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Matéria publicada no The New York Times em 25 de margo de 2022, intitulada “Eu sou'
velho, ndo um idiota. Protesto de um homem chama a aten¢do dos bancos espanhois”, faz o
relato da vivéncia de Carlos San Juan de Laorden, um médico espanhol aposentado pela
doenga de Parkinson. A condi¢do fisica adquirida pela doenca o impediu de acessar caixas
eletronicos, colocando-o face a face com as dificuldades ao utilizar servigos ‘on-line’, cada
vez mais inseridos nos atendimentos bancarios. Esse fenomeno alavancou uma campanha
iniciada pelo médico que tem como foco justamente a dificuldade de uso, pelos idosos, das
tecnologias de informacao para as relagdes com os bancos, além da falta de suporte fornecida.
Esse movimento levou alguns bancos na Espanha a compensar o apagido de agéncias e de
atendimentos presenciais, como efetuado pelo Santander, que possibilitou seus clientes a usar

estacdes de correio para movimentagdes financeiras.

Além-mar, os problemas decorrentes da desumanizagao do atendimento bancério estao
presentes também no Brasil. Mesmo nao apresentando uma populagdo tao envelhecida quanto
a espanhola, somente no biénio 2020 — 2021 os dados do INSS (Instituto Nacional do Seguro
Social) apontaram que cerca de 28,7 milhdes de beneficiarios fizeram a prova de vida. No
ano de 2022, de acordo com previsdes feitas pelo IPEA (Instituto de Pesquisa Economica
Aplicada), a parte da populagdo constituida por idosos, que em 2010 era de 7,3%, pode
alcancar 40,3% em 2100. Dentre as cidades brasileiras com mais de 500 mil habitantes, Juiz
de Fora consta em terceiro lugar em nimero de cidaddos com idade igual ou superior aos 60
anos. A atencdo dada por algumas instituicdes a esse grupo da populacdo, no entanto,

caminha em sentido oposto, sendo at¢ mesmo mitigada em alguns setores, como o bancario.
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O Estatuto do Idoso, instituido em outubro de 2003, caracteriza como crime em seu
Art. 96 a discriminacao da pessoa idosa impedindo ou dificultando seu acesso a operagdes
financeiras. Pensando nos dados acima apresentados, o Procon de Juiz de Fora, através do
Departamento de Estudos, Pesquisas e Projetos (DEPP), almejando entender como as
agéncias bancarias da cidade estdo acolhendo as necessidades da terceira idade, acessou as
plataformas digitais das instituicdes bancarias que possuem a concessdo para fazer o
pagamento dos beneficios do INSS, de modo a identificar como estdo sendo expostos seus
servigos para a terceira idade, se ha facilidade de acesso as informagdes e se apresentavam
algum direcionamento especifico para as pessoas que recebem beneficios do INSS nesses

bancos.

A analise dos sites das agéncias bancarias revelou serem maioria as ‘homepages’ sem
qualquer opcao para o beneficiario do INSS acessar seus servigos ¢ dados. Opgdes como
empréstimos e financiamentos tem muito mais evidéncia e estdo em posi¢des de facil acesso
por meios digitais, sem sequer a necessidade de fazer busca pelo site. Ha ainda, pouca ou
nula informacdo e orientacdo a respeito de como as pessoas idosas podem ter acesso a

atendimento presencial ou por telefone.

Cabe esclarecer que, a prestacdo de servigos de pagamento dos beneficios
administrados pelo INSS se da pelos bancos definidos por participacdo em leildao; nele, os
bancos que oferecem maiores lances e cumprem todas as exigéncias do processo de leilao
passam a fazer o pagamento dos beneficios. No ano de 2019 venceram o leildo promovido
pelo INSS seis bancos privados (Santander, Crefisa, Agibank, Itai-Unibanco, BMG e
Mercantil do Brasil) que dessa forma estdo responsaveis pelo pagamento dos beneficiarios da
autarquia que adentrem o programa de 2020 até 2024, pelos proximos 15 anos. O INSS tem o
direito de revogar as licitacdes concedidas ou até mesmo anulé-las por ilegalidade mediante
razdes de interesse publico, desde que essas sejam decorrentes de fato devidamente

comprovado e pertinentes o suficiente para justificar tal ato.



Contratualmente, estdo estabelecidas exigéncias para garantir a minimizagdo de
possiveis transtornos aos beneficiarios, além de impostas responsabilidades, tais quais: a
disponibilizagdo de autoatendimento em terminal gratuitamente e em qualquer tempo, assim
como a possibilidade de saque do valor do beneficio e a desobrigagdo de abertura de conta-
corrente para recebimento e de manter vinculo com a institui¢do, podendo ser escolhido pelo
beneficiario qualquer banco em contrato vigente com o INSS. Ha, ainda, nas exigéncias
estabelecidas legalmente no termo de referéncia, anexo 1 do Edital do Pregdo Presencial
n.°16/2019, a obrigagdo comum entre as partes de buscar eficiéncia, seguranga e
transparéncia na prestacdo dos servigos contratados, além da manutencdo do Padrdo de
Qualidade de Atendimento ao beneficiario, sob fiscalizacdo de representante do INSS ou

equipe especialmente designada para tal.

Além da observacao dos sites das agéncias bancarias, a equipe do Procon efetuou uma
pesquisa de satisfagdo de servicos bancéarios com idosos que frequentam o Centro de
Convivéncia do Idoso sendo notadas reclamagdes que rompem frontalmente contra o dever
legal dessas institui¢cdes, entre elas destacamos: idosos enfrentando dificuldades em acessar o
aplicativo do banco, relatos de filas longas, atendimentos ineficazes e demorados,
inexisténcia de prioridade para atendimento presencial e servigos fisicos e até mesmo a
contratacdo de seguros e empréstimos sem o consentimento do beneficiario. A auséncia de
atendimento fisico, por si s6, gera empecilho para parte consideravel dos idosos, que, ao
serem forgados a realizar virtualmente o proprio atendimento esta mais suscetiveis ao erro
(seja por questdes supracitadas ou por alguma dificuldade intrinseca ao usuario). O fato de,
apesar disso, o cerne das queixas estar situado exatamente no atendimento presencial ¢

motivo para alarde.

A pesquisa de satisfacdo revelou que boa parte dos beneficiarios estdo satisfeitos com
o atendimento que recebem de seu banco e/ou buscaram se adaptar aos servigos de maneira
exclusivamente digital, adaptagdo esta que, geralmente faz com que os idosos passem a ser

dependentes de familiares, que dominam as tecnologias impostas pelos bancos. Nao ha, no



entanto, relativizacao a ser feita sobre as denuncias apresentadas. A vulnerabilidade imposta
ao consumidor pela ocasional assimetria de informacgdo, acrescida da condi¢cdo natural de
hipervulnerabilidade que os idosos previamente apresentam, tornam a situagdo um prato
cheio para serem rompidas as garantias legais que os protegem, seja por conveniéncia ou

descaso.

A dentncia ¢ instrumento fundamental para assegurar a legalidade, de tal sorte que,
sem a conscientizagdo por parte de todo e qualquer consumidor de seus direitos e deveres,
cenarios preocupantes como este nao podem ser combatidos. Desta forma, o Procon de Juiz
de Fora refor¢a a importancia de que os consumidores idosos, sempre que se sentirem lesados
ou insatisfeitos em suas relagdes com as agéncias bancarias, efetuem dentncias. Nao podem
ser banalizadas longas filas para atendimento; atendimentos ineficazes e demorados;
langamento de empréstimos, seguros residenciais ou pessoais sem serem solicitados pelos
beneficiarios, ou ainda o direcionamento para os canais virtuais de atendimento, expondo a

populagdo idosa e até mesmo restringindo sua autonomia financeira.
Referéncias:

Estatuto do Idoso, Casa Civil, Subchefia de Assuntos Juridicos. Lei N°10.741 de 01 de
outubro de 2003. <http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2003/110.741.htm>. Acesso em
11/04/2022.

Envelhecendo em Juiz de Fora, ID - Nucleo de Estudos sobre o Individuo Idoso,

2020.Disponivel em : <https:/www.ufjf.br/nucleoid/files/2020/07/Cartilha-_Envelhecendo-
em-Juiz-de-Fora .pdf>. Acesso em 11/04/2022.

MINDER, Rapahael. 'Im" Old Not An Idiot. One Man’s Protest Gets Attention os
Spanish  Banks. The New York Times 24 de margco de 2022.

<https://www.nytimes.com/2022/03/25/world/europe/spanish-banks-protest-carlos-san-juan-
de-laorden.html> Acesso em 11/04/2022.

Instituto Nacional do Seguro Social, Diretoria de Gestdo de Pessoas ¢ Administracdo. Edital

do Pregao Presencial N°16/2019. Acesso em 11/04/2022.

BONIFACIO, Rafacla. GUIMARAES, Raquel. Projecoes Populacionais por Idade e Sexo
Para o Brasil Até 2100. Ipea - Instituto de Pesquisa Economica Aplicada, 13 de outubro de
2021. Disponivel em:


http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/2003/l10.741.htm
https://www.nytimes.com/2022/03/25/world/europe/spanish-banks-protest-carlos-san-juan-de-laorden.html
https://www.nytimes.com/2022/03/25/world/europe/spanish-banks-protest-carlos-san-juan-de-laorden.html
https://www.ufjf.br/nucleoid/files/2020/07/Cartilha-_Envelhecendo-em-Juiz-de-Fora_.pdf
https://www.ufjf.br/nucleoid/files/2020/07/Cartilha-_Envelhecendo-em-Juiz-de-Fora_.pdf

<https://www.ipea.gov.br/portal/index.php?

option=com_content&view=article&id=38575&Itemid=457>. Acesso em 11/04/2022.

https://tribunademinas.com.br/noticias/cidade/09-08-2015/como-e-envelhecer-em-juiz-de-

fora.html

https://www.diariodolitoral.com.br/sindical-e-previdencia/bancos-que-vao-pagar-
beneficios-do-inss-serao-conhecidos-ate-amanha/42108/

https://g1.globo.com/economia/noticia/2019/11/09/seis-bancos-vencem-leilao-da-folha-
de-beneficios-do-inss-orgao-preve-arrecadar-r-24-bilhoes-em-5-anos.ghtml

https://mercantildobrasil.com.br/Paginas/Home.aspx -Consulta feita em 28/03/2022

https://www.itau.com.br/ - Consulta feita em 28/03/2022

https://agibank.com.br/beneficio-inss - Consulta feita em 28/03/2022

https://www.bancobmg.com.br/ - Consulta feita em 28/03/2022

https://www.bancobmg.com.br/ - Consulta feita em 28/03/2022

https://www.santander.com.br/ - consulta feita em 29/03/2022



https://g1.globo.com/economia/noticia/2019/11/09/seis-bancos-vencem-leilao-da-folha-de-beneficios-do-inss-orgao-preve-arrecadar-r-24-bilhoes-em-5-anos.ghtml
https://g1.globo.com/economia/noticia/2019/11/09/seis-bancos-vencem-leilao-da-folha-de-beneficios-do-inss-orgao-preve-arrecadar-r-24-bilhoes-em-5-anos.ghtml
https://www.santander.com.br/
https://www.bancobmg.com.br/
https://www.bancobmg.com.br/
https://agibank.com.br/beneficio-inss
https://www.itau.com.br/
https://mercantildobrasil.com.br/Paginas/Home.aspx
https://www.diariodolitoral.com.br/sindical-e-previdencia/bancos-que-vao-pagar-beneficios-do-inss-serao-conhecidos-ate-amanha/42108/
https://www.diariodolitoral.com.br/sindical-e-previdencia/bancos-que-vao-pagar-beneficios-do-inss-serao-conhecidos-ate-amanha/42108/
https://www.ipea.gov.br/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=38575&Itemid=457
https://www.ipea.gov.br/portal/index.php?option=com_content&view=article&id=38575&Itemid=457

