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RESUMO

O presente relato de experiéncia extensionista teve como tema a inclusdo digital bancaria para
pessoas idosas. O problema central abordado foi a dificuldade enfrentada pela populacao idosa
diante da velocidade das mudancas tecnoldgicas no sistema bancario, o que gera inseguranca,
vulnerabilidade a golpes e exclusdao social. Justifica-se pela crescente incidéncia de fraudes
direcionadas a esse publico, aliado ao aumento expressivo de idosos no Brasil, conforme dados do
IBGE. O objetivo foi sensibilizar e capacitar funciondrios bancarios para oferecerem um atendimento
humanizado e seguro aos idosos. A metodologia consistiu na realizacdo de uma palestra presencial
e online (modelo hibrido), incluindo roda de conversa, material informativo e a distribuicdo de um
guia de boas praticas. O projeto foi desenvolvido no Sindicato dos Bancdarios do ABC com apoio de
um agente do grupo, diretor da entidade, facilitando o contato com o publico-alvo. Como resultado,

promoveu-se sensibilizacdo junto aos bancdrios para um atendimento mais empatico e seguro,

@)oo
Rev. FundAgdo, Santo André, SP, n. 3, 2025. BY NC_Sh

138



139

fortalecendo a inclusdao digital dos idosos nas instituicdes bancdrias e diminuindo sua

vulnerabilidade a fraudes.

PALAVRAS-CHAVE: inclusdao digital; idosos; segurangca bancdria; atendimento humanizado;

capacitacdo de bancarios.

DIGITAL BANKING INCLUSION FOR SENIOR CITIZENS:
HUMANIZING SERVICE IN BANKS

ABSTRACT

This extension experience report focused on digital banking inclusion for elderly people. The central
issue addressed was the difficulty faced by the elderly population in keeping up with the rapid
technological changes in the banking system, which leads to insecurity, vulnerability to fraud, and
social exclusion. The project is justified by the increasing incidence of fraud targeting this
demographic, coupled with the significant growth in the elderly population in Brazil, according to
data from IBGE. The objective was to raise awareness and train bank employees to provide
humanized and secure service to elderly clients. The methodology involved conducting a hybrid-
format lecture (both in-person and online), including a discussion circle, informational materials,
and the distribution of a best practices guide. The project was carried out at the Sindicato dos
Bancarios do ABC (ABC Bank Workers' Union) with the support of a group agent, a director of the
organization, which facilitated contact with the target audience. As a result, the project raised
awareness among bank employees, aimed to promote more empathetic and secure services,
strengthening the digital inclusion of elderly individuals in banking institutions and reducing their

vulnerability to fraud.

KEYWORDS: digital inclusion; elderly; bank security; humanized services; bank employee training.
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AREA TEMATICA: Direitos Humanos e Justica.

1 INTRODUCAO

O Brasil enfrenta um processo acelerado de envelhecimento populacional, com impactos
significativos em diversas areas da sociedade. Segundo dados do Instituto Brasileiro de Geografia e
Estatistica (IBGE), em 2023, a populagdo com 60 anos ou mais ja representa 15,6% do total,
superando pela primeira vez a faixa etdria de jovens entre 15 e 24 anos. As projecdes indicam que,
até 2070, esse grupo podera representar quase 40% da populacao brasileira, o que exige adaptacdes
urgentes nas politicas publicas e nos servigos oferecidos a populagdo idosa.

A pessoa idosa vivencia muitos desafios, como as mudancas no corpo e no desempenho,
representacgdes sociais impregnadas de preconceitos e a falta de consciéncia coletiva sobre o
envelhecimento. A lentiddo de movimentos, a perda da memdria e aspectos como soliddo e
sensacao de ndo pertencimento podem aparecer no processo de envelhecer que é, por natureza,
irreversivel e inevitavel. Martinez et al. (2018) enfatizam que, embora possa haver declinios
relacionados associados ao envelhecimento, deve-se considerar que também ha aquisi¢des,
transformacoes e reorganizacdes a se considerar. O conhecimento sobre o envelhecimento e a
atitude inclusiva, permitem adaptacdes necessarias para que as condicdes vividas ao envelhecer
sejam dignas, respeitaveis e saudaveis.

Rosa e De Vilhena (2016) destacam que a percep¢ao do envelhecimento ocorre primeiro no
outro e pode tardar na pessoa que envelhece. Quando ha conhecimento e sensibilidade, o apoio e
atitudes faz muita diferenca. Quando situagdes limitantes ou doencas graves ndo se manifestam, a
adaptacao a nova condi¢do de vida opera sem choques, permitindo a sensa¢ao de continuidade,
senso de pertencimento e manutencdo do seu status quo social (Rosa; De Vilhena, 2016, p. 11).

O Estatuto do Idoso, Lei n2 10.741, de 2003 (Brasil, 2003), posteriormente renomeado como
Estatuto da Pessoa Idosa (2022), assegura os direitos da pessoa idosa e estabelece as
responsabilidades da familia, sociedade e poder publico em relagdo a aspectos como salude, bem-
estar, liberdade, educacdo, cultura, esporte, dentre outros aspectos. A Lei oficializa o amparo e
prioridade de atendimento, oportunidades de acesso e participacdo social, bem como, a
capacitacdo e preparo para profissionais que prestam servicos a este publico, bem como o

compartilhamento de informacdo de carater educativo.
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A legislacgdo ampara a protegdo aos idosos e oficializa puni¢ao para toda a forma de
negligéncia, desrespeito, discriminagao, violéncia, opressao, estabelecendo que a agao, ameaga ou
omissdo aos seus direitos sera punida na forma de lei. A¢des educativas e de estimulo as mudancas
de mentalidade e inclusdo, sdo consideradas necessarias e urgentes.

Paralelamente, observa-se uma crescente digitalizacdo dos servicos bancarios, que tem
reduzido o atendimento presencial e ampliado o uso de tecnologias. Embora essa transformacao
traga beneficios em termos de agilidade e eficiéncia, ela também impde barreiras significativas para
os idosos, especialmente aqueles com baixa escolaridade ou pouca familiaridade com o ambiente
digital. A exclusdo digital, nesse contexto, torna-se um fator de vulnerabilidade, contribuindo para
o aumento de fraudes bancdrias e para a perda de autonomia financeira. Dados da Secretaria de
Seguranca Publica de Sao Paulo (SSP-SP) revelam que as fraudes bancarias contra pessoas idosas
representam uma das principais modalidades de golpe no Estado (SSP-SP, 2024).

Experiéncias demonstram que a inclusdo digital pode promover maior socializacdo e
autonomia para os idosos. Deve-se, entretanto, combater a crenca na incapacidade de o idoso
aprender. “Pensar que a idade é incompativel com a aprendizagem leva a criacdo de esteredtipos
gue ndo considera o envelhecimento em sua diversidade e individualidade, com o risco de criar uma
representacdo da velhice ndorealista” (Bernardo, 2022, p. 2). Ainclusdo digital de idosos no sistema
bancario é crucial para garantir sua autonomia financeira e protecdo contra fraudes, alinhando-se
as diretrizes da Organizacdo Mundial de Saude (OMS) para o envelhecimento ativo, que enfatiza a
participacdo continua dos idosos em atividades sociais e econémicas (Organizacdo Pan-Americana
da Saude - OPAS, 2022).

Diante desse cendrio, o objetivo principal desta Ac¢dao Curricular de Extensdo (ACEx) do
Centro Universitario da Fundacdo Santo André (FSA) é sensibilizar e capacitar trabalhadores
bancarios para oferecer um atendimento humanizado, seguro e inclusivo a clientes idosos,
contribuindo para a reducdo de sua exclusdo digital e vulnerabilidade a fraudes. Para atingimento
deste objetivo, foram delineados como objetivos especificos, primeiramente a leitura de materiais
e apropriacdo sobre a populacdo idosa e sua inclusdo bancdria, a promocdo de palestra e
desenvolvimento de roda de conversa, confecg¢do e distribuicdo de material com boas praticas e
acoes que fomentem sensibilizacdo, troca e multiplicacao entre os bancarios, sobre praticas de bom
atendimento ao idoso, fomentando criacdo de rede de apoio e compartilhamento. A iniciativa foi

desenvolvida na regido do ABC paulista, na qual hd uma alta concentracdo de idosos e intensa
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atividade bancaria, e conta com o apoio de representantes do Sindicato dos Bancdrios e da geréncia
de agéncias locais.

A proposta esta alinhada as diretrizes da Organizacdo Mundial da Saude (OMS) no tocante
ao envelhecimento ativo e as premissas da Organizacdo das Nag¢des Unidas (ONU) relativas aos
Objetivos do Desenvolvimento Sustentdvel (ODS), sobretudo o ODS 3, que trata da promoc¢ao da
salde e do bem-estar (Nagdes Unidas Brasil, 2025). A acdo enfatiza a importancia da participagao
continua dos idosos em atividades sociais e econ6micas. Ao investir na formagao de profissionais
bancdrios, busca-se ndo apenas reduzir a exclusao digital, mas também fortalecer redes de apoio e

promover a autonomia dos idosos, contribuindo para uma sociedade mais justa e inclusiva.

2 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

Inicialmente foi realizada revisao bibliografica para aproximacao e apropriacdo da tematica,
tendo sido pesquisadas referéncias tedricas e legais sobre envelhecimento e seu amparo, como o
Estatuto do Idoso e artigos cientificos como os de Martinez et al. (2018), Rosa e De Vilhena (2016)
Foram consultados dados oficiais sobre a populacdo idosa através do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE), legislacdes e drgdos oficiais como a Organizacdo Pan-Americana da
Saude (OPAS) e os Objetivos de Desenvolvimento Sustentdvel (ODS) pactuado pelas nagbes e
amplamente divulgado pela ONU.

A acdo pratica de ACEx foi desenvolvida com base em metodologia ativa, privilegiando a
sensibilizacdo afetiva e a formacdo pratica dos funcionarios (bancdrios). Foi realizada palestra
expositiva com a apresentacdo de slides e realizagdo de roda de didlogo, para estimulo, troca de
experiéncias e ampliacdo de percepcdes. O encontro teve como foco as boas praticas no
atendimento, a importancia da empatia, a seguranca digital e o enfrentamento de fraudes.

Material didatico, elaborado pelos autores, na forma de folheto informativo (figura 1) como
guia de boas praticas foi construido para distribuicdo aos participantes e disponibilizado em formato
digital. Os subsidios tedricos para sua elaboragdo contaram com o teor das referéncias legais e
tedricas pesquisadas, adaptando-se para exemplos de acOes viaveis e relacionadas a rotina do
atendimento bancario. A escolha pelo modelo hibrido de encontro alcangcou um ndmero maior de

funcionarios, ampliando a possibilidade de que as reflexdes propostas sejam replicadas por agentes
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multiplicadores, garantindo a continuidade e expansdo da agdo sensibilizadora em diferentes

agéncias bancdrias.

Figura 1 — Folheto desenvolvido para a agao com o publico participante

ATENDIMENTO HUMANIZADO:

GUIA DE BOAS PRATICAS

:

,: .
=

1. CUMPRIMENTE COM
CORDIALIDADE & CALMA
O primeiro contato define
a experiéncia. Um sorriso e
paciéncia sdo essenciais.

2. USE UMA LINGUAGEM
SIMPLES E ACESSIVEL
Evite termos técnicos e
abreviacoes. Explique cada
passo com clareza.

3. OFERECA AJUDA
PRATICA COM TECNOLOGIA
Acompanhe o idoso no uso
de caixas eletronicos,

aplicativos e totens.

4. OBSERVE SINAIS DE
CONFUSAOQ OU ANSIEDADE
Idosos podem se sentir
inseguros ou constrangidos.

Seja proativo e ofereca ajuda.

5. NUNCA APRESSE 0
ATENDIMENTO

Dé o tempo necessdrio para
que o idoso entenda e tome
decisdes com seguranca.

CENTRO U

w__ PARA 0 PUBLICO ID0SO

6. INFORME SOBRE GOLPES
& FRAUDES COMUNS

Alerte sobre ligagoes falsas,
troca de cartées, e pedidos
de senha por terceiros.

7. ENCAMINHE PARA 0
ATENDIMENTO INTERNO
QUANDO NECESSARIO

Em caso de suspeita de
golpe ou dificuldade, ofereca
um atendimento reservado.

8. RESPEITE A AUTONOMIA,
MAS COM CUIDADO

Evite infantilizar o idoso.
Ofereca ajuda sem impor,
respeite sua independéncia.

9. SEJA EMPATICO:
LEMBRE-SE QUE TODOS
ENVELHECEM

Trate cada idoso como
gostaria que tratassem
seus pais ou avos.

10. COMPARTILHE BOAS
PRATICAS COM COLEGAS
Multiplique atitudes positivas
Um banco acolhedor comeca
com a equipe.

Fonte: Elaborado pelos autores, abr. 2025.

3 RESULTADOS E DISCUSSAO
O evento foi realizado nas dependéncias do Sindicato dos Bancarios do ABC e contou com a
participacdo de 21 bancérios, com idades acima de 35 anos, além da presenca parcial e hibrida dos

integrantes do grupo de ACEX. A proposta inicial previa duragdo de 1h30, porém, devido ao elevado
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engajamento dos participantes, a atividade se estendeu por pouco mais de duas horas. Este
envolvimento expressivo evidenciou o interesse e a relevancia do tema abordado.

Inicialmente, apenas 19% dos participantes afirmaram ja ter refletido sobre o tema
(atendimento ao idoso), o que reforga a importancia da agdo como elemento de provocagao e
conscientizagao. Na palestra desenvolvida nesta agao de ACEXx, utilizou-se de slides que esclareciam
pontos principais do projeto bem como a func¢do de sensibilizar os participantes sobre o tema

(Figuras 2 e 3).

Figura 2 — Amostra de slide constituinte da apresentagao — Boas praticas

Boas Praticas no
Atendimento Bancéario $SAZ
ao ldoso

Dicas para interagir com idosos com empatia e eficacia.

‘@) CUMPRIMENTAR :/X LINGUAGEM ASSISTENCIA
(M) coronirente SIMPLES TECNOLOGICA

@ RESPEITO A
(=27 AUTONOMIA

Fonte: Elaborado pelos autores, abr. 2025.

Figura 3 — Amostra de slide constituinte da apresentacao — Inclusao Digital

Importancia da
Inclusao Digital

Ainclusao digital é essencial para garantir a
) financeir:

ativamente em atividades sociais e economicas €
fundamental para um envelhecimento saudavel.

Fonte: Elaborado pelos autores, abr. 2025.
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Os slides foram apresentados de forma interativa, estimulando reflexdo e expressdo por
parte dos participantes, sem nenhum tipo de pressdao e com uso de exemplos rotineiros e préximos
a realidade sem, contudo, criar situacdes de exposicdo particular dos participantes ou seus
familiares. Os exemplos que espontaneamente foram compartilhados, foram tratados com ética e
cuidado. Reflexdes cidadas sobre o envelhecimento foram propostas, mantendo-se o foco no
atendimento bancario oferecido e em praticas que podem ser adotadas.

Na subsequente roda de conversa, os bancdrios levantaram questées essenciais que
enrigueceram a discussao, como a vulnerabilidade de idosos de baixa renda a golpes e a diminuicado
do quadro de funciondrios nas agéncias, o que compromete a vigilancia e o acolhimento adequados.
Estas questGes foram valorizadas, dando-se as tratativas cabiveis no momento, pelos estudantes,
incentivando-se discussdes nos ambientes e canais adequados para busca de solugdes.

A analise dos dados obtidos pela observacdo in loco e perguntas feitas aos participantes,
como forma de sondagem e avaliacdo da acdo de ACEx, via Google Forms (tabela 1) permite a analise

gue os objetivos especificos e principal foram atingidos.

Tabela 1 — Resultado das respostas dos participantes via Google Forms

Perguntas Total Sintese dos resultados
respostas
O evento foi relevante e util para 21 Numa escala de 1 (pouco util)a 5
seu trabalho? (100%)  (muito util), 2 respostas no indice 4
(9,5%) e 19 no indice 5 (90,5%)

Vocé conhece casos de golpes ou 21 95,2% responderam que “sim”
fraudes sofridos por clientes (100%)
idosos?
Vocé acredita que ag¢des de 21 100% acreditam que “sim”
conscientizacdo sobre atendimento  (100%)
humanizado a idosos sao
importantes para o ambiente
bancario?
Apos a agao vocé se sente mais 21 95,2% responderam que “sim”

preparado para orientar clientes (100%)
idosos no uso de servigos digitais

como aplicativos e caixas
eletronicos?

Fonte: Elaborado pelos autores, abr. 2025.
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Os dados apresentados na tabela demonstram que o tema é aceito pelos participantes, que
reconhecem sua legitimidade e urgéncia. Revelam que ha receptividade para encontros, a¢oes e
compartilhamento de boas praticas e que ha valorizacdo para a prevencao do publico, entendido
como vulneravel aos golpes da Era Digital. Entende-se, entretanto, que o fato de o evento ter sido
considerado relevante e Gtil para o trabalho, pode implicar que acdes desta natureza sejam escassas
ou pouco divulgadas. Outra analise possivel e pertinente é que o amparo legal que ja existe para o
atendimento bancério para idosos, como a Lei n? 711/2024, pela qual um nimero de telefone é
disponibilizado para atendimento humanizado aos idosos, ndo garante tato e gentileza no trato com
pessoas idosas, implicando em, além de a¢Ges de divulgacdo da legislacdo vigente, mais a¢bes de
sensibilizacdo para os bancarios.

Conforme proposta inicial, a palestra e roda de didlogo foi realizada, houve sensibilizagdo e
estimulo a reflexdo dos participantes. O tema causou empatia ndo apenas porque vai ao encontro
da rotina normal de atendimentos dos trabalhadores bancarios, como, também, gerou reflexdes
pessoais sobre o processo individual de envelhecimento deles préprios bem como de suas pessoas
mais proximas. Os aspectos psicolédgicos, sociais e legais do envelhecimento foram abordados de
maneira integrada, fortalecendo a compreensdo sobre a exclusao digital. Foi distribuido material
informativo, elaborado pelos autores contendo boas praticas, os quais se mostraram Uteis para
orientar a¢des futuras.

As ag0es sugeridas foram fruto da leitura das referéncias tedricas e legais, apresentadas
anteriormente, e foram desenvolvidas para serem de facil aplicacdo e requerem habilidades
socioemocionais ja envolvidas em programas de capacitacdo e treinamento oferecidos no contexto
bancario. Na interagdao com os bancarios, as praticas foram explicitadas e exemplificadas.

O cumprimento com calma e cordialidade envolve interacdo dialdgica, olhar, escuta e
respeito ao tempo de resposta do outro que, no caso da pessoa idosa, pode ser maior que de outros
clientes.

O uso da linguagem acessivel, implica em reconhecer se ha pré-requisitos, como ser didatico
e em estratégicas de verificacdo se a comunicacao ocorreu de forma efetiva. A oferta de ajuda com
os recursos digitais e tecnoldgicos diminui medos, resisténcias e auxilia na percepc¢do dos passos
necessarios a serem seguidos.

Observar sinais de ansiedade, confusdo e ndo apressar o atendimento é prezar pela

dignidade e acreditar na superacao e eficacia do cliente. Comunicar, orientar e explicar sobre as
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vulnerabilidades relacionadas a seguranga desperta consciéncia e autocuidado, fortalece a
autonomia e evita constrangimentos. Integrar colegas na rede de atendimento humanizado
fortalece o servico, a organizacdo, mas sobretudo, cuida de um perfil de clientela que aumentara
com o passar do tempo.

Entende-se que a formacdo de agentes multiplicadores foi viabilizada com o engajamento
de participantes, considerados “chave” por serem ligados a gestdao das agéncias. Por fim, o estimulo
a criacdo de uma rede de apoio comecou a se consolidar durante as discussdes, com relatos de
trocas espontaneas e promessas de continuidade por parte dos participantes.

Os participantes trouxeram a luz uma observagdo relevante: a maior demanda por auxilio
bancéario vem das faixas socioeconémicas mais baixas. ldosos de baixa renda e pessoas em geral
com baixo grau de instrugdo, sdo os alvos mais suscetiveis aos golpistas e o publico mais vulnerdvel,
o que reforca a necessidade de maior rede de protecdo a esses usuarios, como também, maior
investimento das instituicdes bancarias na prevengao e humanizagao dos servigos, evidenciando-se
os beneficios da presencialidade no atendimento, esclarecimento e acompanhamento desta
populacdo, muitas vezes, ainda excluida digitalmente.

Cabe a andlise de que outras acbes de protecdo podem ser propostas através de politicas
publicas especificas, programas de sensibilizacdo a populacdo em geral, programas de inclusdo e de

desenvolvimento tecnolégico.
4 CONSIDERAGOES FINAIS

A acdo de ACEx buscou contribuir significativamente para a inclusdo digital e protecao de
idosos no contexto bancario, promovendo a reflexdo dos bancarios sobre seu papel social e
institucional. Em que pese todos os objetivos (principal e especificos) do projeto, avalia-se terem
sido devidamente atendidos. A proposta tem potencial para se expandir e gerar impacto positivo
em larga escala, reforcando a importancia da humanizacdo e da seguranca no atendimento aos
clientes idosos. A sensibilizacdo sobre atendimento cuidadoso, necessidades e potenciais da pessoa
idosa e a relevancia da inclusdo digital beneficia a todos.

O atendimento mais humanizado por parte dos bancarios, com foco na mitigacdo das
necessidades do publico idoso, sobretudo de baixa renda, favorece a cidadania, a inclusdo e poderia

acrescentar um sentimento de bem-estar a essas pessoas que representam a parcela mais
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vulneravel dos clientes do sistema financeiro. Entende-se que a realizacdo das a¢bes contribuiu
para a formacgdao dos estudantes, que, além do engajamento, compreenderam o papel social da
Psicologia e a importancia da extensdao universitaria como possibilidade de transformagao da

realidade.
5 AGRADECIMENTOS

Registra-se aqui sinceros agradecimentos ao Sindicato dos Bancdarios do ABC, a seus
colaboradores e filiados pela disponibilidade, participacao e apoio. O compartilhamento de boas
praticas e a construcdo de rede de apoio, favorece o trabalho dos profissionais, possibilita a

construcao de caminhos de reflexdao e o alcance de solugdes.
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