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RESUMO

No contexto do Direito do Consumidor, é reconhecido que o consumidor é o polo
vulneravel na relacdo de consumo. Entretanto, a jurisprudéncia e a doutrina
reconhecem que alguns consumidores sdo ainda mais hipervulneraveis, como é o caso
das criangas e dos idosos, cujas caracteristicas psicoldgicas os tornam mais frageis em
relacdo ao consumidor médio. Um publico nesse sentido, diante do hiperconsumo
moderno, do maior alcance publicitario e da facilidade na obtencao de crédito, torna-
se necessario que o Direito proteja efetivamente os consumidores hipervulneraveis. O
objetivo deste trabalho é abordar a prote¢do existente no ordenamento juridico
brasileiro para esses consumidores, em relacdo a publicidade dirigida a eles e ao
superendividamento, e analisar propostas para otimizar essa prote¢do. Tais propostas
podem incluir a regulamentacdao de legislacdo especifica e a implementacdo de

programas de educac¢do consumerista e financeira, por exemplo.
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ABSTRACT

In the context of Consumer Law, it is recognized that the consumer is the vulnerable
party in the consumer relationship. However, jurisprudence and doctrine acknowledge

that some consumers are even more hyper-vulnerable, such as children and the elderly,

Lukas Yan Silva LOPES; Ricardo Ferreira de REZENDE. A HIPOSSUFICIENCIA TECNICA DOS IDOSOS
NAS RELACOES JURIDICAS BANCARIAS. JNT Facit Business and Technology Journal. QUALIS B1.
2023. FLUXO CONTiNUO - MES DE NOVEMBRO. Ed. 47. VOL. 01. Pags. 574-592. ISSN: 2526-4281
http://revistas.faculdadefacit.edu.br. E-mail: jnt@faculdadefacit.edu.br.


about:blank
https://orcid.org/0009-0006-0325-4550
mailto:ricardorezende743@gmail.com
https://orcid.org/0009-0003-2709-7922

whose psychological characteristics make them more fragile in relation to the average
consumer. A public in this sense, faced with modern hyperconsumption, greater
advertising reach, and ease of obtaining credit, it becomes necessary for the law to
effectively protect hyper-vulnerable consumers. The objective of this work is to
address the protection existing in the Brazilian legal system for these consumers,
regarding advertising directed at them and over-indebtedness, and to analyze
proposals to optimize this protection. Such proposals may include the regulation of
specific legislation and the implementation of consumer and financial education

programs, for example.

Keywords: Hyper-vulnerable. Elderly. Consumer.

INTRODUCAO

O trabalho de pesquisa visa analisar a hipossuficiéncia técnica dos idosos nas
relacdes juridicas bancarias.

A pesquisa em comento sera de grande valia para o meio académico, tendo em
vista ser um tema que precisa ser debatido e de grande necessidade de entender.

Inicialmente, a escolha do tema pesquisado se deu por afinidade aos processos
bancarios, e a afinidade com as disciplinas de direito bancario, logo desde o inicio da
graduacao.

Quanto a importancia da presente pesquisa, a hipossuficiéncia técnica dos
idosos nas relagdes juridicas bancarias é um tema muito importante a ser falado, visto
que ocorre corriqueiramente.

O objetivo geral do trabalho é analisar a protecao dos consumidores
hipervulneraveis no ordenamento juridico e examinar como essa hipervulnerabilidade
pode ser explorada pelo fornecedor para induzir a compra de forma desleal, sem se
preocupar com a dignidade do individuo.

O trabalho também pretende mostrar como o marketing tem influéncia
significativa sobre a decisdo de compra dos consumidores em geral, com destaque para
os efeitos da publicidade voltada para os hipervulneraveis.

Além disso, sera abordado o fendbmeno do superendividamento, que afeta
muitos consumidores vulneraveis e esta relacionado a publicidade e aos contratos de

crédito. Em resumo, o trabalho visa fornecer uma andlise critica das relagdes de
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consumo envolvendo consumidores mais frageis e oferecer sugestdes para melhor
protecdo desses individuos no mercado.

O presente estudo intenta promover a exposicao da doutrina e jurisprudéncia,
com embasamento legal, sem intencdo de esgotar a matéria, mas com o objetivo de
reunir material suficiente para demonstrar a necessidade de protecao juridica especial
a um grupo de consumidores em virtude de sua fragilidade psicologica, mental ou
fisica.

No que se refere ao Direito Consumerista no Brasil, observa-se que ele emergiu
diante da inexisténcia de uma legislacdo que abarcasse e regulamentasse as relacdes
de consumo modernas, que se alteram constantemente, impondo ao Direito uma
postura adequada a realidade do mercado.

Com efeito, o direito do consumidor teve sua regulamentacao iniciada na
Constituicdo Federal de 1988 (BRASIL, 1988), que, mediante o artigo 59, inciso XXXI],
consagrou a defesa do consumidor como um direito fundamental, compelindo o Estado
a efetiva-la por meio da lei.

Considerando a necessidade do Estado em regulamentar e proteger a parte mais
vulneravel da relacdo de consumo, este trabalho tem como objetivo examinar a
protecdo do consumidor mais vulneravel, que apresenta uma vulnerabilidade
agravada, multifacetada e reconhecida pelo julgador no caso concreto.

Para tanto, serdo apresentados exemplos de hipervulnerabilidade, bem como
conceitos de consumidor "comum" e hipervulneravel, a influéncia da midia e da
publicidade na sociedade consumista atual, a relacdo entre publicidade,
superendividamento e hipervulnerabilidade do consumidor.

Deve-se atentar também para os impactos da concessao de crédito e da
publicidade enganosa e abusiva sobre esses individuos, além da analise da legislacao
existente sobre publicidade destinada a esse grupo e superendividamento, com
sugestoes de alternativas para otimizar a protecao juridica desses consumidores no
pais.

No tocante a metodologia, o presente trabalho sera conduzido por meio de
pesquisa bibliografica, jurisprudencial, doutrinaria, bem como andlise da legislacao em
vigor acerca dos temas em debate.

Dessa forma, no primeiro capitulo do desenvolvimento deste estudo, serdo

discutidos alguns conceitos fundamentais que embasam o direito do consumidor no
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Brasil, visando a facilitar a compreensdo acerca do destinatario da protecdo juridica
quando mencionado pelo legislador como consumidor.

Além disso, serao brevemente explanados aspectos referentes ao consumidor
ordinario, bem como expostos e exemplificados os individuos considerados
hipervulneraveis pela doutrina e pela jurisprudéncia. Ademais, nesse capitulo, sera
estabelecida relacdo entre a publicidade e o superendividamento com a
hipervulnerabilidade do consumidor.

No segundo capitulo do presente trabalho, objetiva-se expor a protec¢do juridica
vigente no tocante aos consumidores vulneraveis e a publicidade, bem como ao
fendmeno do superendividamento.

Além da exposicdo de dispositivos legais pertinentes, buscar-se-a, mediante
analise jurisprudencial, examinar casos concretos que contribuam para uma
compreensao mais clara de como se efetiva essa protecao juridica, tanto em primeira
instancia quanto em grau recursal.

Por derradeiro, este trabalho vislumbra analisar algumas alternativas
relevantes que possam propiciar uma protecao mais adequada e especifica a esse
grupo de consumidores, que demanda cuidado singular por parte do ordenamento

juridico.
CONTEXTUALIZACAO DA HIPOSSUFICIENCIA TECNICA DOS IDOSOS

No ambito das relagdes juridicas bancarias, a hipossuficiéncia técnica dos idosos
¢ um fendmeno que merece ateng¢do especial.

Com o avangar da idade, muitos idosos enfrentam dificuldades em lidar com as
novas tecnologias e sistemas financeiros, o que pode resultar em uma posi¢do de
desvantagem nas transa¢Oes bancarias. Neste contexto, é fundamental compreender a
hipossuficiéncia técnica dos idosos, seus desafios e consequéncias juridicas.

A hipossuficiéncia técnica refere-se a falta de habilidades ou conhecimentos
tecnolégicos necessarios para lidar com dispositivos eletronicos, aplicativos e sistemas
digitais utilizados nas transa¢des bancarias.

No caso dos idosos, essa hipossuficiéncia técnica geralmente decorre de fatores
como falta de acesso ou familiaridade com a tecnologia, baixo nivel de educacgao digital

e dificuldades cognitivas relacionadas a idade.
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As caracteristicas da hipossuficiéncia técnica dos idosos podem variar de
acordo com cada individuo, mas alguns elementos comuns incluem a falta de
familiaridade com a interface digital dos sistemas bancarios, dificuldade em
compreender os termos e condi¢des dos contratos bancarios, bem como a incapacidade
de utilizar aplicativos mdveis e realizar transacdes online de forma independente.

Doravante, existem diversos fatores que contribuem para a hipossuficiéncia
técnica dos idosos nas relag¢des juridicas bancarias. Primeiramente, o rapido avango
tecnolégico muitas vezes supera a capacidade de adaptacao dos idosos, especialmente
aqueles que nado tiveram contato frequente com a tecnologia ao longo de suas vidas.

Além disso, a falta de acesso a recursos e treinamentos especificos para lidar
com a tecnologia pode agravar a hipossuficiéncia técnica.

Outro fator importante é a complexidade dos termos e procedimentos utilizados
nos contratos e servicos bancarios. Muitos idosos enfrentam dificuldades para
compreender a linguagem técnica e juridica presente nos documentos e comunicagdes
bancarias, o que dificulta a tomada de decisdes informadas e pode levar a equivocos ou
prejuizos financeiros.

A hipossuficiéncia técnica dos idosos nas relagdes juridicas bancarias pode ter
impactos negativos significativos. A falta de conhecimento tecnolégico pode expor os
idosos a riscos de fraudes e golpes financeiros, uma vez que eles podem nao conseguir
identificar indicios de atividades fraudulentas ou adotar medidas de seguranga
adequadas.

Além disso, a hipossuficiéncia técnica pode resultar em decisdes financeiras
desvantajosas para os idosos. A falta de compreensao dos termos e condi¢oes dos
contratos bancarios pode levar a assinatura de contratos abusivos ou desvantajosos,
bem como ao pagamento de taxas e tarifas desnecessarias.

A peritos ressaltam que é evidente a falta de conhecimento das pessoas com
idade mais avancada diante das questdes juridicas, contratuais e financeiras. Nesse
sentido, aproveitando-se da situa¢do, muitas empresas impdem seus produtos de
maneira exagerada ao consumidor idoso, configurando essa conduta como pratica
abusiva, proibida pelo art. 39 do CDC (BRASIL, 1990, n.p.): "Esclarece que é proibido
ao fornecedor de produtos ou servicos, dentre outras praticas abusivas, aproveitar-se

da fragilidade ou desconhecimento do consumidor, levando em considera¢do sua
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idade, saude, conhecimento ou condi¢do social, para impor-lhe seus produtos ou
servigos."

Ademais, para Barreto (2017, n.p.), advogada especialista em Direito Civel,
destaca que o CDC considera como pratica proibida exigir do consumidor uma
vantagem manifestamente excessiva. "Nao apenas essas disposi¢des, mas também no
rol que elenca as clausulas abusivas, a lei considera invalida a clausula contratual que
estabelece obrigac¢des injustas, abusivas, que coloquem o consumidor em desvantagem
excessiva; incompativeis com a boa-fé ou a equidade”, reflete a advogada.

Conforme ressalta a advogada, o Superior Tribunal de Justica (ST]) ja tem
reconhecido a existéncia dessa categoria socialmente fragil e a necessidade de uma
protecdo especial, incluindo um subgrupo denominado hiper vulneraveis, no qual se
destacam as pessoas idosas.

A especialista destaca que o Estatuto do Idoso (BRASIL, 2003) foi promulgado,
rompendo a barreira da prote¢do exclusivamente patrimonial, uma vez que busca uma
protecdo integral, abrangendo todos os idosos e todos os aspectos relacionados a vida

em sociedade.

Importancia das Relagoes Juridicas Bancarias na Vida dos Idosos

As relagdes juridicas bancarias desempenham um papel fundamental na vida
dos idosos, especialmente no contexto atual, em que a tecnologia e os servigos
financeiros digitais estdo cada vez mais presentes. Nesse sentido, compreender a
importancia dessas relagdes juridicas para os idosos é essencial para garantir seus
direitos e protecdo legal.

As relagdes juridicas bancarias proporcionam aos idosos o acesso a uma ampla
gama de servicos financeiros que sao essenciais para suas necessidades diarias. Os
bancos oferecem contas correntes, poupancas, investimentos e cartdes de crédito,
permitindo que os idosos realizem transag¢des financeiras, recebam seus beneficios
previdenciarios e fagcam pagamentos de forma conveniente e segura.

Conforme disposto no Estatuto do Idoso (BRASIL, 2003), comete crime quem:
“discrimina a pessoa idosa, impedindo ou dificultando seu acesso a operagdes
bancadrias e ao direito de contratar”.

Portanto, as relagdes juridicas bancarias desempenham um papel crucial na

garantia da inclusdo financeira e protecao dos idosos.
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Além de proporcionar acesso aos servigos financeiros, as relagdes juridicas
banciérias sdo fundamentais para proteger os idosos contra praticas abusivas e fraudes
financeiras. Os bancos estdo sujeitos a regulamentacoes e legislacoes especificas que
visam coibir condutas prejudiciais aos consumidores, incluindo os idosos.

O Cddigo de Defesa do Consumidor (BRASIL, 1990) estabelece a proibicao de
praticas abusivas por parte dos fornecedores de servicos financeiros.

Bem como ressalta Braga Netto (2014), outras normas estao presentes em leis
municipais, decretos de agéncias reguladoras, CF/88 e demais disposicdes que sdo
aplicadas em conjunto com o Cédigo de Defesa do Consumidor (BRASIL, 1990), que
esta no centro do microssistema consumerista como norma principal e principiolégica.

Dessa forma, as relagdes juridicas bancarias fornecem um arcabouco juridico

que busca proteger os idosos contra abusos e garantir sua seguranca financeira.

Neste sentido, os direitos garantidos no Cddigo de Defesa do
Consumidor e no Estatuto do Idoso podem ser utilizados em conjunto
para tratar da protecdo em relacdo a esse tipo de consumidor
vulneravel. Este esforco também visa o incentivo a sua autonomia e
direito de escolha como consumidor e em varios campos do seu
cotidiano, buscando uma melhor qualidade em consonancia com o
principio da dignidade da pessoa humana, fundamento da Reptblica
brasileira, presente no artigo 12, inciso III da Constituicdo Federal
(ALVES, 2022, p. 18).

Portanto as relagdes juridicas bancarias desempenham um papel essencial na
vida dos idosos, fornecendo acesso a servigos financeiros necessarios e contribuindo
para sua inclusdo financeira. Além disso, essas relacdes oferecem protecdo contra
praticas abusivas e fraudes, garantindo a seguranca e a dignidade dos idosos em suas
transagoes financeiras.

Destarte, foi realizado um levantamento dos dados presentes nos sites das
agéncias bancarias, considerando a relevancia e disponibilidade de op¢des voltadas aos
beneficiarios do INSS.

Verificou-se que a maioria das "homepages" das instituicdes bancarias nao
apresentava opg¢oes especificas para o acesso dos beneficiarios do INSS aos seus
servicos e dados. Em contrapartida, op¢des como empréstimos e financiamentos eram
evidenciadas e facilmente acessiveis por meio das plataformas digitais, dispensando

até mesmo a necessidade de busca no site.
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Além disso, constatou-se uma escassez de informagdes e orientagdes sobre
como as pessoas idosas podem obter atendimento presencial ou por telefone.

A falta de direcionamento claro para essa faixa etaria, que constitui o publico-
alvo dos beneficios do INSS, pode dificultar o acesso dos idosos aos servigos bancarios
e comprometer sua autonomia financeira.

Importa ressaltar que o Estatuto do Idoso (BRASIL, 2003), norma vigente desde
outubro de 2003, considera crime a discriminacdo da pessoa idosa que impeca ou
dificulte seu acesso a operagdes financeiras, conforme disposto em seu Art. 96.

Assim, é fundamental que as agéncias bancarias estejam em conformidade com
as disposicoes legais e adotem medidas para garantir o pleno acesso e acolhimento
adequado as necessidades da terceira idade.

Doravante, segundo Faria et al (2022), além da verificacao dos sitios eletronicos
das instituicdes bancarias, a equipe do Procon conduziu uma pesquisa de avaliacao dos
servicos bancarios junto aos idosos frequentadores do Centro de Convivéncia do Idoso,
constatando reclamacdes que contrariam claramente o dever juridico dessas

entidades.

Dentre as reclamagdes destacam-se: dificuldades dos idosos em
acessar o aplicativo do banco, relatos de filas extensas, atendimentos
ineficientes e demorados, auséncia de prioridade no atendimento
presencial e servicos fisicos, bem como contratagdo de seguros e
empréstimos sem o consentimento do beneficiario (FARIA, 2022,

n.p.)

A falta de atendimento presencial, por si s4, impde um obstaculo significativo
para uma consideravel parcela dos idosos, que, ao serem obrigados a realizar suas
transagoes exclusivamente de forma virtual, tornam-se mais suscetiveis a erros (sejam
eles decorrentes das questdes supracitadas ou de dificuldades intrinsecas do usuario).

O fato de as principais queixas estarem relacionadas justamente ao atendimento
presencial é motivo de preocupacao.

A pesquisa de avaliacao revelou que grande parte dos beneficiarios esta
satisfeita com o atendimento recebido de seu banco e/ou procurou se adaptar aos
servicos exclusivamente digitais, o que geralmente leva os idosos a dependerem de
familiares que dominam as tecnologias impostas pelos bancos.

No entanto, ndo se deve relativizar as dendncias apresentadas. A

vulnerabilidade imposta aos consumidores pela ocasional disparidade de informagdes,
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somada a condicdo natural de hiper vulnerabilidade dos idosos, torna a situacao
propicia para o desrespeito as garantias legais que os protegem, seja por conveniéncia
ou negligéncia.

A dentncia é um instrumento fundamental para assegurar a legalidade, de
forma que, sem a conscientizacdo por parte de todos os consumidores sobre seus
direitos e deveres, cenarios preocupantes como esse ndo podem ser combatidos.

Nesse sentido, a pesquisa feita com o Procon de Juiz de Fora (FARIA, 2022),
refor¢a a importancia de os consumidores idosos realizarem dentncias sempre que se
sentirem prejudicados ou insatisfeitos em suas relacées com as institui¢des bancarias.

Nao se deve aceitar longas filas de atendimento, atendimentos ineficientes e
demorados, contratacdo de empréstimos e seguros residenciais ou pessoais sem
solicitacdo do beneficiario, ou ainda a imposicdo de canais de atendimento virtuais, os

quais expoem a populacao idosa e restringem sua autonomia financeira.

Desafios Enfrentados Pelos Idosos nas Relagoes Juridicas Bancarias

A populacgado idosa enfrenta diversos desafios nas rela¢des juridicas bancarias, o
que requer uma andlise aprofundada dos seus direitos e protecao legal. A
discriminacao e dificuldade de acesso a servicos financeiros por parte dos idosos sdo
questdes preocupantes e incompativeis com os principios fundamentais do
ordenamento juridico.

De acordo com o Estatuto do Idoso (BRASIL, 2003), instituido pela Lei n2
10.741/2003, configura crime a discrimina¢do da pessoa idosa que impede ou dificulta
seu acesso a operacdes financeiras (Art. 96).

Essa protecdo legal tem como objetivo garantir a igualdade de tratamento aos
idosos nas relacdes bancarias, preservando sua dignidade e autonomia.

E necessario destacar que os idosos enfrentam diversos obstaculos ao lidar com
as institui¢des bancarias. Uma pesquisa realizada pelo Procon de Juiz de Fora constatou
reclamacdes relacionadas a dificuldades no acesso a aplicativos bancarios, filas longas,
atendimentos ineficientes e demorados, auséncia de prioridade no atendimento
presencial, contratacdo de produtos sem consentimento e direcionamento excessivo
para canais virtuais (FARIA, 2022).

Essas praticas inadequadas das instituicdes financeiras violam os direitos dos

idosos e afrontam as normas de prote¢do do consumidor.
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Conforme preconiza o Cédigo de Defesa do Consumidor (BRASIL, 1990) Art. 39,
inciso V: “é vedado ao fornecedor de produtos ou servigos prevalecer-se da fragilidade
do consumidor, em razdo da idade, para impor-lhe produtos ou servicos.”.

Essa disposicao legal busca evitar abusos e garantir que os idosos sejam
tratados com respeito e equidade nas relagdes bancarias”.

Ademais, a vulnerabilidade dos idosos nas relacdes juridicas bancarias é
amplamente reconhecida pela doutrina e jurisprudéncia.

Conforme destaca Adriana Barreto, especialista em Direito Civel:

Nas relacoes de consumo, a vulnerabilidade do consumidor é
presumida, ao passo que quando se trata de relacdo com idosos, ela
ainda é agravada. A vulnerabilidade do consumidor idoso é muito mais
grave, uma vez que a idade avancada traz consigo a diminui¢do ou
perda de determinadas aptidoes fisicas ou intelectuais que tornam o
individuo mais suscetivel a praticas abusivas e até mesmo a fraudes
(BARRETO, 2017, n.p.)

Diante desses desafios, é fundamental que as instituigdes bancarias adotem
medidas para garantir o acesso pleno e igualitario aos idosos, assegurando
atendimento presencial adequado, disponibiliza¢cdo de informagdes claras e acessiveis,
além de respeitar os direitos e vontades dos consumidores idosos.

Em suma, é imprescindivel a conscientiza¢do sobre os desafios enfrentados
pelos idosos nas relacdes juridicas bancarias, a fim de promover a efetiva protecao dos
seus direitos. A¢des voltadas para a inclusao, capacitacdo e respeito aos idosos sdo
essenciais para garantir a sua dignidade e autonomia financeira no contexto bancario.

Insta salientar que as relagdes juridicas bancarias desempenham um papel
essencial na vida dos idosos, que frequentemente dependem desses servicos para
realizar transagoes financeiras, acessar beneficios previdenciarios e gerenciar suas
economias.

No entanto, os idosos enfrentam diversos desafios que podem comprometer seu
pleno acesso e exercicio dos direitos nesse contexto.

Um exemplo concreto de discriminacdo no acesso aos servigos bancarios
envolveu a Sra. Marta, uma idosa de 70 anos. Ao visitar uma agéncia bancaria para
obter informagdes sobre um novo produto financeiro, ela foi tratada com descaso pelos

funciondrios, que nao se mostraram dispostos a ajuda-la.
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Além disso, a agéncia ndo oferecia recursos de acessibilidade adequados,
dificultando ainda mais o acesso da Sra. Marta as informagdes e servicos disponiveis.
Esse caso evidencia a discriminacdo enfrentada pelos idosos nas relacdes bancarias,
desrespeitando o direito de igualdade de acesso aos servicos financeiros.

Outro exemplo diz respeito ao Sr. José, um idoso de 75 anos. Ao tentar realizar
uma transac¢ao bancaria em uma agéncia, ele enfrentou uma longa espera na fila e um
atendimento pouco eficiente.

Além disso, quando optou por utilizar os canais digitais para acessar os servigos
bancarios, o aplicativo do banco apresentou uma interface complexa e pouco intuitiva,
dificultando sua utilizacao.

Essas dificuldades no atendimento, tanto presencial quanto digital, afetaram a
experiéncia do Sr. José, prejudicando seu pleno acesso aos servicos bancarios.

Um exemplo significativo de contratacdo de produtos financeiros sem
consentimento (venda casada) envolveu o Sr. Anténio, um idoso de 80 anos. Ele foi
abordado por um representante bancario, que o convenceu a contratar um empréstimo
consignado, apresentando termos e condi¢des confusos.

Posteriormente, o Sr. Antdnio descobriu que o contrato continha clausulas
abusivas e que o empréstimo havia sido contratado sem seu consentimento informado
e consciente. Esse caso evidencia a vulnerabilidade dos idosos diante de praticas

abusivas e a importancia de proteger seus direitos nas relacdes juridicas bancarias.

Exposicdo a Praticas Abusivas e Fraudes Financeiras

Os idosos sdo frequentemente alvos de praticas abusivas e fraudes financeiras
nas relagdes juridicas bancarias.

As praticas abusivas sdo caracterizadas pelo desrespeito aos direitos dos idosos
e pela violacao das normas de protecao ao consumidor. Nesse sentido, pratica abusiva
¢ aquela pratica (ato, agdo ou omissao) do fornecedor que ofende o ordenamento, a
expectativa legitima do consumidor, a boa-fé, entre outros valores prestigiados pelo
ordenamento (NETO, 2013).

Um exemplo comum de pratica abusiva é a venda casada de produtos
financeiros, na qual o idoso é pressionado a adquirir um servigco ou produto
condicionado a contratagdo de outro. Essa pratica é proibida pelo Cédigo de Defesa do

Consumidor (Brasil, 1990) e configura uma violagdo aos direitos do idoso.
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As fraudes financeiras direcionadas aos idosos representam uma ameaga
significativa para sua seguranca e bem-estar financeiro. Segundo pesquisa realizada
pela Federagdo Brasileira de Bancos - FEBRABAN, (BONINI, 2021) houve um aumento
de 60% em tentativas de golpes financeiros contra idosos.

O envelhecimento resulta em diminuicao das habilidades cognitivas, motoras e
fisicas. Esses elementos, combinados com outras barreiras que complicam a
participacdo digital dos idosos, como limitada educagdo formal, escassez de locais para
acesso a computadores e internet, auséncia de iniciativas e programas sociais voltados
para inclusdo digital, senescéncia e comprometimento da memdria de curto prazo,
reducao da atencdo e concentragao, perda auditiva, deterioragdo da motricidade e
visdo, entre outros fatores, aumentam a vulnerabilidade dos idosos a serem alvos de
violéncia através da tecnologia. (AZEVEDO, 2017).

Uma forma comum de fraude é o golpe do empréstimo consignado, no qual o
idoso é induzido a fornecer seus dados pessoais e bancarios, resultando na contratagao
de empréstimos fraudulentos em seu nome. Esse tipo de fraude causa prejuizos
financeiros e abala a confianga dos idosos no sistema bancario.

Para proteger os idosos contra praticas abusivas e fraudes financeiras, é
fundamental fortalecer a legislacio e promover a conscientizagdo. Além disso,
programas de educagdo financeira e orientacao juridica especificos para idosos sao
essenciais para capacita-los a identificar e se proteger de praticas abusivas e fraudes
financeiras.

Destarte, ha que se falar do seguro de garantia financeira que é um seguro
disponibilizado pelas instituicdes bancarias ao individuo que estd adquirindo um
empreéstimo bancario. Através desse seguro, o segurado efetua o pagamento de um
determinado valor como prémio a seguradora e, caso ocorra algum imprevisto previsto
no contrato (por exemplo: demissao involuntaria, perda de renda, invalidez etc.) antes
do término do pagamento das parcelas do empréstimo, a seguradora fica obrigada a
quitar, total ou parcialmente, a divida junto ao banco.

Dessa forma, trata-se de um acordo secundario oferecido juntamente com o
contrato principal. O seguro é considerado um contrato secundario, enquanto o
empréstimo é o contrato principal. Pode ser classificado como um tipo de seguro de

crédito.
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Considerando isso, é vidvel que o contrato de empréstimo bancario preveja,
internamente, um seguro de salvaguarda financeira (ou outro semelhante) no que diz
respeito a decisdo de contratar ou ndo o seguro, bem como na escolha da seguradora.

Dessa forma, o banco ndo pode: impor ao contratante a realizacdo do seguro
(por exemplo: s6 concedera o empréstimo bancario se aderir ao seguro); obrigar o
contratante a contratar o seguro com uma seguradora especifica.

Segue-se 0 mesmo raciocinio que motivou a criacao da Simula 473 do Superior
Tribunal de Justica (BRASIL, 2018): “O mutuario do Sistema Financeiro de Habitagdo
(SFH) nao pode ser compelido a contratar o seguro habitacional obrigatério com a
instituicdo financeira mutuante ou com a seguradora indicada por ela.”

Caso o contratante fosse obrigado a celebrar o seguro, caracterizaria a pratica
conhecida como venda casada, a qual é proibida pelo Cédigo de Defesa do Consumidor
(BRASIL, 1990) artigo 39, inciso I. Art. 39. E vedado ao fornecedor de produtos ou
servicos, entre outras praticas abusivas: [ - Condicionar o fornecimento de produto ou
servico a aquisicao de outro produto ou servico, bem como impor limites quantitativos

sem justa causa.

Medidas de Protecao para a Hipossuficiéncia Técnica dos Idosos

A hipossuficiéncia técnica dos idosos nas relagdes juridicas bancarias é uma
realidade que demanda ateng¢do e medidas de protecdo. Com o avanco da tecnologia e
a crescente digitalizacdo dos servicos bancarios, os idosos enfrentam desafios e
dificuldades para compreender e utilizar as ferramentas tecnolédgicas, o que os coloca
em uma posicao de vulnerabilidade.

Nesse contexto, é fundamental buscar solucdes e medidas de protecao que
mitiguem a hipossuficiéncia técnica dos idosos, garantindo-lhes o pleno exercicio de
seus direitos e uma participacdo equitativa nas relacdes juridicas bancarias. Este
trabalho tem como objetivo apresentar algumas dessas medidas de protecao e solugoes
que podem contribuir para a mitigacdao desse problema.

Educacdao e Capacitagio é uma medida importante para mitigar a
hipossuficiéncia técnica dos idosos é investir em programas de educagao e capacitacao

voltados especificamente para essa faixa etaria.
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Esses programas devem abordar o uso de tecnologias bancarias, como
aplicativos e internet banking, de forma acessivel e adaptada as necessidades dos
idosos.

Mais adiante, o atendimento presencial se torna essencial para garantir o acesso
dos idosos a atendimento presencial nas agéncias bancarias. Mesmo com o avanco da
tecnologia, muitos idosos ainda preferem o contato direto com os funcionarios para
esclarecer duvidas e realizar transag¢des bancarias.

Ha que se falar também na simplificacdo e clareza dos contratos e documento
visto que os contratos e documentos bancarios devem ser elaborados de forma clara,
objetiva e em linguagem acessivel, evitando o uso de termos técnicos e complexos.

E importante também destacar as clausulas relevantes e informar sobre os
direitos e obrigacdes do consumidor idoso.

A hipossuficiéncia técnica dos idosos nas relagdes juridicas bancarias é um
desafio que precisa ser enfrentado e superado.

Através de medidas de protecdo, como a educacgdo e capacitacdo, o acesso a
atendimento presencial e a simplificacio dos contratos, é possivel mitigar essa
vulnerabilidade e promover a igualdade nas relacdes entre os idosos e as institui¢des
bancarias.

E fundamental que o Estado, as institui¢des financeiras e a sociedade como um
todo se engajem na implementacdo dessas solucdes, visando garantir a efetiva

protecdo dos direitos dos idosos e a promogdo de uma sociedade inclusiva e justa.

Educacao Financeira e Inclusao Digital para os Idosos

A educacao financeira é um instrumento essencial para capacitar os idosos na
tomada de decisOes informadas e responsaveis sobre seus recursos financeiros.

Dessa forma, conforme o Guia de Educa¢do Financeira para Pessoas Idosas
(BRASIL, 2020), é necessario fornecer-lhes conhecimentos sobre conceitos basicos de
finangas, como or¢amento pessoal, poupancga, investimentos e crédito.

A inclusdo digital refere-se ao acesso equitativo e efetivo as tecnologias da
informacdo e comunica¢do. Para os idosos, essa inclusdo é crucial, uma vez que a
digitalizacdo dos servigos bancarios impode o uso de ferramentas tecnoldgicas para a

realizacdo de transagdes financeiras.
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Assim, é imprescindivel oferecer suporte e capacitacdo para que os idosos
adquiram habilidades digitais, permitindo-lhes navegar na internet, utilizar aplicativos
bancarios e proteger-se contra fraudes eletronicas. Deste modo, a inclusdo digital é um
elemento indispensavel para a plena cidadania dos idosos na era digital.

A educagdo financeira e inclusdao digital sao pilares fundamentais para a
autonomia e protecdo dos idosos nas relagdes juridicas e bancarias. A capacitagdo
financeira possibilita-lhes tomar decisdes conscientes e evitar abusos e fraudes
financeiras, enquanto a inclusao digital viabiliza o acesso aos servicos bancarios
digitais, promovendo a igualdade de oportunidades.

Nesse contexto, é necessario que o Estado, as institui¢cdes financeiras e a
sociedade em geral se engajem na implementacao de programas e politicas publicas
que visem promover a educacao financeira e inclusao digital dos idosos.

Somente por meio dessas medidas é possivel garantir sua plena participacao
nas atividades financeiras, assegurando a protecao de seus direitos e a promocao de

uma sociedade inclusiva e justa.

Melhoria do Atendimento Bancario e Acesso a Canais de Comunicagio

A melhoria do atendimento bancario implica na ado¢ao de medidas que visam
aprimorar a qualidade e eficiéncia dos servigos prestados pelas instituicdes
financeiras.

Nesse sentido, é fundamental que os bancos implementem politicas internas
que priorizem a satisfacio do cliente, garantindo praticas de atendimento
personalizado, agil e eficaz.

A busca pela exceléncia no atendimento deve ser pautada na ética e na
valorizagdo da pessoa humana, em consonancia com os principios fundamentais do
direito do consumidor.

O acesso a canais de comunicacdo adequados é essencial para que os
consumidores bancarios possam interagir de forma efetiva com as instituicdes
financeiras.

E imprescindivel que os bancos disponibilizem canais variados e acessiveis, tais
como telefone, e-mail, chat online e atendimento presencial, garantindo a pluralidade

de op¢des conforme as necessidades e preferéncias dos clientes.
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O acesso a canais de comunicacdo adequados é um direito fundamental dos
consumidores e contribui para a constru¢do de uma relacdo de confianca entre as
partes envolvidas.

A melhoria do atendimento bancario e o acesso a canais de comunica¢do
adequados sao aspectos cruciais para assegurar a efetividade e a protecao dos direitos
dos consumidores bancarios.

A busca pela exceléncia no atendimento, pautada na ética e na valorizacao do
cliente, aliada a disponibilizacdo de canais de comunica¢do variados e acessiveis,
promove a acessibilidade, a transparéncia e a confianca nas relagdes juridicas e
financeiras.

Nesse sentido, é imprescindivel que as instituicoes financeiras adotem praticas
e politicas internas que priorizem a satisfacao do cliente e aprimorem constantemente
seus servicos. Além disso, é necessario que haja uma regulacdo adequada por parte das
autoridades competentes, estabelecendo diretrizes claras e fiscalizando o
cumprimento das normas de atendimento e comunicacgao.

Por fim, a melhoria do atendimento bancario e o acesso a canais de comunicagdo
adequados contribuem para a construcdo de um ambiente bancario mais justo,
inclusivo e transparente, onde os consumidores possam exercer plenamente seus
direitos e desfrutar de uma experiéncia positiva nas relacdes com as institui¢des

financeiras.

CONCLUSAO

O presente trabalho abordou a hipossuficiéncia técnica dos idosos nas relagdes
juridicas bancarias, destacando os desafios enfrentados por essa parcela da populagao
e as medidas necessarias para mitigar essa desigualdade.

Ao longo da pesquisa, constatou-se que os idosos estdo sujeitos a dificuldades e
vulnerabilidades decorrentes da sua limitada familiaridade com as tecnologias e dos
obstaculos que encontram no acesso aos servicos bancarios.

A falta de conhecimento técnico, aliada a complexidade dos processos e a falta
de adaptacdo dos canais de atendimento, coloca os idosos em situagdo de desvantagem,
comprometendo seu pleno exercicio de direitos e sua autonomia financeira.

Diante desse cendrio, é imprescindivel adotar medidas que visem a protecdo e

a inclusdo dos idosos nas relagdes juridicas bancarias. A promo¢do da educagdo
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financeira direcionada aos idosos, por meio de programas de capacitacdo e
conscientizacdo, torna-se essencial para capacita-los a lidar de forma mais segura e
autonoma com as transagdes e produtos financeiros.

Além disso, é fundamental que as instituicdes bancarias adotem politicas de
acessibilidade e adaptem seus canais de atendimento para garantir a plena inclusao
dos idosos. A disponibilizacdo de atendimento presencial qualificado, a simplificacao
dos processos, a ampliagdo das op¢des de canais de comunicacdo e a oferta de servigos
especificos para essa faixa etaria sdo medidas que podem contribuir significativamente
para mitigar a hipossuficiéncia técnica dos idosos.

No dmbito regulatorio, é necessario que as autoridades competentes promovam
a criacdo e aprimoramento de normas que assegurem a protecdo dos idosos nas
relacdes juridicas bancarias.

A fiscalizacdo e aplicacdo de sangdes efetivas em casos de praticas abusivas e
fraudes financeiras sdo indispensaveis para garantir a responsabilizacdo das
instituicdes financeiras e a reparacao dos danos causados aos idosos.

Em suma, a superacao da hipossuficiéncia técnica dos idosos nas relacdes
juridicas bancarias requer uma atuacao conjunta de diversos atores, incluindo
institui¢cdes bancarias, governos, 6rgaos reguladores e a sociedade como um todo.

Somente por meio de esforgos coletivos e politicas efetivas serd possivel
promover a igualdade, a inclusao e a protecao dos direitos dos idosos, assegurando-

lhes pleno acesso aos servicos bancarios e respeitando sua dignidade e autonomia.
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