marketing e Biopolitica. Revista Interdisciplinar de Marketing, v. 13, n. 1, p.
19-32, 29 jan. 2023. Disponivel em: https://doi.org/10.4025/rimar.v1311.66251. Acesso em: 09
set. 2024.

OLIVEIRA, W. 1. F. de; SALVADOR, P. T. C. de O.; LIMA, K. C. de. Aspectos determinantes
para construg¢do social da pessoa idosa a partir das politicas publicas no Brasil. Saude e
Sociedade, v. 32, p. e210118pt, 12 maio  2023. Disponivel em:
https://www.scielo.br/j/sausoc/a/mnQmdBbCHPvHZzIbY gNpwfqyn/?format=html&lang=pt.
Acesso em: 12 nov. 2025.

ONU Organizacao das Nagdes Unidas. World Population Prospects 2024: Highlights. Nova
York: Organizacao das Nagoes Unidas, 2024. Disponivel em:
https://population.un.org/wpp/graphs?loc=76&type=Probabilistic%20Projections&category=
Pop%?20Percentages&subcategory=Age%2060%20and%20over. Acesso em: 08 fev. 2025.

PALMA FILHO, Jodo Cardoso. A educagdo brasileira no periodo de 1930 a 1960: a Era Vargas.
In: PALMA FILHO, J. C. (organizador). Pedagogia Cidada. Cadernos de Formagdo. Historia
da Educacdo. 3* ed. Sdo Paulo: PROGRAD/UNESP, Santa Clara Editora, p. 61-74, 2005.
Disponivel em:  https://acervodigital.unesp.br/bitstream/123456789/107/3/01d06t05.pdf.
Acesso em: 04 nov. 2025.

PARTYKA, R. B.; LANA, J.; GAMA, M. A. B. Um Olho no Peixe ¢ Outro no Gato: Como as
Fintechs Disputam Espago com os Bancos em Epoca de Juros Baixos. Administracio: Ensino
e Pesquisa, [S. L], v. 21, n. 1, p. 146-180, 2020. DOI: 10.13058/raep.2020.v21n1.1401.
Disponivel em: https://raep.emnuvens.com.br/raep/article/view/1401. Acesso em: 11 jan. 2025.

PAVIA, T. M.; MASON, M. J. Vulnerability and Physical, Cognitive, and Behavioral
Impairment. Journal of Macromarketing, v. 34, n. 4, p. 471-485, 18 mar. 2014. Disponivel
em: https://doi.org/10.1177/0276146714527766. Acesso em: 06 ago. 2024.

PAZ, H. C., et al. Internet das coisas: a vulnerabilidade do consumidor no compartilhamento
de dados. Revista de Tecnologia Aplicada (RTA) v.12, n.1, jan./abr., 2023, p. 68-85.
Disponivel em: https://www.cc.faccamp.br/ojs-2.4.8-2/index.php/RTA/article/view/1965.
Acesso em: 06 ago. 2024.



156

PEREIRA, R. de O. et al. Tecnologia e inclusio digital na terceira idade. Revista de Gestao
e Secretariado, [S. L], v. 15, n. 8, p. e4121, 2024. DOI: 10.7769/gesec.v1518.4121. Disponivel
em: https://ojs.revistagesec.org.br/secretariado/article/view/4121. Acesso em: 18 jan. 2025.

PINTO, A. R.; SANTOS, T. A. dos; MARTENS, C. D. P. Impactos da pandemia de COVID-
19 sobre o empreendedorismo digital nas institui¢des bancarias brasileiras: uma andlise a luz
das forgas isomorficas. Estudios Gerenciales, v. 37, n. 158, p. 113—125, 1 mar. 2021.
Disponivel em:
https://www.icesi.edu.co/revistas/index.php/estudios _gerenciales/article/view/4446.  Acesso
em: 01 abr. 2024.

PINTO, M. A. de B.; SILVA, J. G. F. da. Transformacao digital no autoatendimento bancario:
analise da evolugao do uso do aplicativo caixa no municipio de Pinheiros, Estado do Espirito
Santo. Observatorio De La Economia Latinoamericana, [S. 1.], v. 22, n. 2, p. 3342, 2024.
DOL: 10.55905/0elv22n2-165. Disponivel em:
https://ojs.observatoriolatinoamericano.com/ojs/index.php/olel/article/view/3342. Acesso em:
11 jan. 2025.

PIRES, H. F. Novos cenarios da Geografia das Fintechs no Brasil. A disputa territorial pelo
mercado de servigcos. Aracne. Revista Electronica de Recursos en Internet sobre Geografia
y Ciencias Sociales, [s. L], v. 28, 2024. Disponivel em:
https://revistes.ub.edu/index.php/aracne/article/view/44526. Acesso em: 10 jan. 2025.

RACITI, M. M.; RUSSELL-BENNETT, R.; LETHEREN, K. A strengths-based approach to
eliciting deep insights from social marketing customers experiencing vulnerability. Journal of
Marketing Management, [s. /], v. 38, n. 11-12, p. 1137-1177, 2022. Disponivel em:
https://doi.org/10.1080/0267257X.2022.2092196. Acesso em: 6 ago. 2024.

RAMOS, A. S. M.; COSTA, F. de S. P. H. A. Servi¢os bancarios pela internet: um estudo de
caso integrando a visdo de competidores e clientes. RAC: Revista de Administracao
Contemporanea, v. 4, n. 3, p. 133-154, 1 dez. 2000. Disponivel em:
https://doi.org/10.1590/S1415-65552000000300008. Acesso em: 11 jan. 2025.

RAYBURN, S. W.; MASON, M. J.; VOLKERS, M. Service Captivity: No Choice, No Voice,
No Power. Journal of Public Policy & Marketing, [s. L], v. 39, n. 2, p. 155-168, 2020.
Disponivel em: https://doi.org/10.1177/0743915619899082. Acesso em 04 abr. 2024.

RAYMUNDO, T. M.; SANTANA, C. DA S. Elderly perception about the new technologies.
Inteligencia Artificial, [S. L], v. 18, n. 55, p. 12-25, 2016. Disponivel em:
https://journal.iberamia.org/index.php/intartif/article/view/60. Acesso em: 7 nov. 2024.

REZENDE, L. P. F. de; SILVA, F. F.; CROCCO, M. Information and communication
technology in the Brazilian banking industry: does functionality matter?. Cadernos
EBAPE.BR, 19(4), 962-978, 2021. https://doi.org/10.1590/1679-395120200162. Acesso em:
12 jan. 2025.

RIBEIRO, P. C. C. et al. Motivo de recusas em pesquisa: um estudo qualitativo no seguimento
do Estudo Fragilidade em Idosos Brasileiros — FIBRA-RJ. Revista Hospital Universitario
Pedro Ernesto, V. 14, n. 4, 30 dez. 2015. Disponivel em:
https://doi.org/10.12957/thupe.2015.20065. Acesso em: 30 mar. 2025.



157

RIEDEL, A. et al. Consumers experiencing vulnerability: a state of play in the literature.
Journal of Services Marketing, [s. /], v. 36, n. 2, p. 110-128, 2022. Disponivel em:
https://doi.org/10.1108/JSM-12-2020-0496. Acesso em 08 fev. 2025.

ROBERTSON, L. J. From societal fragility to sustainable robustness: Some tentative
technology trajectories. Technology in Society, [s. /.], v. 32, n. 4, p. 342-351, 2010. Disponivel
em: https://doi.org/10.1016/j.techsoc.2010.10.012. Acesso em: 30 mar. 2024.

RODRIGUES, G. de A. S., FOGACA, N. Experiéncia de consumo dos idosos em relagao
aos servicos bancarios digitais. In: ENCONTRO DA ANPAD, 47.,2024, Florian6polis. Anais
eletronicos [...]. Maringd: Associacdo Nacional de Pds-Graduacdo e Pesquisa em
Administragdo, 2024. Disponivel em: http://www.anpad.org.br. Acesso em: 20 out. 2024.

ROY, S.; SANYAL, S. N. Perceived consumption vulnerability of elderly citizens: A
qualitative exploration of the construct and its consequences. Qualitative Market Research:
An International Journal, [s. /], v. 20, n. 4, p. 469485, 2017. Disponivel em:
https://doi.org/10.1108/QMR-11-2016-0113. Acesso em: 19 set. 2024.

SACCOL, A. Um retorno ao basico: compreendendo os paradigmas de pesquisa e sua aplicacao
na pesquisa em administracdo. Revista de Administracio da UFSM, [s.L], v. 2, 2010.
Disponivel em: https://doi.org/10.5902/198346591555. Acesso em: 28 abr. 2024.

SALES, M. B. de; MAZZALI, B. R.; AMARAL, M. A.; ROCHA, R. G. O.; BRITO, R.
Inclusdo digital de pessoas idosas: relato de experiéncias de utiliza¢do de software educativo.
Revista Kair6s-Gerontologia, [S. 1.], v. 17, n. 4, p. 63-81, 2014. Disponivel em:
https://doi.org/10.23925/2176-901X.2014v17i4p63-81. Acesso em: 29 dez. 2025.

SALES, M. B. de; SOUZA, J. J. de; SALES, A. B. de. Idosos, aplicativos e smartphone: uma
revisdo integrativa. Revista Kairés: Gerontologia, v. 22, n. 3, p. 131-151, 30 set. 2019.
Disponivel em: https://revistas.pucsp.br/index.php/kairos/article/view/47150. Acesso em: 20
out. 2024.

SALINEIRO, A. F. B.; GOMES, F. H. Os contratos de adesao nas atividades bancarias: um
olhar voltado a hipervulnerabilidade do consumidor idoso. Revista de Constitucionalizacio
do Direito Brasileiro, v. 5, n. 2, p. 50-86, 2023. Disponivel em:
http://revistareconto.com.br/index.php/reconto/article/view/86. Acesso em: 25 maio. 2024.

SALVADOR. Lein®5.978, de 15 de agosto de 2001. Dispde sobre o atendimento de usuarios
nas agéncias bancarias do  Municipio de Salvador. Disponivel em:
https://www .jusbrasil.com.br/legislacao/824267/1ei-5978-01. Acesso em: 13 nov. 2025.

SAMPAIO, N. C.; REIS, L. A. dos. Discursos midiaticos e os estereotipos sobre a velhice.
Revista Brasileira de Ciéncias do Envelhecimento Humano, [S. 1], v. 19, n. 3, 2022.
Disponivel em: https://doi.org/10.5335/rbceh.v19i3.10836. Acesso em: 4 dez. 2024.

SAMPIERI, R. H.; COLLADO, C. F.; LUCIO, M. D. P. B. Metodologia de pesquisa.
Tradugdo Daisy Vaz de Moraes. 5. ed. Porto Alegre: Penso, 2013. Revisdo técnica Ana
Gracinda Queluz Garcia, Dirceu da Silva, Marcos Julio.



158

SANTOS, P. A. dos; HEIDEMANN, 1. T. S. B.; MARCAL, C. C. B.; ARAKAWA-
BELAUNDE, A. M. A percepcao do idoso sobre a comunicagdo no processo de
envelhecimento. Audiology - Communication Research, v. 24, p. ¢2058, 2019.
https://doi.org/10.1590/2317-6431-2018-2058. Acesso em: 17 jan. 2025.

SARNO, D. M.; BLACK, J. Who Gets Caught in the Web of Lies?: Understanding
Susceptibility to Phishing Emails, Fake News Headlines, and Scam Text Messages. Human
Factors: The Journal of the Human Factors and Ergonomics Society, v. 66, n. 6, p.
001872082311732, 1 maio 2023. Disponivel em:
https://journals.sagepub.com/doi/10.1177/00187208231173263. Acesso em:12 nov. 2025.

SCHMITZ, N. V. de S.; SCHMITZ, E. D.; DOLL, J. Como idosas do Rio Grande Do Sul com
problemas financeiros lidam com suas finangas?. Revista Valore, [S. 1.], v. 6, p. 59-76, 2021.
DOI: 10.22408/reva602021102059-76. Disponivel em:
https://revistavalore.emnuvens.com.br/valore/article/view/1020. Acesso em: 12 nov. 2025.

SHARMA, Y.; JAIKUMAR, S. Educational approaches to enable marketplace metacognition
and social intelligence in subsistence consumers. Journal of Consumer Marketing, [s. /], v.
40, n. 1, p. 44-55, 2022. Disponivel em: https://doi.org/10.1108/JCM-10-2019-3454. Acesso
em: 10 ago. 2024.

SHI, H. Y. et al. The concept of consumer vulnerability: Scale development and validation.
International Journal of Consumer Studies, [s. /.], v. 41, n. 6, p. 769-777, 2017. Disponivel
em: https://doi.org/10.1111/1jcs.12390. Acesso em 29 set. 2024.

SHULTZ 1L, C. J.; HOLBROOK, M. B. The paradoxical relationships between marketing and
vulnerability. Journal of Public Policy & Marketing, v. 28, n.1, p. 124-127, 2009. Disponivel
em: https://doi.org/10.1509/jppm.28.1.124. Acesso em: 20 set. 2024.

SILVA, A. C. da et al. Analfabetismo funcional no brasil: uma analise multidimensional e
estratégias para superacdo. Aracé, [S. 1.], v. 7, n. 9, p. €7825, 2025. DOI: 10.56238/arev7n9-
059. Disponivel em: https://periodicos.newsciencepubl.com/arace/article/view/7825. Acesso
em: 23 nov. 2025.

SILVA, A. V. O. da; et al. Prote¢do e seguranca para o idoso no meio da tecnologia da
informacao. Revista Contemporanea, v. 3, n. 12, p. 2992229938, 16 dez. 2023. Disponivel
em: https://ojs.revistacontemporanea.com/ojs/index.php/home/article/view/2403. Acesso em:
17 jan. 2025.

SILVA, C. B. et al. Endividamento na terceira idade: um estudo sobre a influéncia da educacao
financeira na adesdo de empréstimos consignados por aposentados do INSS no municipio de
Sao Joao da Barra — RJ. Brazilian Journal of Development, v. 10, n. 6, p. €70926—70926, 28
jun. 2024. Disponivel em:
https://ojs.brazilianjournals.com.br/ojs/index.php/BRJD/article/view/70926. Acesso em: 4 dez.
2024.

SILVA, L. R. da; MARCHESINI, M. M. P. Digitaliza¢do dos canais de distribui¢ao de servigos
bancarios: impactos na cultura organizacional de um banco. Exacta, [S.1.], v. 22, n. 4, p. 1175—
1204, 2023. DO 10.5585/2023.22508. Disponivel em:
https://periodicos.uninove.br/exacta/article/view/22508. Acesso em: 10 jan. 2025.



159

SILVA, M.R.; BARBOSA, M.A.S.; LIMA, L.G.B. Usos e possibilidades metodolédgicas para
os estudos qualitativos em Administragdo: explorando a anélise tematica. Revista Pensamento
Contemporaneo em Administragao, Niteroi, v. 14, n. 1, p. 111-123, mar.2020. Disponivel
em: https://periodicos.uff.br/pca/article/view/38405/pdf. Acesso em: 25 set. 2025.

SILVA, P. P. da; GHISLENI, T. S. Mobile banking e interatividade: uma analise comparativa
dos aplicativos Banco do Brasil e Caixa Econdmica Federal. Disciplinarum Scientia | Ciéncias
Humanas, Santa Maria (RS, Brasil), v. 21, n. 1, p. 35-51, 2020. Disponivel em:
https://periodicos.ufn.edu.br/index.php/disciplinarumCH/article/view/3107. Acesso em: 12
jan. 2025.

SILVA, R. O. D.; BARROS, D. F. A Vulnerabilidade do consumidor no mercado do
morrer. In Anais do 8° Encontro de Marketing da Associacao Nacional de Pos-Graduagao e
Pesquisa em Administragdo, Porto Alegre, RS. 2018.

SILVA, R. O. D. et al. Uma discussdo necessaria sobre a vulnerabilidade do consumidor:
avangos, lacunas e novas perspectivas. Cadernos EBAPE.BR, [s. /], v. 19, n. 1, p. 83-95,
2021. Disponivel em: https://doi.org/10.1590/1679-395120200026. Acesso em: 01 mar. 2024.

SILVA, U. dos S. et al. Digitalizagdo financeira no Brasil: o impacto do Pix nos meios de
pagamento. OBSERVATORIO DE LA ECONOMIA LATINOAMERICANA, v. 22, n. 6,
p. e5130, 7 jun. 2024. Disponivel em:
https://ojs.observatoriolatinoamericano.com/ojs/index.php/olel/article/view/5130. Acesso em:
13 jan. 2025.

SIQUEIRA, J. F. J.; AVELAR, G. dos S. M.; ALCANTARA, V. de C. Métodos qualitativos
de pesquisa: explorando sentidos e temas em diferentes linhas de um programa de pds-
graduacdo em administracdo. Revista Pesquisa Qualitativa, [S. 1.], v. 12, n. 32, p. 400—424,
2024. DOLI: 10.33361/RPQ.2024.v.12.n.32.756. Disponivel em:
https://editora.sepq.org.br/rpg/article/view/756. Acesso em: 25 set. 2025.

SIQUEIRA, O. N. et al. A (hiper)vulnerabilidade do consumidor no ciberespago e as
perspectivas da LGPD. REVISTA ELETRONICA PESQUISEDUCA, [s. L], v. 13, n. 29, p.
236-255, 2021. Disponivel em: https://doi.org/10.58422/repesq.2021.€1029. Acesso em: 13
jun. 2024,

SIONEK, L., ASSIS, D. T. M., & FREITAS, J. de L. “Se eu soubesse, ndo teria vindo”:
implicagdes e desafios da entrevista qualitativa. Psicologia em Estudo, v. 25, 10 mar. 2020.
Disponivel em: https://doi.org/10.4025/psicolestud.v25i0.44987. Acesso em: 10 ago. 2025.

SMITH, N. C.; COOPER-MARTIN, E. Ethics and Target Marketing: The Role of Product
Harm and Consumer Vulnerability. Journal of Marketing, v. 61, n. 3, p. 1-20, jul. 1997.
Disponivel em: https://doi.org/10.1177/002224299706100301. Acesso em 01 abr. 2024.

SOUZA, J.F. et al. Envelhecimento Humano: condutas interdisciplinares e metodologias para
o cuidado. Estudos Avancados sobre Satude e Natureza, [S. 1], v. 51, 2024. DOI:
10.51249/easn51.2024.255. Disponivel em: https://doi.org/10.51249/easn51.2024.255. Acesso
em: 23 maio. 2025.



160

SOUZA, L. K. DE. Pesquisa com andlise qualitativa de dados: conhecendo a Anélise Tematica.
Arquivos Brasileiros de Psicologia, v. 71, n. 2, p. 51-67, 2019. Disponivel em
https://pepsic.bvsalud.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S1809-52672019000200005.
Acesso em: 31 out. 2025.

STEWART, C. R.; YAP, S. Low literacy, policy and consumer vulnerability: Are we really
doing enough? International Journal of Consumer Studies, [s. /.], v. 44, n. 4, p. 343-352,
2020. Disponivel em: https://doi.org/10.1111/ijcs.12569. Acesso em: 20 abr. 2024.

SZWARCWALD, C. L. et al. ConVid — Pesquisa de Comportamentos pela Internet durante a
pandemia de COVID-19 no Brasil: concepg¢ao e metodologia de aplicagcdo. Cadernos de Saude
Publica, V. 37, n. 3, artigo ¢00268320, 2021. Disponivel em:
<https://www.scielo.br/j/csp/a/DpNFcx6Rhgsc X SMSsDtNj6b/abstract/?lang=pt>. Acesso em:
16 fev. 2025.

TELLES, R. A efetividade da matriz de amarracao de Mazzon nas pesquisas em Administragao.
Revista de Administra¢do, v. 36, n. 4, p. 64-72, 2001. Disponivel em:
https://nadiamarketing.com.br/site/wp-content/uploads/2019/01/matrizdeamarracao8810.pdf.
Acesso em: 20 ago. 2025.

TOMAS, G. R.; SILVA, A. G. da. Limitacdes no Uso das TICs em Servicos Bancarios: estudo
exploratorio sob a percepcao do usuario. Gestao.org, [s.1.], v. 17, p. 178-195,2019. Disponivel
em: https://doi.org/10.21714/1679-18272019v17Esp.p178-195. Acesso em: 02 fev. 2025.

VERGARA, S. C. Projetos e relatorios de pesquisa em administracido. 2. ed. Sdo Paulo:
Atlas, 1998.

VINUTO, Juliana. A amostragem em bola de neve na pesquisa qualitativa: um debate em
aberto. Tematicas, Campinas, SP, v. 22, n. 44, p. 203-220, 2014. Disponivel em:
https://econtents.bc.unicamp.br/inpec/index.php/tematicas/article/view/10977. Acesso em: 4
jun. 2025.

VISCONTI, L. M. A conversational approach to consumer vulnerability: performativity,
representations, and storytelling. Journal of Marketing Management, [s. /], v. 32, n. 34, p.
371-385, 2016. Disponivel em: https://doi.org/10.1080/0267257X.2015.1122660. Acesso em
30 abr. 2024.

VITORINO, E. V.; RIGHETTO, G. G.; PACKER, C. R. P. P. Competéncia em informacao de
idosos. RDBCI: Revista Digital De Biblioteconomia E Ciéncia Da Informacéo, v. 17,2019,
e019033. Disponivel em:
https://periodicos.sbu.unicamp.br/ojs/index.php/rdbci/article/view/8655804. Acesso em: 30
nov. 2024.

WASEEM, D. et al. Consumer vulnerability: understanding transparency and control in the on-
line environment. Internet Research, [s. [], v. ahead-of-print, n. ahead-of-print, 2024.
Disponivel em: https://doi.org/10.1108/INTR-01-2023-0056. Acesso em: 27 jul. 2024.

WOIJAHN, A. S. et al. The social vulnerability of the elderly against scams in the digital scope.
Research, Society and Development, [s. ], v. 11, n. 11, p. e452111133652—e452111133652,



161

2022. Disponivel em: https://rsdjournal.org/index.php/rsd/article/view/33652. Acesso em 14
nov. 2024.

YAP, S.; XU, Y.; TAN, L. Coping with crisis: The paradox of technology and consumer
vulnerability. International Journal of Consumer Studies, [s. /.], v. 45, n. 6, p. 1239-1257,
2021. Disponivel em: https://doi.org/10.1111/ijcs.12724. Acesso: 20 set. 2024.



162

APENDICE

A —IMPACTOS DA PESQUISA

Esta pesquisa foi concebida a partir da reflexdo quanto ao estado do envelhecer no
Brasil, pais de multiplas diversidades, em concomitancia aos expressivos avangos tecnologicos
em todo o mundo. O fendmeno do envelhecimento populacional no contexto brasileiro
representa um grande desafio, uma vez que as politicas publicas voltadas ao publico idoso e as
condigdes socioecondmicas atuais e previstas se mostram insuficientes para o atendimento de
suas necessidades.

Neste sentido, esta pesquisa tem potencial de impacto tedrico e social. A partir da
compreensdo dos possiveis estados de vulnerabilidade da mulher idosa em suas experiéncias de
consumo no ambiente digital, tem-se a possibilidade de avaliar melhorias no desenvolvimento
de solugdes tecnologicas que tornem suas transagdes financeiras on-line mais seguras. Um
beneficio de grande valia tanto para as consumidoras idosas quanto para as instituicdes
financeiras, como um diferencial em um mercado de alta competitividade.

Além do diferencial competitivo, trata-se de uma responsabilidade ética e social,
sobretudo diante do envelhecimento da populagdo. Ao passo que as inovagdes nas relagdes
consumeristas no Brasil tendem a ser influenciadas pelas transformagdes tecnologicas do setor
bancario, ¢ dever das institui¢des financeiras compreenderem as dificuldades da pessoa idosa
no consumo. O levantamento das barreiras do consumidor idoso neste estudo preza para que as
necessidades do publico longevo ndo sejam desconhecidas ou marginalizadas pelas institui¢des.

Deste modo, este estudo alerta as institui¢des financeiras, os profissionais de marketing
e desenvolvedores de produtos bancarios para os estados de vulnerabilidade aos quais a pessoa
idosa esta submetida no acesso aos servigos financeiros. Diante da oferta frequente de crédito
direcionada ao publico aposentado no pais, os resultados mostraram que as necessidades vao
além do controle das finangas na fase de vida idosa. Abrangem a acessibilidade, a seguranca no
acesso ao dinheiro, a clareza nas informacgodes, o atendimento humanizado e a empatia frente as
diferencgas tecnologicas.

Outrossim, a vulnerabilidade do consumidor idoso ndo se limita a inexperiéncia no uso
dos programas e aplicagdes. Estende-se as condigdes de acesso do servigo prestado. No caso
dos servigos bancarios, os achados deste estudo permitem a compreensao das percepcdes da
pessoa idosa no consumo digital. Assim como, auxiliam na identificacdo de fatores que a

expdem a vulnerabilidade e comprometem a sua autonomia. Principalmente no caso de
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consumidores idosos com baixos niveis de ensino formal e educacdo financeira, submetido a
digitalizag@o crescente das transagdes comerciais.

Quanto ao relacionamento, este estudo contribui para a reformulagdo das estratégias de
marketing e comunicagdo das instituigdes com o publico longevo. As preocupagdes quanto a
seguranga cibernética e o desconforto com a recorréncia de ligagdes de nimeros desconhecidos
potencializam o desejo das consumidoras idosas por interagdio humana. E oportuno o
desenvolvimento de agdes inclusivas visando a aproximac¢do do publico idoso e o
fortalecimento da relagdo a longo prazo com foco no seu acolhimento e seguranga.

Como contribuicdo tedrica, este estudo acrescenta novas descobertas para a pesquisa
sobre a vulnerabilidade do consumidor idoso no campo do marketing. Dentre os achados, foi
observado o uso das proprias barreiras das consumidoras idosas como mecanismos de protecao
ou enfrentamento nao-defensivo em uma situagao desfavoravel nas relagoes de consumo. Esta
observagao corrobora o estado dindmico da vulnerabilidade no consumo, cuja combinagdo dos
antecedentes do consumidor e das suas estratégias de enfrentamento podem aumentar ou reduzir
a sua exposi¢ao ao risco.

Notou-se também a autoexclusao do consumo de servigos bancarios como uma decisao
voluntaria mediante a presenca de familiares. Este comportamento sinaliza a necessidade de
aprofundar a pesquisa sobre o publico idoso face a crescente expectativa de vida. Tanto a fim
de desenvolver solugdes que viabilizem a agéncia do consumidor em composicdes familiares
reduzidas quanto no intuito de despertar o interesse da pessoa idosa pelo consumo auténomo.

Ademais, este estudo reforcou a existéncia de antecedentes que funcionam como
barreiras no acesso a servigos bancarios digitais pelo publico idoso brasileiro. Por sua vez, o
levantamento das estratégias de enfrentamento a vulnerabilidade na era digital, adotadas por
consumidoras idosas, expande o conhecimento sobre como o comportamento do consumidor
idoso eleva a sua exposicdo a danos. Dentre as estratégias, destaca-se a terceirizagdo do
relacionamento bancario em um pais cujas transagdes comerciais sao impulsionadas por linhas
de crédito obtidas juntos aos bancos. Ao findar a relagdo com os bancos, a pessoa idosa se
sujeita as condigdes de seus terceiros, limitando a sua autonomia no consumo.

Sobre as pesquisas envolvendo a pessoa idosa, as discussdes aqui compartilhadas
oportunizam novas perspectivas para a tendéncia de envelhecimento da populagdo brasileira.
Em especial, sobre consumidores com idade a partir dos 80 anos, cuja faixa etaria ¢ ainda pouco
explorada nas investigacdes. Visto que a populacdo idosa segue como um publico
estigmatizado, tanto em relacdo a conhecimentos digitais e tecnologicos quanto a

suscetibilidade a golpes financeiros, este estudo reforca a necessidade de desconstrugao desses
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estigmas e a formulacdo de politicas que minimizem as a¢des danosas voltadas ao publico
idoso.

Importa frisar que os beneficios deste estudo para a populacdo longeva se estendem a
sua rede de apoio e comunidade, contribuindo para a transformagdo da sociedade e das suas
relacdes consumeristas. Junto as contribui¢des levantadas, estdo as melhores expectativas na

reflexdo e bom proveito dos resultados alcangados.
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ANEXOS

A. TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO

Titulo do Estudo: Vulnerabilidade do consumidor idoso no uso de servigos financeiros digitais

Pesquisadora Responsavel: Adeline Cardoso de Souza Silva, telefone 71 98378-4015.

Prezada participante,

A senhora esta sendo convidada a participar da pesquisa acima intitulada, desenvolvida por Adeline Cardoso de
Souza Silva, discente de Mestrado em Administragdo da Universidade Federal da Bahia — UFBA, sob a orientag¢do da
Prof.® Dr.* Luciana Alves Rodas Vera. Por gentileza, leia este documento com bastante atencdo antes de assina-lo. A
proposta deste termo de consentimento livre ¢ esclarecido (TCLE) é explicar sobre o estudo ¢ solicitar a sua permissao
para participar do mesmo. Serdo garantidos pela pesquisadora a senhora todos os esclarecimentos de duvidas sobre a
pesquisa em todas as suas fases. O objetivo central deste estudo ¢ compreender como a digitalizagdo pode produzir
estados de vulnerabilidade no consumo de servigos financeiros pelo publico feminino idoso. Busca ainda verificar as
principais barreiras da mulher idosa no acesso a servicos financeiros que podem desencadear a vulnerabilidade no
consumo por meio de canais digitais disponibilizados pelas institui¢des financeiras, e investigar a percepc¢do de agéncia
das brasileiras idosas no consumo de servigos financeiros digitais e as habilidades necessarias para o seu consumo de
forma auténoma. A pesquisa se justifica pela tendéncia crescente das instituigdes bancarias a direcionar o acesso aos

servicos financeiros por meio do uso de aparelho celular.

O convite se deve a importancia da sua participagdo nesta pesquisa como mulher, brasileira, com idade a partir
de 80 anos, consumidora, residente em Salvador, na Bahia, com renda de até um salario minimo, proveniente da
previdéncia social ou de fontes informais e plenamente capaz de manifestar o seu consentimento. Ao aceitar participar
da pesquisa, a sua forma de participar sera respondendo a algumas perguntas em uma entrevista presencial de cerca de
uma hora, com questdes sobre a sua relagdo com os bancos, com servigos financeiros, com aplicativos bancarios € como
a senhora costuma acessar servigos financeiros pelo aparelho celular. A senhora tera o direito de responder ou nao a
qualquer uma das perguntas. Serdo feitas anotagdes durante a entrevista e o dudio serd gravado por meio de gravador
portatil, somente com a sua autorizagdo, com fins exclusivamente académico-cientificos para ajudar no desenvolvimento

da pesquisa. Apoés a entrevista, a gravagao sera transcrita e s6 podera ser ouvida pela pesquisadora responsavel.

Toda pesquisa com seres humanos envolve algum tipo de risco. Neste estudo, os possiveis riscos ou
desconfortos decorrentes da participagdo na pesquisa sdo constrangimento, desconforto, estresse ou cansago ao
responder as perguntas feitas pela pesquisadora ou ainda divulgacdo de imagem em caso de registros fotograficos. Para
reduzir estes riscos, sera priorizado um local reservado, a sua escolha, em data agendada conforme a sua disponibilidade.
A senhora terd direito a ver as perguntas antes do seu consentimento, bem como a responde-las na presenga de seus
acompanhantes, caso seja da sua vontade. Também sera assegurada a confidencialidade, a privacidade, a protecao da
imagem e a ndo estigmatizac¢ao, bem como a nao utilizacdo das informagdes em prejuizo da senhora, inclusive em termos
de autoestima, de prestigio e/ou econdmicos — financeiros. Qualquer registro fotografico sera apenas para fins
académico-cientificos e mediante a sua autorizagdo. Além disso, a senhora tera total liberdade para deixar de responder

a qualquer pergunta, interromper ou mesmo deixar de participar da pesquisa a qualquer momento, sem nenhum prejuizo.
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A pesquisadora, devidamente habilitada a realizar a entrevista, também estara atenta aos sinais verbais ¢ ndo verbais de

desconforto da senhora, podendo interromper a entrevista quando identificados.

A sua participacdo na pesquisa ndo trard beneficios diretos a senhora, porém, contribuird para o aumento do
conhecimento sobre o assunto estudado e podera auxiliar na investigacdo de possiveis solugdes para tornar o uso de
tecnologias digitais mais seguro e confortavel para a mulher idosa. Além disso, os resultados desta pesquisa poderdo
contribuir para uma agenda de propostas politicas com impacto social. Assim, solicitamos também a sua autorizagdo
para apresentar os resultados deste estudo em eventos da area de administragao e publicar em revista cientifica nacional
e/ou internacional, além da dissertagdo. Todos os dados da pesquisa serdo usados apenas neste estudo, para fins
académico-cientificos, sendo confidenciais. O seu nome sera mantido em sigilo absoluto na publicagdo dos resultados
e em todas fases da pesquisa, bem como serdo omitidas todas as informagdes que permitam identifica-la. Caso a senhora
queira ser identificada, é importante que saiba sobre a impossibilidade de exclusdo apods a sua publicagdo, que ficara
disponivel inclusive em ambiente digital. Uma vez concluida a coleta de dados, os mesmos serdo transferidos para um
dispositivo de armazenamento portatil (pendrive), sem qualquer compartilhamento em ambiente virtual ou "nuvem".
Ao final da pesquisa, todo o material serd mantido por pelo menos 5 anos, conforme Resolu¢des do CNS n° 466/12 e n°
510/16 e, com o fim deste prazo, sera descartado. Serdo preservados o armazenamento adequado e os procedimentos
para assegurar o sigilo e a confidencialidade das suas informagdes. E garantido a senhora o livre acesso a todas as
informagdes e esclarecimentos adicionais sobre o estudo, suas consequéncias e resultados e tudo o que a senhora queira

saber antes, durante e depois da sua participagao.

Sua participacdo na pesquisa ¢ totalmente voluntéria, ou seja, ndo ¢ obrigatoria. Caso a senhora decida ndo
participar, ou ainda, desistir de participar e retirar seu consentimento durante a pesquisa, ndo havera nenhum prejuizo a

senhora, tendo absoluta liberdade de fazé-lo. Sua decisdo e privacidade serdo respeitadas.

Nao esta previsto nenhum tipo de pagamento pela sua participa¢do na pesquisa e a senhora nao terd qualquer
custo com respeito aos procedimentos envolvidos. Porém, podera receber por despesas da senhora e de seus
acompanhantes decorrentes exclusivamente de sua participagdo na pesquisa, como de transporte e alimentagdo, cujo
reembolso sera feito diretamente 4 senhora por transferéncia bancaria antes da entrevista. Essas despesas serdo pagas
pela pesquisadora. Caso a senhora venha a sofrer qualquer tipo de dano resultante de sua participagdo na pesquisa,
previsto ou ndo no Termo de Consentimento Livre e Esclarecido, ¢ assegurada a assisténcia integral e imediata, de forma
gratuita pela pesquisadora, pelo tempo que for necessario, assim como tera direito a buscar indenizacao, por parte da

pesquisadora, nas diferentes fases da pesquisa, conforme Resolugdo CNS n°® 510 de 2016, Art. 19.

Caso a senhora tenha duvidas, podera entrar em contato com a pesquisadora responsavel ADELINE CARDOSO
DE SOUZA SILVA, pelo telefone 71 98378-4015, no endereco Avenida Reitor Miguel Calmon s/n, sala 17, 3° andar
da Escola de Administragdo da UFBA, Vale do Canela, Salvador - BA, 40110-903, no horario de segunda a sexta das
08h as 18h e/ou pelo e-mail adelinesilva@ufba.br ou com o Comité de Etica em Pesquisa CEP EEUFBA: Rua Augusto
Viana, SN, 4° andar da Escola de Enfermagem da Universidade Federal da Bahia, Bairro do Canela, Salvador, Bahia.
Horario de funcionamento de segunda a sexta-feira, das 11h as 15h, contato telefonico (71) 32837615, e-mail do CEP
cepee.ufba@ufba.br. Se desejar, consulte ainda a Comissio Nacional de Etica em Pesquisa (Conep), telefones (61)

3315-5878 /(61) 3315-5879 e e-mail: conep@saude.gov.br.
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Esse Termo, elaborado em duas vias de igual ter, sera rubricado em todas as paginas e assinado pela senhora e
pela pesquisadora, ao seu término, sendo uma via da senhora e a outra para a pesquisadora. E muito importante que a

senhora guarde este documento em seus arquivos.
DECLARACAO DE CONSENTIMENTO

Concordo em participar do estudo intitulado “VULNERABILIDADE DO CONSUMIDOR IDOSO NO USO
DE SERVICOS FINANCEIROS DIGITAIS”.

Nome da participante / Responsavel Legal

Data: / /

Assinatura da Participante ou Responsavel Legal

Eu, ADELINE CARDOSO DE SOUZA SILVA, declaro cumprir as exigéncias contidas nos itens IV.3 ¢ IV .4,
da Resolugao n° 466/2012 MS.

Data: / /

Assinatura da Pesquisadora




