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Resumo:

Este estudo buscou compreender as percepgdes, barreiras e motivagdes que influenciam o uso
de tecnologias digitais e o comportamento de consumo online de pessoas idosas (60 anos ou
mais) em Veranopolis/RS. A pesquisa, deabordagem mista (quali-quantitativa), ¢ classificada
como descritiva e utilizou entrevistas semiestruturadas com 17 mulheres aposentadas. Os
resultados demonstram elevada adesdo tecnoldgica para fins sociais, com destaque para o
WhatsApp como principal recurso de conectividade e manutencdo de vinculos familiares
(64,8%). Contudo, observa-se baixa conversdo para atividades transacionais, como compras
online (11,8%) e uso de aplicativos bancarios (29,4%). O medo de fraudes e golpes virtuais
emerge como a principal barreira psicologica, reforcandoa percepcdo de hipervulnerabilidade
e limitando a autonomia digital das participantes. Conclui-se que, para o Marketing Sénior, as
estratégias devem priorizar a construcao de confianga e seguranca digital, indo além da
simples inclusdo tecnoldgica.
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Abstract:

This study aimed to understand the perceptions, barriers, and motivations that influence the
use of digital technologies and online consumption behavior among older adults (aged 60 and
above) in Veranopolis, Brazil. The research adopted a mixed-methods approach (qualitative
and quantitative) and was classified as descriptive, based on semi-structured interviews with
17 retired women. The findings reveal high technological engagement for social purposes,
with WhatsApp emerging as the main tool for connectivity and family cohesion (64.8%).
However, there is limited adoption of transactional activities, such as online shopping (11.8%)
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and banking applications (29.4%). Fear of fraud and online scams stands out as the main
psychological barrier, reinforcing a perception of hypervulnerability and restricting digital
autonomy among participants. It is concluded that strategies in Senior Marketing should
prioritize building trust and ensuring digital security, rather than focusing solely on
technological inclusion.

Keywords: Consumer Behavior. Digital Inclusion. Virtual Communication.

1 INTRODUCAO

Nas ultimas décadas, o avango das tecnologias digitais e sua crescente inser¢ao na vida
cotidiana tém provocado transformacgdes significativas nas formas de intera¢do social, no acesso
a informacdo e na organizacdo da vida social contemporanea. Essas transformacdes nao se
restringem aos processos comunicacionais, estendendo-se também as praticas de consumo,
especialmente com a expansdo do comércio eletronico e dos servicos digitais. Embora tais
mudangas tenham sido inicialmente incorporadas de maneira mais intensa pelas geracdes mais
jovens, estudos recentes indicam um aumento progressivo da adesao de pessoas idosas as redes
sociais, plataformas digitais e demais recursos tecnoldgicos, ainda que esse uso ocorra,
majoritariamente, para fins comunicacionais e sociais (Diniz, 2020; Azevedo, 2022). No
entanto, quando se trata de transagdes comerciais online, como compras, servicos bancarios e
contratagdes digitais, a adogdo por parte da populacdo idosa ainda apresenta resisténcias, em
grande parte motivadas pela percep¢do de hipervulnerabilidade e pelo receio de fraudes
(Fazolli, 2024).

Para entender o impacto dessas transformagdes no cotidiano dessa faixa etaria, torna-se
fundamental ir além da simples quantifica¢do do uso desses recursos e buscar compreender as
experiéncias, percepgoes e significados atribuidos por essas pessoas a sua relagdo com o
ambiente digital. Estudos recentes indicam que o uso de tecnologias digitais pode contribuir
significativamente para a saide mental ¢ a qualidade de vida das pessoas idosas, promovendo
conexdes sociais, estimulo cognitivo e maior sensacdo de pertencimento (Boot et al., 2016). No
contexto do consumo, as tecnologias digitais podem ampliar a autonomia da pessoa idosa,
permitindo compras sem deslocamento, comparagdo de pregos, acesso a variedade de produtos
e servicos bancarios sem intermediarios (Nobrega, 2018). Por outro lado, também ha evidéncias
de que dificuldades de acesso, letramento digital limitado e inseguranga no uso dessas
ferramentas podem gerar exclusdo, frustragao e dependéncia (Levy, 2020).

Essa discussdo torna-se relevante diante do envelhecimento populacional e da
ampliacdo do acesso a internet entre as pessoas idosas, fendmenos que exigem uma analise
critica e interdisciplinar sobre as consequéncias, positivas e negativas, da presenga online em
uma fase da vida historicamente marcada por transformagdes subjetivas e sociais (N Obrega,
2018). Nesse contexto, o debate ganha contornos significativos em ambientes e contextos
especificos, como o municipio de Veranopolis/RS, conhecido como Capital Nacional da
Longevidade. A cidade ¢ referéncia em qualidade de vida para pessoas idosas, e apresenta
indicadores sociais ¢ de saude favoraveis ao envelhecimento ativo. Entretanto, ainda ndo
existem registros de pesquisas que analisem como essa populacdo local se apropria das
tecnologias digitais e quais impactos isso gera no seu cotidiano.

Embora estudos indiquem que programas de inclusdo digital podem promover ganhos
significativos em autoeficdcia, autonomia e qualidade de vida entre pessoas idosas,
especialmente ao favorecer vinculos sociais e acesso a informagao, essas iniciativas ainda sao
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pouco investigadas sob a perspectiva do comportamento de consumo ¢ da adogao de servigos
digitais, sobretudo em municipios de pequeno porte (Bragagnolo; Deon, 2017; Diniz, 2020).

Nesse sentido, observa-se uma lacuna na literatura quanto a compreensao de como essa
populagdo se apropria das tecnologias digitais para além do uso comunicacional, especialmente
no que se refere as praticas de consumo online, lacuna que o presente estudo busca preencher
no contexto do municipio de Veranopolis/RS.

A relevancia pratica da pesquisa estd em sua possibilidade de auxiliar no
desenvolvimento de agdes que favorecam a autonomia, a integragao social e a qualidadede vida
das pessoas com 60 anos ou mais, além de contribuir para que instituicdes locais publicas e
privadas compreendam melhor as demandas dessa populagdao em relacdo ao uso de tecnologias
digitais. Assim, o problema de pesquisa que se impoe ¢: quais sdo as percepcoes, barreiras e
motivacdes que influenciam o uso de tecnologias digitais e o comportamento de consumo
online de pessoas idosas (60 anos ou mais) em Veranopolis/RS? Como objetivo geral, busca-
se compreender as percepgdes € o comportamento digital de pessoas idosas em Veranopolis/RS,
com foco no uso de tecnologias, nas barreiras enfrentadas e na ado¢do (ou ndo adog¢do) de
compras online e servigos digitais. E ainda, como objetivos especificos: (i) identificar as
percepgoes e atitudes de pessoas idosas em relagdo ao uso de tecnologias digitais, compras
online e servigos digitais; (ii) investigar as principais barreiras e facilitadores que influenciam
a adocdo ou ndo adocdo de plataformas de e-commerce e servigos financeiros digitais por
pessoas idosas; e (iii) compreender o papel dastecnologias digitais, especialmente WhatsApp
e aplicativos de comunicagdo, no cotidiano de pessoas idosas, incluindo sua influéncia no
comportamento de consumo, na tomada de decisdo de compra e no papel de familiares como
mediadores digitais.

O presente estudo justifica-se pela necessidade de compreender como pessoas idosas
utilizam as tecnologias digitais em contextos de consumo. Embora existam estudos sobre o
envelhecimento e tecnologia, s3o escassas as pesquisas que investigam as barreiras a adogao de
e-commerce e servicos financeiros digitais por pessoas idosas de municipios pequenos. Em
Verandpolis/RS, conhecida como Capital Nacional da Longevidade, essa pesquisa ¢ importante
tanto para a criacdo de politicas de inclusdo digital, quanto para o Marketing voltado ao
consumidor sénior, um mercado em expansao que exige estratégias inclusivas.

2 REVISAO DE LITERATURA

Na revisdo da literatura, € apresentada a base tedrica que sustenta esta pesquisa, sendo
organizada de forma que aborda como a pessoa idosa tem se inserido no ambiente digital, a
importancia da inclusdo digital para o exercicio da cidadania e para um envelhecimento mais
ativo, além das consequéncias dessa presenga no comportamento de consumo online.

2.1 Envelhecimento e Tecnologia

A consolida¢ao das tecnologias digitais como parte integrante da vida cotidiana
promoveu transformagdes profundas, impactando também a popula¢do mais velha, que vem se
tornandoum grupo cada vez mais presente no universo digital (Okido, 2021). Essa aproximacao
entre envelhecimento e tecnologia promove reflexdes sobre inclusdo, cidadania e qualidade de
vida (Dellarmelin; Balbinot; Froemming, 2017).

A apropriacdo dosrecursos digitais por pessoas idosas, em muitos casos, representa um
caminho de fortalecimento da autonomia e da autoestima, contrariando a concepgao tradicional
da velhice como um periodo de estagnagdao. Nesse sentido, “o acesso € uso de tecnologias
moveis, por exemplo, mostram capacidade de adaptagdo e reinvengdo, pilares do conceito de
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envelhecimento defendido pela Organizagao Mundial da Saude” (Nobrega, 2018, p. 73).

O processo de inser¢do digital ndo ¢ homogéneo, sendo influenciado por fatores
socioculturais como escolaridade, renda, género e historico de uso prévio (Ramos; Rabinovich;
Azambuja, 2020). Inicialmente absorvido por idosos com maior escolaridade e familiaridade,
esse processo se expande, exigindo, contudo, o reconhecimento datecnologia como um direito
social e essencial para a cidadania na era digital (Diniz, 2020).

2.2 Inclusao Digital e Cidadania

A inclusdo digital das pessoas idosas ¢ um tema central nas discussoes sobre cidadania
e envelhecimento ativo. Segundo Bragagnolo e Deon (2017), o acesso e, mais importante, o uso
significativo das tecnologias digitais representam uma forma de inser¢do social, permitindo a
manutengdo de contato com familiares, amigos e participa¢do no mundo ao seu redor.

Como afirma Azevedo (2022), a verdadeira inclusdo estd além do acesso fisico aos
dispositivos, e ocorre quando a pessoa idosa compreende e usa a tecnologia de forma autéonoma,
integrando-a no seu dia a dia (Azevedo, 2022; Diniz, 2020). Nesse sentido, Nobrega (2018)
afirma que o acesso a informacao na internet, sobre saude, cultura e politica, e a participagdo
em grupos virtuais ajudam para o estimulo cognitivo e reducao do isolamento social, um dos
principais fatores de vulnerabilidade nessa faixa etéria.

Para que essa inclusdo seja efetiva, Bragagnolo e Deon (2017) defendem a criacdo de
programas de capacitacdo voltados especificamente para a terceira idade, com metodologias
adaptadas as suas necessidades cognitivas e emocionais, priorizando o aprendizado pratico € o
ritmo individual. A resisténcia inicial € frequente, porém tende a reduzir-se a medida que os
idosos percebem beneficios concretos, como facilidade de comunicag@o e acesso a informagdes
(Azevedo, 2022).

A comunica¢do mediada por tecnologia ¢ o aspecto mais visivel da inclusdo digital.
Aplicativos de mensagens instantaneas, plataformas de redes sociais ¢ videochamadas sao
bastante utilizados, aproximando familiares e amigos, reduzindo a soliddo e o isolamento
(Dellarmelin; Balbinot; Froemming, 2017; Ramos; Rabinovich; Azambuja, 2020). A presenca
ativa nas redes também permite aos idosos compartilhar experi€ncias, expressar opinides e
construir uma nova identidade social na velhice, reforcando seu senso de pertencimento
(Beserra, 2019; Dellarmelin; Balbinot; Froemming, 2017).

2.3 Barreiras e Hipervulnerabilidade

Apesar dos beneficios sociais € comunicacionais, a adogdo de tecnologias para
transagdes comerciais e servigos online ainda enfrenta significativas barreiras e desafios.

2.3.1 Obstaculos a Adogao de Servigos Digitais

A inclusdao digital da populacao idosa ¢ limitada por diversos obstaculos, como os
apresentados no Quadro 1.



Quadro 1 - Principais obstaculos a inclusdo digital da populacdo idosa.

Barreiras de Acesso Baixa escolaridade, renda limitada e a caréncia de infraestrutura tecnologica.

Barreiras de Falta de familiaridade com os dispositivos, medo de errar, inseguranca e limitacdes
Habilidade/Motivacao | fisicas (visdo, coordenag¢do motora)

Falta de Suporte Auséncia de suporte técnico e metodologias de ensino adequadas.

Fonte: Elaborado pelo autor, com base em Parrido (2017) e Azevedo (2022).

Essas barreiras sdao especialmente evidentes quando o foco passa do uso social (como o
WhatsApp) para o comportamento de consumo online (compras, servigos bancarios e
contratagdes digitais), que exige um maior nivel de confianga e letramento digital.

2.3.2 Hipervulnerabilidade e Confianca Digital

A principal resisténcia da populagdo idosa em relagdo as transagdes comerciais online
esta relacionada a percepcao de hipervulnerabilidade e ao receio de fraudes e golpes virtuais,
fendmeno amplamente discutido na literatura sobre prote¢do do consumidor id 0so no ambiente
digital (Fazolli, 2024). A limitacdo do letramento digital ¢ o desconhecimento de praticas de
seguranca da informacdo ampliam a exposicdo dessa populacdo a riscos cibernéticos,
reforgando comportamentos de evitagdo e dependéncia de terceiros. Nesse contexto, torna-se
fundamental que plataformas digitais sejam concebidas a partir de principios de acessibilidade,
clareza e seguranga, bem como que politicas publicas promovam educagdo digital e prote¢ao
de dados, visando ampliar a autonomia e reduzir vulnerabilidades sociais € economicas das
pessoas idosas (Bragagnolo; Deon, 2017).

A superagdo dessas barreiras constitui requisito fundamental para a inser¢do efetiva das
pessoas idosas na chamada Economia Prateada, conceito que se refere ao conjunto de atividades
econOmicas, produtos e servigos direcionados a populacdo com 60 anos ou mais, considerando
seu crescimento demografico, poder de consumo e demandas especificas. Esse segmento
econdomico tem ganhado relevancia internacional em razdo do envelhecimento populacional e
danecessidade de adaptacao dos mercados as novas configuragoes etarias dasociedade (OECD,
2018). No ambito do consumo digital, a Economia Prateada envolve ndo apenas o acesso as
tecnologias, mas a capacidade de utiliza-las de forma segura, autonoma e significativa. Assim,
o consumo online entre pessoas com mais de 60 anos configura-se como um mercado em
expansdo, no qual a tecnologia pode atuar como instrumento de empoderamento ¢ autonomia
econdmica, ao possibilitar compras sem deslocamento, acesso a servigos bancarios e ampliagao
das op¢des de consumo, desde que acompanhada de condi¢des adequadas de seguranca e
suporte (Nobrega, 2018).

3 PROCEDIMENTOS METODOLOGICOS

A abordagem adotada neste estudo foi mista (quali-quantitativa), necessaria para
compreender as experiéncias, percepcdes e barreiras e motivagdes subjetivas mencionadas
pelas pessoas idosas em relagdo ao uso de tecnologias digitais e ao consumo online, conforme
0 objetivo geral. A abordagem qualitativa permitiu explorar as vivéncias e significados
atribuidos pelas participantes ao ambiente digital, enquanto a abordagem quantitativa foi
utilizada para mensurar e descrever dados objetivos, como a frequéncia d e uso dos aplicativos
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e os tipos de atividades realizadas.

A pesquisa ¢ classificada como descritiva, uma vez que o objetivo principal ¢ identificar
e descrever as caracteristicas, comportamentos e atitudes do publico idoso de Veranopolis/RS
em relagdo ao uso e & adogdo de tecnologias digitais, e-commerce e servigos. Essa tipologia
possibilita a ligagdo entre a dimensdo estatistica e a andlise interpretativa do fenomeno
investigado.

A selecdo das participantes ocorreu por conveniéncia, considerando os seguintes
critérios de inclusdo: pessoas com 60 anos ou mais, residentes em Verandpolis/RS, que
aceitassem participar voluntariamente. Embora os critérios ndo restringissem por género, a
amostra final foi composta exclusivamente por 17 mulheres com mais de 60 anos. A coleta de
dados foi realizada de forma presencial, por meio de entrevistas semiestruturadas, aplicadas
entre os meses de setembro e novembro de 2025. As entrevistas foram conduzidas em locais
previamente acordados com as participantes, respeitando principios éticos de privacidade e
consentimento livre e esclarecido (Apéndice A).

O roteiro de entrevista semiestruturada (Apéndice B), abordou temas como: frequéncia
¢ formas de uso de aparelhos eletronicos (celular, computador, tablet); principais atividades
realizadas nas redes sociais; percepcoes sobre facilidade ou dificuldade de uso das tecnologias;
sentimentos ¢ impactos do uso digital na rotina e nas relacdes sociais; e dificuldades
enfrentadas, especialmente relacionadas a seguranga online.

Os dados qualitativos foram avaliados por meio da andlise de conteudo temadtica
(Bardin, 2016), seguindo as etapas de pré-analise, exploracdo do material e tratamento dos
resultados, permitindo a categorizagdo das respostas verbais, com o objetivo de identificar os
temas recorrentes e significativos relacionados as percepcdes, barreiras e motivacdes que
influenciam a relacdo desse publico com o ambiente digital. Os dados quantitativos foram
tratados por meio de tabulacdo, célculo de percentuais e andlise descritiva com apoio do Excel,
sendo posteriormente sistematizados em tabelas descritivas, permitindo visualizar e descrever
as frequéncias e percentuais das respostas mais representativas da amostra. Por tratar-se de um
numero reduzido de respondentes (n=17), ndo € possivel generalizar os resultados, restringindo-
se a descricao das percepcoes das participantes.

Os dados foram armazenados de forma segura e serdo descartados apds a versdo final
deste Trabalho de Conclusdao de Curso. Para assegurar a qualidade formal e linguistica deste
trabalho, utilizou-se ferramenta de inteligéncia artificial como recurso auxiliar unicamente de
revisdo. O prompt usado esta disponivel no Apéndice C.

4 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Neste capitulo, sdo apresentados e analisados os resultados da pesquisa qualitativa-
exploratoria, incluindo o perfil das participantes e as percepgdes sobre a sua interagdo com o
mundo digital. A andlise prioriza a compreensdo do comportamento do consumidor sénior € as
implicacdes de Marketing no contexto da longevidade digital, com base nos dados coletados
por meio de entrevistas semiestruturadas e questionario complementar.

4.1 Perfil dos Participantes

O perfil sociodemografico das participantes da pesquisa & apresentado neste item,
contemplando a descricdo de varidveis essenciais para a compreensdo do contexto em que o
estudo foi realizado. As informacdes contemplam idade, género, estado civil, cor/raca,
escolaridade, ocupagao e renda, permitindo uma caracterizagdo detalhada do grupo analisado.
O perfil do grupo pesquisado, detalhadona Tabela 1, revela caracteristicas basicas cruciais para
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a analise do comportamento de consumo ¢ adesao digital.

Tabela 1 - Perfil dos respondentes segundo as varidveis socioecondmicas.

Variaveis Alternativas Frequéncia Percentual
Género Feminino 17 100%
Masculino 0 0%
Faixa Etaria 60 a 65 anos 0 0%
66 a 70 anos 6 35,30%
71 a 75 anos 3 17,60%
Acima de 75 anos 8 47,10%
Escolaridade Sem instrug¢ao 0 0%
Ensino Fundamental Incompleto 11 64,70%
Ensino Fundamental Completo 0 0%
Ensino Médio Completo 5 29,40%
Superior Completo 1 5,90%
Pos-graduacdo 0 0%
Renda Até um salario-minimo 2 11,80%
1 a 2 salarios-minimos 14 82,40%
2 a 5 salarios-minimos 1 5,90%
Acima de 5 salarios-minimos 0 0%
Moradia Sozinha 8 47,10%
Com o cOnjuge/parceiro 4 23,50%
Com filhos/netos 5 29,40%
Em instituicao 0 0%
Outro 0 0%
Ocupacgio Aposentada 17 100%
Trabalha remunerada 0%
Desempregada 0%
Renda Extra Sim 11,80%
Nao 15 88,20%

Fonte: Elaborada pelo autor, a partir dos dados da pesquisa (2025).

A Tabela 1, que detalhao perfil sociodemografico, demonstra que a amostra ¢ composta
exclusivamente pelo género feminino (100%) e apresenta uma concentragdo significativa na
faixa etaria acima dos 75 anos (47,1%). Em termos de escolaridade, a maioria das participantes
possui Ensino Fundamental Incompleto (64,7%), indicando que o letramento digital ndo esté
diretamente associado a formagdo académica avancada, mas sim a experiéncia e necessidade.
Quanto a ocupagao, todas as entrevistadas declararam ser aposentadas (100%), indicando que
a tecnologia tende a ser incorporada sobretudo em um contexto de tempo livre ¢ manutencao

de vinculos sociais.

4.2 Uso Social da Tecnologia

A Tabela 2 apresenta uma sintese do uso e da frequéncia com que as participantes da
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pesquisa, pessoas idosas com 60 anos ou mais, utilizam diferentes tecnologias no seu cotidiano.
O objetivo € evidenciar quais dispositivos, aplicativos e recursos digitais fazem parte da rotina
desse grupo, bem como identificar padrdes de acesso que podem influenciar sua autonomia,
comunica¢do e integragdo ao ambiente digital. Essa contextualizacdo inicial permite
compreender o nivel de familiaridade tecnoldgica das participantes e sua relagdo com o uso
pratico dessas ferramentas.

Tabela 2 — Uso e frequéncia de tecnologias

Variaveis Alternativas Frequéncia Percentual

Uso da Internet Sim 11 64,70%
Néo 6 35,30%

Frequéncia de uso Todos os dias 10 58,80%
Algumas vezes na semana 2 5,90%
Raramente 0 0%
Nunca 6 35,30%

Fonte: Elaborada pelo autor, a partir dos dados da pesquisa (2025).

A analise do uso e da frequéncia das tecnologias, apresentada na Tabela 2, revela a alta
penetracdo digital da amostra. Quase dois tercos das participantes (64,7%) utilizam a internet
atualmente, sendo que 58,8% (10 de 17) acessam diariamente. Essa elevada taxa de uso
cotidiano confirma a tendéncia de engajamento digital entre o publico idoso, fendmeno
conhecido como “consumo grisalho”, caracterizado pela participacdo crescente dessa faixa
etaria no ambiente digital.

Em relacdo aos meios de acesso as tecnologias digitais, observa-se que o
celular/smartphone ¢ o dispositivo predominante entre as participantes, confirmando sua
centralidade como ferramenta de interacdo digital. A Tabela 3 apresenta os principais
equipamentos utilizados, evidenciando que, além do celular, o uso de computadores e
televisores com acesso a internet ocorre de forma bastante reduzida, enquanto o tablet ndo
aparece como recurso adotado. Esses dados refor¢am a dependéncia do celular como porta de
entrada para a conectividade e para o engajamento digital das idosas entrevistadas.

Tabela 3 — Meios de acessos

Meios de acesso Alternativa Frequéncia Percentual
Celular/Smartphones Sim 11 65%
Nao 6 35%
Computador Sim 2 12%
Nao 15 88,20%
Tablet Sim 0 0,00%
Nao 17 100,00%
Televisio Smart TV Sim 2 12%
Nao 15 88,20%

Fonte: Elaborada pelo autor, a partir dos dados da pesquisa (2025).

Em relacdo aos meios de acesso as tecnologias digitais, observa-se que o
celular/smartphone ¢ o dispositivo predominante entre as participantes (64,7%), confirmando
sua centralidade como principal canal de interagao digital. O uso de computadores e televisores
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com acesso a internet aparece de forma bastante reduzida, enquanto o tablet nao € utilizado por
nenhuma das entrevistadas. Esses resultados evidenciam a forte dependéncia do celular como
porta de entrada para a conectividade, reforcando sua relevancia na rotina digital das idosas.

No que se refere ao uso de redes sociais, verifica-se que a interacdo digital das
participantes estd concentrada em plataformas voltadas a comunicacdo e ao convivio social. A
Tabela 4 sintetiza os principais canais utilizados, permitindo observar quais ambientes virtuais
fazem parte da rotina digital das idosas entrevistadas.

Tabela 4 — Redes sociais utilizadas

Redes Sociais Alternativas Frequéncia Percentual
WhatsApp Sim 11 64,80%
Nao 6 35,30%
Facebook Sim 8 47,10%
Nao 9 52,90%
Instagram Sim 6 35,30%
Nao 11 64,70%
YouTube Sim 0 0,00%
Nao 17 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir dos dados da pesquisa (2025)

Os resultados evidenciam que o WhatsApp ¢ a ferramenta predominante, utilizada por
64,8% das participantes, seguido pelo Facebook (47,1%) e pelo Instagram (35,3%). O
YouTube, por sua vez, ndo aparece como recurso adotado. Esses dados reforcam que o
engajamento digital das idosas ocorre prioritariamente em redes sociais que favorecem a
manuten¢do de vinculos familiares e sociais, confirmando o papel dessas plataformas como
instrumentos de integracdo e pertencimento.

4.2.1 Analise Qualitativa: Beneficios e Vinculo Social

O principal motor do uso digital reside nos beneficios relacionais e afetivos. A pesquisa
qualitativa confirmou que o WhatsApp ¢ o protagonista, transformando-se em um poderoso
canal de apoio logistico e emocional, fundamental para o vinculo social. A afirma¢ao "Consigo
manter um contato mais préoximo com familiares e amigos que estdo distantes por causa da
tecnologia" encontrou 64,7% de concordancia (total ou parcial), corroborando o papel da
tecnologia como mantenedora de capital social.

As falas das entrevistadas evidenciam o uso da internet para manter a identidade

participativa e para tarefas que ampliam a autonomia:

"Eu fago pesquisas, eu procuro amigos também pela internet, amigos
que had anos eu ndo vejo, procuro receitas..."

"Eu uso aplicativo, nunca mais fui a caixa federal, no caso, vé
meu saldo, vejo o que entra, tudo eu tenho aplicativo, tudo pelo
celular.”

A Tabela 5 sintetiza as principais fontes de aprendizado utilizadas pelas participantes
para desenvolver habilidades digitais, evidenciando o papel central da media¢ao familiar.



Tabela 5 - Fontes de aprendizado

Fontes de Aprendizado Alternativas Frequéncia Percentual
Familiar (filho/neto) Sim 10 59,80%
Nao 7 41,20%
Curso/Oficina Sim 3 17,60%
Nao 14 82,40%
Amigo/Colega Sim 0 0,00%
Nao 17 100,00%
Sozinho (a) Sim 0 0,00%
Niao 17 100,00%

Fonte: Elaborado pelo autor, a partir dos dados da pesquisa (2025)

Os resultados demonstram que o aprendizado para o uso das tecnologias ¢
majoritariamente mediado, sendo o apoio de filhos e netos a principal fonte de orientagdo
(59,8%). A baixa participagdo em cursos formais (17,6%) e a auséncia de aprendizado
auténomo indicam que a inclusdo digital desse grupo depende fortemente de redes de suporte

proximas, o que pode limitar sua autonomia.

4.3 Barreiras e Comportamento de Consumo Online

No que se refere ao uso de servigos digitais de cardter transacional, observa-se um
descompasso significativo em relagdo ao uso social das tecnologias. A Tabela 6 apresenta os
dados sobre a utilizagdo de aplicativos e plataformas voltadas a compras online, servigos
bancarios e pagamentos, bem como a frequéncia declarada derealizagdo dessas transagdes pelas
participantes. Essa sistematizacdo permite compreender de forma mais precisa os padroes de
consumo digital e as barreiras enfrentadas pelas idosas no contexto da pesquisa.

Tabela 6 - Uso de servicos digitais transacionais ¢ frequéncia de compras online

Variaveis Alternativas Frequéncia Percentual
Uso de Servigos Compras online 2 11,80%
Digitais App banco/pagamentos 5 29,40%

Consultas Médicas online 5 29,40%
Pagamento de contas 4 23,00%
Uber/99 3 17,60%
Nenhum dos servigos listados 8 47,00%
Frequéncia de Nunca fiz 8 47,10%
gzg:f:as l‘iaramente (1 ou 2x por ano) 1 5,90%
As vezes (3 ou 6x porano) 3 17,60%
Frequentemente (todo més) 5 29,40%
Muito frequentemente (toda semana) 0 0,00%

Fonte: Elaborada pelo autor, a partir da consolidagdo dos dados da pesquisa (2025).

Conforme a Tabela 6, a adogao de servigos digitais que envolvem risco financeiro ou
maior complexidade ¢ reduzida: apenas 11,8% (2 participantes) ja realizaram compras online e
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29,4% (5 participantes) utilizam aplicativos de banco ou de pagamentos. Quanto a frequéncia
decompra, 47,1% (8 participantes) afirmam nunca ter realizado compras ou contratado servigos
pela internet. Essa resisténcia ndo decorre de desinteresse, mas de barreiras relacionadas a
confianga, aspecto que constitui o foco principal da analise.

4.3.1 Analise Qualitativa: O Medo como Maior Barreira

A principal resisténcia da populagdo idosa em relacdo as transagdes comerciais online
estd associada a percepcao dehipervulnerabilidade e ao receio de fraudes e golpes virtuais. Para
melhor compreensao, a Tabela 7 apresenta a distribuicdo das respostas das participantes quanto
ao grau de concordancia em relagdo a essas barreiras, utilizando a seguinte escala: (1) Discordo
totalmente; (2) Discordo parcialmente; (3) Nao concordo nem discordo; (4) Concordo
parcialmente; e (5) Concordo totalmente.

Tabela 7 - Percepgodes de Beneficios e Dificuldades no Uso das Tecnologias

Afirmacoes 1 2 3 4 5
O uso das tecnologias digitais (celular, internet) 29,40% 5,90% 11,80% 11,80% 41,20%
facilitou muito a minha rotina diaria
Sinto que o uso da tecnologia me deixou mais 35,30% 0,00% 11,80% 29,40% 23,50%

independente/auténomo(a)para resolver minhas coisas

Sinto medo ou inseguranga de usar a internet por causa 17,60% 29,40% 3530%  0,00% 17,60%
de golpes ou fraldes

Acho q linguagem e os termos usados nos 23,50% 35,30%  0,00% 23,50% 17,60%
aplicativos/internet muito complicados de entender

Consigo manter um contato mais proximo com 35,30% 0,00% 0,00% 0,00% 64,70%
familiares e amigos que estdo distantes por causa da

tecnologia.

Fonte: Elaborada pelo autor, a partir dos dados da pesquisa (2025)

A luz da Tabela 7, observa-se que as dificuldades percebidas pelas participantes nio se
concentram exclusivamente no medo de golpes e fraudes. Embora parte das respondentes relate
inseguran¢a diantede riscos digitais, a afirmacdo relacionada a golpes e fraudes apresenta baixa
concordancia total ou parcial (17,6%). Em contraste, a dificuldade com a linguagem ¢ os termos
utilizados nos aplicativos e na internet apresenta concordancia total ou parcial
significativamente maior (41,1%). Esses resultados sugerem que a barreira mais expressiva no
grupo investigado estd associada a compreensdo da linguagem e dos termos técnicos presentes
nas plataformas digitais, o que pode limitar a autonomia das usudrias e reforcar a necessidade
de mediacao no uso de servigos mais complexos.

Essa cautela extrema, somada as dificuldades relacionadas a linguagem técnica,
funciona como um mecanismo de autoprotecdo do consumidor idoso, priorizando a seguranga
de seu patrimoénio. Contudo, esse comportamento resulta em uma dependéncia paradoxal, que
limita a plena autonomia digital e reforca a necessidade de apoio externo para o uso de servicos
mais complexos.

A Tabela 8 apresenta um panorama sobre o uso de diferentes servicos digitais pelas
participantes, incluindo compras online, aplicativos bancarios, solicitagdes de comida por
delivery, agendamento de consultas médicas e utilizacdo de transporte por aplicativo, como o
Uber. Esses dados permitem avaliar o nivel de familiaridade dasidosas com ferramentas digitais
que fazem parte do cotidiano contemporaneo e que, progressivamente, vém substituindo
processos tradicionais de consumo € acesso a Servicos.
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Tabela 8 — Uso de servicos digitais

Uso de servicos digitais Alternativas Frequéncia Percentual
Compras online Sim 2 11,80%
Nao 15 88.,20%
App banco/pagamentos Sim 5 29,40%
Nao 12 70,60%
Delivery de comida Sim 1 5,90%
Nao 16 94,10%
Consultas Médicas online Sim 5 29,40%
Nio 12 70,60%
Agendamento de servicos Sim 1 5,90%
Nao 16 94,10%
Uber/99 Sim 3 17,60%
Nao 14 82,40%
Netflix/Streaming Sim 1 5,90%
Niao 16 94,10%

Fonte: Elaborada pelo autor, a partir dos dados da pesquisa (2025).

Na Tabela 8, observa-se que a utilizacdo dos servicos digitais apresentados ocorre de
forma limitada entre as participantes dapesquisa. Os dadosevidenciam que apenas uma parcela
reduzida das idosas investigadas faz uso de recursos como compras online, aplicativos
bancarios, servigos de delivery ou agendamento de consultas médicas, indicando baixa adesao
a essas praticas no grupo analisado. Dessa forma, a tabela permite identificar o nivel de
utilizagdo desses servigos, mas nao possibilita compreender, por si sd, as motivagdes ou razdes
que influenciam tal comportamento.

A Tabela 9 apresenta a frequéncia com que as participantes idosas da pesquisa realizam
compras ou contratam servigos pela internet. Os dados permitem observar a distribuicdo das
respostas quanto a regularidade dessas praticas, evidenciando o nivel de utilizagdo de recursos
digitais em atividades como agendamentos, compras e solicitagdes online. Dessa forma, a tabela
possibilita identificar a frequéncia de uso desses servigos no cotidiano das participantes, sem,
contudo, permitir inferéncias sobre as motivacgdes, dificuldades ou barreiras que influenciam
esse comportamento.

Tabela 9 — Variaveis diversas

Variaveis Alternativas Frequéncia Percentual
Com que Nunca fiz 8 47,10%
frequéncia voce faz Raramente (1 ou 2x por ano) 1 5,90%
compras ou ~
contrata servicos As vezes (3 ou 6x porano) 3 17,60%
pela internet? Frequentemente (todo més) 5 29.,40%
Muito frequentemente (toda semana) 0 0,00%

Fonte: Elaborada pelo autor, a partir dos dados da pesquisa (2025).

De acordo com as respostas apresentadas na Tabela 9, observa-se que 47,1% das
participantes afirmaram nunca ter contratado um servi¢o pela internet, o que evidencia uma
baixa adesdo a essa pratica no grupo analisado. Esse resultado aponta para a necessidade de
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maior incentivo, orientagao e politicas de inclusao digital voltadas a populacao idosa, de modo
a reduzir dificuldades, ampliar o acesso a servigos online e promover maior autonomia no uso
das plataformas tecnologicas.

5 CONSIDERACOES FINAIS

A presente pesquisa teve como objetivo compreender as percepgdes de pessoas idosas
sobre os beneficios e desafios de sua interagdo com o ambiente digital, com énfase nas
implicagdes para o Marketing e para o comportamento do consumidor sénior. A partir de uma
abordagem metodologica mista, os resultados evidenciaram que as participantes estao inseridas
no universo digital, utilizando de forma recorrente tecnologias voltadas a comunicacdao e a
manutengdo de vinculos sociais. Nesse contexto, o WhatsApp destacou-se como a principal
ferramenta de conectividade, atuando como um importante instrumento de coesdo familiar,
interacdo social e apoio emocional, aspectos frequentemente associados a promog¢ao do bem-
estar e da qualidade de vida na velhice.

Os achados também indicaram uma discrepancia relevante entre o uso social das
tecnologias digitais e a utilizacdo de servicos transacionais, como compras online e aplicativos
bancérios. Embora as participantes demonstrem familiaridade com dispositivos digitais, a
adesdo a praticas de consumo online mostrou-se reduzida. A analise integrada dos dados
quantitativos e qualitativos sugere que essa limitagdo estd associada, sobretudo, a dificuldades
de compreensdo da linguagem utilizada nas plataformas digitais e a inseguranca percebida em
situagdes que envolvem maior risco financeiro, elementos que contribuem para a dependéncia
de mediagdo familiar e para a restricdo da autonomia digital.

Do ponto de vista do Marketing Sénior e da gestdo de servicos, os resultados reforgam
a necessidade de estratégias que ultrapassem a simples oferta de acesso tecnologico. Torna-se
fundamental investir em solu¢des que priorizem clareza comunicacional, acessibilidade,
transparéncia e seguran¢a, bem como em modelos de atendimento mais humanizados, capazes
de considerar o ritmo de aprendizagem e as particularidades do publico idoso. Essas agdes sao
centrais para favorecer a inser¢do efetiva desse grupo na Economia Prateada, ampliando sua
participacdo no consumo digital de forma segura e auténoma.

Apesar das contribuicdes apresentadas, este estudo apresenta limitagcdes que devem ser
consideradas na interpretacao dos resultados. Destacam-se o tamanho reduzido da amostra, o
recorte territorial restrito ao municipio de Verandpolis/RS e a composi¢do exclusivamente
feminina das participantes, fator que, embora nao tenha sido um critério de sele¢do, limita a
generalizagdo dos achados para a populacao idosa como um todo. Ademais, os resultados
refletem percepgdes e experiéncias autorrelatadas, ndo permitindo inferéncias causais ou
estatisticas mais amplas.

Diante disso, sugere-se que pesquisas futuras ampliem o namero de participantes,
incluam diferentes contextos territoriais ¢ contemplem maior diversidade de género, renda e
escolaridade, bem como explorem, de forma longitudinal, os efeitos de programas de
letramento digital voltados a seguranca e ao consumo online. Recomenda-se, ainda, a
investigacdo do papel das instituigdes publicas e educacionais na promog¢ao da inclusdo digital
da populacao idosa.

Nesse sentido, iniciativas como cursos de capacitagdo oferecidos pelo IFRS Campus
Veranopolis, em parceria com a Prefeitura Municipal, podem representar uma estratégia
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relevante para fortalecer a autonomia digital e a participagdo econdmica das pessoas idosas.

Conclui-se que o fortalecimento do mercado sénior no ambiente digital ndo depende
apenas da ampliagdo do acesso tecnologico, mas da construcdo de ambientes digitais mais
seguros, compreensiveis e inclusivos. A confianga emerge, portanto, como elemento central
para a consolidagdo do consumo digital na velhice, exigindo uma reformulagdo das praticas de
mercado, das politicas publicas e das estratégias de gestdo voltadas a esse segmento
populacional.
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APENDICE A
TERMO DE CONSENTIMENTO LIVRE E ESCLARECIDO (TCLE)

Vocé estd sendo convidado(a) a participar de uma pesquisa realizada por Lidiomar
Sachet- Pesquisador, vinculada ao curso de Processos Gerencias do IFRS. O objetivo do estudo
¢ compreender as experiéncias e percepgdes de pessoas com 60 anos ou mais sobre 0 uso de
tecnologias digitais no dia a dia. Sua participagdo ¢ voluntaria e, caso aceite, vocé sera
convidado(a) a responder algumas perguntas em uma entrevista que tera duracao aproximada
de 10 minutos.

Vocé aceita () sim () ndo
Seus dados serdo tratados com total sigilo e confidencialidade, garantindo que nenhuma
informacao pessoal sera divulgada ou vinculada as respostas fornecidas. Os resultados da

pesquisa poderdo ser publicados, mas sem identificar nenhum participante individ ualmente.

Ao assinar este termo, vocé€ concorda voluntariamente em participar da pesquisa.

Assinatura do participante

Lidiomar Sachet- Pesquisador
Veranopolis, 21 de setembro de 2025
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APENDICE B

BLOCO 1: Uso e frequéncia das tecnologias (quantitativo)

() Curso/Oficina
() Amigo/Colega

() Sozinho(a) (por tentativa e erro)

() Outro:

() Nunca aprendi

Variadvel Pergunta Opgdes de Resposta Base

Uso de Vocé utiliza internet () Sim Filtro

?

Internet atualmente? () Ndo

Frequéncia Com que frequéncia vocé () Todos os dias Padrio

de Uso utiliza internet? (Se () Algumas vezes na semana Pesquisa
respondeu Sim acima) gl (Febraban)

() Raramente
() Nunca
Meio de Por quais meios vocé acessa () Celular/Smartphone Padrdo
. o .

Acesso a m'ternet. (Pode marear () Computador (Desktop/Notebook) Pesquisa

mais de uma opc¢ao)
() Tablet
() Televisao (Smart TV)

Redes Sociais Quais redes () WhatsApp Padrao
s001a1s/.ap11€at1vosAde N () Facebook Pesquisa
comunicacdo vocé utiliza?

(Pode marcarmaisdeuma () Instagram
0pgao) () YouTube
() Outras (mencionar:
() Nenhuma
Fonte de Quem lhe ensinou a usara () Familiar (filho, neto, etc.) Padrio
Aprendizado  internet/tecnologias? Pesquisa

BLOCO 2: Percepcoes e autoavaliacido (Escala tipo Likert)

Instrugdo: Para as afirmagdes abaixo, por favor, marque a op¢ao que melhor representa o
quanto vocé concorda ou discorda.

Afirmacdo (Beneficios e Discordo Discordo Nao Concordo Concordo Concordo

Dificuldades) Totalmente Parcialmente Nem Discordo Parcialmente Totalmente
1) 2 3) “) &)

O uso das tecnologias digitais O O O O O

(celular, internet) facilitou

muito a minha rotina diaria.

Sinto que o uso da tecnologia O O O O O

me deixou mais
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independente/autonomo(a)

para resolver minhas coisas.

Sinto medo ou inseguranca de O O O O O
usar a internet por causa de

golpes ou fraudes.

Acho a linguagem e os termos O O O O O
usados nos aplicativos/internet
muito complicados de

entender.

Consigo manter um contato O O O O O
mais proximo com familiares e
amigos que estdo distantes por

causa da tecnologia.

BLOCO 3: Vivéncias e reflexoes (Qualitativo - Entrevista semiestruturada)

Estas perguntas foram usadas no momento da entrevista, permitindo que o participante
disserte livremente. O pesquisador deve incentivar o detalhamento.

Uso e Beneficios (Objetivo Especifico 1):

e O que vocé costuma fazer na internet (além de usar WhatsApp)?
e De que forma usar essas tecnologias tem ajudado vocé no seu dia a dia?
e Pode dar exemplos praticos?

Dificuldades (Objetivo Especifico 2):

e Vocé acha facil ou dificil usar esses aparelhos e aplicativos?

e Por qué?

e Quais dificuldades mais importantes vocé encontra ao tentar usar as tecnologias?
Autonomia e Tarefas:

e Vocé ja usou a internet para resolver questdes do dia a dia, como pagar contas,

consultar médicos, agendar servigos ou pedir comida?

e Como foi essa experiéncia?
Vinculos Sociais (Objetivo Especifico 3):

e Como vocé se sente ao conversar com familiares e amigos usando essas tecnologias?

e Vocé acredita que o uso da internet e das redes sociais mudou a sua forma de se
relacionar com outras pessoas? Como?
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Reflexao e Apoio (Implicacoes Praticas):

e Na sua opinido, o que poderia ser melhor para facilitar o uso dessas tecnologias para

pessoas da sua idade?
¢ Que tipo de apoio ou aprendizado vocé acha que seria mais Util?

Comentarios Livres:

e (ostaria de compartilhar alguma experiéncia ou opinido sobre sua relagdo com o

mundo digital que nao tenhamos perguntado?

BLOCO 4: Caracterizacio do perfil (Quantitativo)

Variavel Pergunta Opcoes de Resposta Base
Idade Quala sua idade? () 60-65 anos Padrao
() 66-70 anos Etario
() 71-75 anos
() Acima de 75 anos
Género Qual o seu género? () Feminino Padrido
() Masculino Pgiqclil;sla
() Prefiro nao responder
Escolaridade Qual o seu nivel de () Sem instrugdo Padrio
escolaridade? () Ensino Fundamental Incompleto (A(;prt::do)
() Ensino Fundamental Completo
() Ensino Médio Completo
() Superior Completo
() Pos-graduagio
Renda Quala sua renda mensal () Até 1 salario-minimo Padrdo
aproximada? () 1 a 2 salarios-minimos Is’esquisa
ocial
() 2 a 5 saldrios-minimos
() Acima de 5 salarios-minimos
Moradia Vocé mora: () Sozinho(a) Padrdo
() Com o conjuge/parceiro(a) Is)zi?;lisa
() Com filhos/netos
() Em instituicao
() Outro:
Ocupacio Quala sua ocupacgio () Aposentado(a) Padrido
atual? () Trabalha (remunerado ou ndo) Pesquisa
Social
() Desempregado(a)
() Outro:

18



BLOCO 5: Questionario sobre habitos de consumo

1 Quais destes servicos digitais vocé JA UTILIZOU?

(Pode marcar mais de uma op¢ao)
Compras online

App de banco (Pix, pagamentos)
Delivery de comida

Consultas médicas online
Agendamento de servigos
Pagamento de contas

Uber/99

Netflix/streaming

Nenhum

OooOoo0o0oo0o0oogoaoad

2 Com que frequéncia vocé FAZ COMPRAS ou CONTRATA SERVICOS pela internet?

[0 Nunca fiz

[0 Raramente (1-2x/ano)

O As vezes (3-6x/ano)

0 Frequentemente (todo més)

[0 Muito frequentemente (toda semana)

APENDICE C

Utilizou-se Claude (Anthropic©) exclusivamente para revisao ortografica, gramatical e

de concordancia textual, sem interferéncia em conteldo académico, analise de dados ou
desenvolvimento argumentativo.

NhAEBOD -

Prompt usado no Claude:

"Revise apenas os aspectos formais do texto abaixo, corrigindo:
Erros ortograficos
Concordancia verbal e nominal
Pontuagdo inadequada
Regéncias verbais
Paralelismo sintatico entre frases

NAO ALTERE:

Conteudo conceitual ou argumentativo
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Estrutura logica dos paragrafos

Citacdes bibliograficas

Vocabulario técnico especifico

Tom académico do texto

Ordem das ideias ou sequéncia argumentativa

Forneca uma lista separada apontando as corre¢des necessarias, indicando em negrito o trecho
que estava em desacordo com a norma culta brasileira na versao original.”
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