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Idosos que fazem transacoes
bancarias digitais aumentam

Mas eles ainda sdo a minoria. Para especialistas, bancos devem se adaptar

\alorjpveste
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Aos 80 anos, a professora
aposentada Leda Rosa
Longo faz todas as consultas,
pagamentos e transferéncias
no aplicativo do banco no ce-
lular. Isolada em casa, deixou
de ir & agéncia no inicio da
pandemia e se acostumou.
Foi apenas mais uma tecnolo-
gia que ela decidiu aprender,
depois da miquina de escre-
ver, que ajudava a preparar as
aulas, e do computador, que
usa para ver videos de ciéncia
e histdria no YouTube,

— Eu ainda ndo me sinto
exatamente confortavel com
o aplicativo do banco no ce-
lular, mas a necessidade faz a
gente andar. Nao queria ficar
para tris —conta. — Tenho
medo do futuro, mas do pre-
sente ndo. Ainda enxergo
bem e consigo aprender.

Leda faz parte de um grupo
que aumenta, mas ainda é mi-
noriano Brasil: ode idosos que
fazem consultas, pagamentos
e transagoes financeiras on-li-
ne. Entre quem tem 60 anos
ou mais, os usudrios de inter-

net saltaram de 16% para 50%
entre 2015 e 2020, segundo
dados da pesquisa TIC Domi-
cilios, do Comité Gestor da In-
ternet no Brasil (CGLbr).

Na mesma faixa etdria,
quem faz consultas, paga-
mentos ou outras transagoes
financeiras on-line passou
apenas de 29% para 35% no
periodo, ou seja, um ritmo
bem mais lento. O ndmero
ainda é baixo em comparagio
ao de pessoas com 60 anos ou
mais que usaa internet para
se comunicar. Destes, 90%
enviam mensagens instanta-
neas, e 74% conversam por
chamada de voz ou video.

Enquanto os bancos incen-
tivam que as transagoes se-
jam feitas pelo celular, que ja
¢ responsavel por mais da

O

“As vezes, pequenas
obviedades para
usudrios habituais de
internet sao barreiras
que impedem o acesso
aos Servicos bancdrios”

Fahbio Storino, coordenador da
TIC Domicilios, do CGlLbr

metade dasoperagoes banci-
rias no Brasil, a realidade dos
32 milhdesde idososbrasilei-
ros é bastante diversa.

A maioria ndo chega tdo
bem a essa idade e tem dificul-
dade para aprender a fazer
transagoes bancarias no celu-
lar, diz a antropéloga Mirian
Goldenberg, professora da
UFR]J e autora de “A invencao
de umabelavelhice”. Enxergar
nimeros pequenos dos bole-
tos ou da tela pode ser dificil, e
aprender nova linguagem po-
de naoser intuitivo para todos.

QUESTAO DEESCOLHA

O segundo maior grupo, se-
gundo Mirian, simplesmente
ndo deseja perder o seu tempo
aprendendoadigitar nimeros
no celular. E hd uma terceira
parcela, diz, que fazquestaode
aprender, porque se sente au-
ténoma e dona das prdprias
responsabilidades:

- E um FTEC{]ﬂtZEit[J EI.I:]'.I.EI.T
que a pessoa ndo tem capaci-
dade de fazer as transagdes
bancirias pelo celular porque
¢ velha. Nio existe apenas
umaformadeenvelhecer, ees-
sa pode ser uma escolha.

Considerando que o IBGE
projeta que a proporcio de
idosos na populagio do pais
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COMO OS IDOSOS USAM A INTERNET

ldosos usuarios de internet

Idosos entre os usuarios de internet que fazem consultas., 29%
pagamentos ou outras transagies financeiras on-line

ldosos entre o5 usudrios de internet que

mandam mensagens instantaneas

ldozos entre o8 usudrios de internet gue
conversam por chamada de voz ou video

ldosos entre os usuarios de internet
que usam redes sociais

ldosos entre os usudrios de internet
que guvem mosica an-line

ldosos entre 05 usudrios de internet
que assistem videos on-line

ldosos entre 0s usuarios de internet

que leem jornais on-line

2015 2020

16%

Fonte: Estudo TIC Domicilios de 2020 e de 2015, feito

pela Comité Gestor da Internet no Brasil {CGLbr)

praticamente dobredaquia30
anos, passando de 15% para
29%, especialistas dizem que
os bancos precisam pensarem
como atender essa populagio,
para ndo excluir quem nio
consegue ou ndo quer usar a
tecnologia.

Afinal, é um publico pro-
missor, que demandari, ca-
da vez mais, servigos finan-
ceiros. Os idosos sdo os che-
fes de familia de quase um
quinto dos lares brasileiros,
conforme dados do IBGE
reunidos pela Fundacio Ge-
tulio Vargas (FGV) Social.

— As vezes, pequenas obvi-
edades para usuarios habitu-
ais de internet sio barreiras
que impedem o acesso aos
servigos bancérios —afirma
Fabio Storino, coordenador
da TIC Domicilios, do CGLbr.
— Enquadrar o seu rosto em
um quadradinho paraalguém

Editoria de Arte

que tem menos firmeza na
mio ou colocar a digital de
identificagio para quem sofre
com alteragdes nas marcas
dos dedos é muito dificil.
Sem falar no medo dos gol-
pes, queexplodiram na pande-
mia. E maior entre os idosos
do que no restante das faixas
etdrias a percepeio de que, ao
disponibilizar dados para em-
presas on-line, os riscos sdo
maiores do que os beneficios.

ATENDIMENTO HUMANIZADO
Quanto menor a renda do
idoso, maior a vulnerabili-
dade, destaca lone Amorim,
coordenadora do programa
de servigos financeiros do
Instituto Brasileiro de Defe-
sado Consumidor (Idec).
Alguns especialistas aconse-
lham os bancos a chamarem
os idosos para opinar sobre o
desenvolvimento dos aplicati-
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vos e criarem canais de atendi-
mento especificos, com um
Servico de Atendimento ao
Consumidor (SAC) préprio,
porexemplo. Seriauma forma
de dar um apoio mais humani-
zado, sem robés do outro lado
da linha, para ajudar a fazer as
transagoes bancarias pelo ce-
lular ou internet banking.

—Osidosos precisam deum
canal de suporte especifico,
com um acolhimento mais
sensivel — diz Storino, do
CGILbr. —Os bancos nio po-
dem desprezar esse contin-
gente expressivo de consumi-
dores, com impacto economi-
co, nem disponibilizar servi-
¢os apenas pela internet.

No Itat, maior banco priva-
do do Brasil, os clientes idosos
que usam canais digitais au-
mentaram 50% na pandemia,
para 2 milhdes de pessoas. Dos
que Comegaram a usar nesse
periodo, 90% continuaram
mesmo apos a vacina, conta
Renato Mansur, diretor de ca-
nais digitais do Itai.

Elediz que o banco entrevis-
tou 4 mil clientes dessa faixa
etdria paraentender dificulda-
des e melhorar a acessibilida-
de do aplicativo. Mas destaca
que a estratégia tem sido bus-
car melhorar atendimento di-
gitale fisico:

— O contato humano, ndo
necessariamente dentro da
agéncia, continua sendo su-
per importante. O digital
nio supre tudo.

Leia outras reportagens sobre
financas pessoais e investimentos
na site www.valorinveste.com



