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RESUMO

O presente estudo investiga a hipervulnerabilidade tecnoldgica da pessoa idosa nas
relacbes de consumo contemporaneas, analisando como a acelerada digitalizagao
dos servigos intensifica desigualdades e compromete direitos fundamentais desse
grupo populacional. O estudo examina o conceito de consumidor no ordenamento
juridico brasileiro e os principios norteadores do cédigo de defesa do consumidor,
com énfase na vulnerabilidade como elemento basilar da protecdo consumerista.
Aprofunda-se na caracterizagao da hipervulnerabilidade da pessoa idosa no contexto
digital, explorando as manifestagbes praticas desse fendbmeno em situagdes
cotidianas, como servigos bancarios, restaurantes com cardapios digitalizados,
sistemas de autoatendimento e plataformas de saude. A pesquisa identifica os
principais desafios para a inclusado digital da pessoa idosa consumidora, incluindo
limitagdes fisicas, cognitivas e de familiaridade tecnoldgica, além da caréncia de
politicas publicas efetivas. Fundamentando-se em uma abordagem qualitativa e
dedutiva, de cunho exploratério e analise bibliografica e documental, o trabalho
evidencia a insuficiéncia do arcaboucgo normativo atual para proteger adequadamente
este grupo hipervulneravel no ambiente digital. Conclui-se pela necessidade urgente
de mecanismos juridicos especificos e iniciativas de inclusao digital que considerem
as particularidades do envelhecimento, garantindo que o avango tecnoldgico nao
represente fator adicional de exclusao social para as pessoas idosas.

Palavras-chave: Inclusao Digital; Relacdo de Consumo; Autonomia.



ABSTRACT

This study investigates the technological hypervulnerability of older adults in
contemporary consumer relations, analyzing how the accelerated digitization of
services intensifies inequalities and compromises the fundamental rights of this
population group. The study examines the concept of consumer in the Brazilian legal
system and the guiding principles of the consumer protection code, with an emphasis
on vulnerability as a fundamental element of consumer protection. It delves into the
characterization of the hypervulnerability of older adults in the digital context, exploring
the practical manifestations of this phenomenon in everyday situations, such as
banking services, restaurants with digital menus, self-service systems, and health
platforms. The research identifies the main challenges for the digital inclusion of
elderly consumers, including physical and cognitive limitations and lack of
technological familiarity, in addition to the lack of effective public policies. Based on a
qualitative and deductive approach, exploratory in nature and involving bibliographic
and documentary analysis, the study highlights the inadequacy of the current
regulatory framework to adequately protect this hyper-vulnerable group in the digital
environment. It concludes that there is an urgent need for specific legal mechanisms
and digital inclusion initiatives that take into account the particularities of aging,
ensuring that technological advances do not represent an additional factor of social
exclusion for older people.

Keywords: Digital Inclusion; Consumer Relations; Autonomy.



LISTA DE ABREVIACOES E SIGLAS
Art. - Artigo
CDC - Codigo de Defesa do Consumidor
NTIC - Novas Tecnologias da Informacao e Comunicagdo

UNIMED - Uniao de Médicos



SUMARIO

g PR {11 20711 031 o J OO 11
2. CONSUMIDOR NO ORDENAMENTO JURIDICO BRASILEITO .......cccccoerunnee. 15
2.1. PRINCIPIOS NORTEADORES DO CODIGO DE DEFESADO  CONSUMIDOR
................................................................................................................................ 17
2.2 A VULNERABILIDADE COMO PRINCIPIO BASILAR DO DIREITO DO
CONSUMIDOR ...ttt e e e e e e 19
3. 0 FENOMENO DA HIPERVULNERABILIDADE ...........cccceosiertresererenerasenesasenes 23
3.1. APESSOA IDOSA COMO SUJEITO HIPERVULNERAVEL NAS RELAGOES DE
CONSUMO .ot e e e e et e e e e aeeeeeas 25

3.2. A TUTELA JURIDICA DAS RELACOES DE CONSUMO NA ERA DIGITAL ....28
4. A HIPERVULNERABILIDADE TECNOLOGICA DA PESSOA IDOSA

CONSUMIDORA 32
4.1. MANIFESTACOES DA HIPERVULNERABILIDADE TECNOLOGICA NAS
RELACOES DE CONSUMO ......cooiiuiiiieeeciee et 33
4.2. DESAFIOS DA INCLUSAO DIGITAL PARA A POPULACAO IDOSA .............. 39
5. CONSIDERAGOES FINALIS ........covcererererireresstsenessesesessssesssssssssssssssssssssssssssses 45

REFERENGCIAS ... .eoieeeeeeeeeeeeeeeteseaetessastesssssesssssesssssessassesssanessasnessasnessssnessssnessssneesn 49



11

1. INTRODUGAO

O Cadigo de Defesa do Consumidor, intitulado sob a égide da Lei n° 8.078/90,
possui como escopo geral, normas e principios norteadores das relagdes de consumo
baseados na propria Constituicdo Federal de 1988, com a finalidade principal de
atender os anseios dos consumidores e protegé-los de possiveis arbitrariedades
promovidas pelos fornecedores. Neste sentido, torna-se imprescindivel refletir que,
dentro deste cenario consumerista, ha grupos de consumidores que possuem
vulnerabilidades mais acentuadas e assim, encontram-se mais suscetiveis de serem
prejudicados com “facilidade” pelas intempéries das relacdes consumeristas.

Ao tratarmos especificamente da pessoa idosa consumidora, o presente
trabalho tem por objetivo principal, analisar a hipervulnerabilidade deste grupo,
correlacionando este estudo com a onda tecnoldgica que paira sobre a sociedade
vigente, de modo que, simples tarefas, como olhar um cardapio no restaurante,
marcar exames pelo plano de saude ou utilizar servigos bancarios tornaram-se
“pesados” para a pessoa idosa que possui dificuldades para lidar com estes avancos.

O lapso existente entre a longevidade da vida e o avango exponencial das
tecnologias, traz uma reflexao critica sobre a insergdo das inovagdes tecnolégicas e
dispositivos digitais que alteraram profundamente a formatagédo do cotidiano do ser
humano. Neste sentido, usufruir da senescéncia da melhor forma, significa também
desempenhar e engajar-se na era digital.

O idadismo frente a pessoa idosa consumidora, tornou-se um obstaculo a
inclusdo digital, criando esteredtipos diversos e na sua maior parte, negativos, frente
ao envelhecimento natural. Isto porque, envelhecer tornou-se sindnimo de
incapacidade e obsolescéncia em uma sociedade que valoriza a inovagao constante
e a adaptabilidade imediata as novas tecnologias.

Este cenario se agrava quando observamos que a maioria dos servigos
essenciais migraram rapidamente para plataformas digitais sem oferecer alternativas
adequadas ou periodos de transi¢gao que considerassem as particularidades desse

publico. A digitalizagao acelerada dos servigos bancarios, de saude, de alimentagao
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e de transporte ndo foram acompanhadas por politicas efetivas de inclusdo digital
para a populagao idosa, criando assim, verdadeiras barreiras ao exercicio pleno da
cidadania e do direito basico de consumo.

O ordenamento juridico brasileiro, embora contemple o Estatuto da Pessoa
Idosa (Lei n°® 10.741/2003) e reconhega a vulnerabilidade acentuada deste grupo nas
relagdes de consumo, ainda carece de mecanismos praticos e eficazes que garantam
0 acesso equitativo aos bens e servigos essenciais na era digital. As instituigdes
publicas e privadas frequentemente negligenciam a necessidade de interfaces mais
intuitivas, letras maiores, linguagem simplificada e canais alternativos de atendimento
que respeitem as limitacdes fisicas e cognitivas naturais do envelhecimento.

Diante deste panorama, torna-se fundamental questionar: De que forma pode-
se haver equilibrio entre o avango tecnoldgico necessario com o respeito as
particularidades da pessoa idosa consumidora que cresce exponencialmente no
Brasil? Quais adaptacdes o mercado de consumo precisa implementar para
assegurar que a populagdo idosa nao seja marginalizada no acesso a produtos e
servigos essenciais?

Este trabalho busca, portanto, ndo apenas analisar a hipervulnerabilidade da
pessoa idosa nas relagdes de consumo contemporaneas, mas também propor
caminhos para a constru¢do de uma sociedade mais inclusiva, na qual o avango
tecnolégico nao signifique exclusdo, mas sim uma oportunidade de melhorar a
qualidade de vida de todos os cidadaos, independentemente de sua idade ou
familiaridade com as novas tecnologias.

Esta pesquisa justifica-se pela necessidade de compreender e enfrentar os
impactos da rapida digitalizacdo nas relagdes de consumo da pessoa idosa. A
migragdo compulséria de servigos essenciais para plataformas digitais, como
transagdes bancarias, agendamentos médicos e compras, cria barreiras significativas
para este grupo populacional, configurando uma hipervulnerabilidade tecnolégica que

transcende o mero desconforto e compromete direitos fundamentais.
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O estudo preenche uma lacuna académica ao explorar especificamente a
intersecao entre vulnerabilidade consumerista e exclusao digital das pessoas idosas
consumidoras, tema insuficientemente abordado na literatura especializada. Possui
relevancia social ao evidenciar como a tecnologia, que deveria facilitar a vida
cotidiana, paradoxalmente apresenta desigualdades preexistentes quando nao
considera as particularidades deste grupo.

A pesquisa contempla ainda dimensdes éticas e educacionais, questionando a
responsabilidade social corporativa e propondo estratégias de alfabetizagdo digital
especificas para pessoas idosas. Com carater propositivo, busca ndo apenas
diagnosticar problemas, mas solugdes praticas que possam inspirar politicas publicas
mais eficazes e praticas empresariais mais inclusivas, contribuindo para a construgao
de uma sociedade digitalmente mais equitativa.

Para alcangcarmos o objetivo geral, qual seja, analisar como a
hipervulnerabilidade tecnoldgica da pessoa idosa consumidora se manifesta nas
relacbes de consumo cotidianas e examinar a eficacia do ordenamento juridico
brasileiro na protecdo deste grupo contra praticas abusivas no contexto da
digitalizagdo dos servigos, desenvolvemos trés principais objetivos especificos que
nos darao direcédo para a analise dos resultados.

O primeiro deles, dentro de um panorama geral do que compreendemos como
pessoa consumidora, se perfaz no proprio conceito de consumidor a luz do Cédigo
de Defesa do Consumidor, objetivando definir os principios mais relevantes para a
elucidagdo do tema e relaciona-los a pessoa idosa consumidora. Por conseguinte,
buscaremos explorar o significado de “vulnerabilidade” e compreender a diferenga e
0S grupos que se encaixam no conceito de “hipervulnerabilidade”, dando énfase para
a pessoa idosa consumidora.

Por fim, como finalizagao desta discussao, serdo analisadas as manifestagdes
desta nas relacbes de consumo, acompanhadas desta hipervulnerabilidade

tecnolégica, bem como, os desafios enfrentados por este grupo, propondo a
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cooperagao das normas brasileiras vigentes para a protecdo da pessoa idosa
consumidora.

A presente pesquisa adota o método qualitativo e dedutivo, de cunho
exploratério e descritivo, pautado em analise bibliografica e documental. Serdo
examinados artigos, dissertacdes e dispositivos legais, como o Cddigo de Defesa do
Consumidor e o Estatuto da Pessoa ldosa. A abordagem empregada privilegia a
interpretacdo das normas juridicas a luz dos principios constitucionais e das
demandas especificas das pessoas idosas consumidoras, buscando identificar
lacunas na protecao legal e propor solugbes praticas. A abordagem interdisciplinar
articula direito, economia e sociologia, considerando a complexidade do tema e suas
multiplas dimensdes.

O presente trabalho académico esta estruturado em trés capitulos principais.
No primeiro capitulo, "Consumidor no Ordenamento Juridico Brasileiro", abordaremos
os fundamentos do Direito do Consumidor no Brasil, explorando os principios
essenciais que orientam o Coddigo de Defesa do Consumidor e destacando a
vulnerabilidade como conceito central que justifica a protecéo especial conferida ao
consumidor nas relacées de consumo.

Adiante, indo para o segundo capitulo, "Hipervulnerabilidade", aprofundaremos
o conceito de vulnerabilidade agravada, com foco especifico na pessoa idosa como
sujeito hipervulneravel nas relagcbes de consumo, além de analisarmos como o
ordenamento juridico brasileiro protege o0 consumidor no contexto digital
contemporaneo. Por fim, no capitulo quatro, "A Hipervulnerabilidade Tecnoldgica da
Pessoa ldosa", investigaremos as particularidades da vulnerabilidade tecnolégica
enfrentada pela populagcéo idosa, examinando as diversas manifestagcdes desta
hipervulnerabilidade nas relagdes de consumo, identificando situagdes problematicas
e por fim, os obstaculos a inclusao digital enfrentados por este grupo etario e possiveis

solugdes para garantir maior protecéo a este grupo vulneravel.
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2. CONSUMIDOR NO ORDENAMENTO JURIDICO BRASILEIRO

O conceito de consumidor representa um dos elementos fundamentais para a
adequada aplicagao do Cdédigo de Defesa do Consumidor (CDC). O art. 2° da Lei n°
8.078/90 estabelece que “Consumidor é toda pessoa fisica ou juridica que adquire ou
utiliza produto ou servico como destinatario final". (Brasil, 1990). Essa definigao,
aparentemente simples, gerou intensos debates doutrinarios e jurisprudenciais
acerca de sua abrangéncia e limites.

A expressao "destinatario final", elemento central da definigdo legal, tornou-se
o ponto de divergéncia entre diferentes correntes doutrinarias que buscam delimitar
quem efetivamente pode ser considerado consumidor para fins de protecéo legal.
Esse debate resultou na formacdo de trés principais teorias interpretativas,quais
sejam, a finalista, maximalista e a mista (ou finalista mitigada).

A teoria finalista, também conhecida como subjetiva, adota uma interpretacao
restritiva do conceito de consumidor. Para os finalistas, o destinatario final € aquele
que adquire o produto ou servigco para uso proprio ou de sua familia, sem finalidade
de repasse, transformacao ou incorporacdo em processo produtivo. Essa teoria limita
o conceito de consumidor aquele que adquire ou utiliza o produto ou servigo para fins
pessoais ou familiares. Assim, considera-se consumidor o nao profissional, uma vez
qgue o objetivo do CDC é oferecer protegao especial ao grupo social mais vulneravel
nas relacdes de consumo.

Nessa perspectiva, para caracterizar o consumidor € necessario avaliar ndo
apenas o aspecto fatico (retirada do bem do mercado), mas também o econdmico
(n&o reintroducédo do bem no mercado). O profissional que adquire produto para sua
atividade empresarial ndo seria, em regra, considerado consumidor.

A corrente maximalista, por sua vez, adota uma interpretacao extensiva do
conceito de consumidor. Para os maximalistas, basta que a pessoa retire o produto
do mercado e o utilize como destinatario fatico, independentemente da finalidade

dessa aquisigao.
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Conforme esta teoria, o CDC seria um codigo geral sobre o consumo, aplicavel
a todos os agentes do mercado. Assim, o destinatario final seria simplesmente o
destinatario fatico do produto, sem importar se a pessoa fisica ou juridica tem ou nao

finalidade de lucro ao adquirir o produto ou servigo. Norat (2012, p. 84) explica que:

Os maximalistas defendem que sera considerado como consumidor aquele
que retire o produto ou servigo do mercado e que o utilize como destinatario
final, sem importar se este produto ou servigo adquirido seja utilizado para
satisfazer uma necessidade pessoal, ou para ser incorporado a um novo
processo de produgéao.

A teoria mista, também denominada finalista temperada ou finalista
aprofundada, representa uma evolugao interpretativa que busca equilibrar as duas
correntes anteriores. Esta teoria conserva o carater restritivo da teoria finalista, mas
admite excecdes em situagdes nas quais se verifica a vulnerabilidade do adquirente,
mesmo quando este seja profissional.

Segundo esta corrente, o consumidor seria aquela pessoa que adquire o
produto ou servigo para uso privado, admitindo-se, porém, sua utilizacdo em atividade
de produgédo, desde que comprovada a vulnerabilidade da pessoa fisica ou juridica
que esta adquirindo o produto ou contratando o servigo.

Além do consumidor padrao definido no caput do art. 2°, o CDC prevé ainda
trés hipéteses de consumidores por equiparacado. A coletividade de pessoas, ainda
que indeterminaveis, que haja intervindo nas relagbes de consumo (art. 2°, paragrafo
unico), todas as vitimas do evento danoso (art. 17) e todas as pessoas expostas as
praticas comerciais previstas no CDC (art. 29).

O paragrafo unico do art. 2° visa proteger a universalidade, conjunto de
consumidores de produtos e servigos, ou mesmo grupo, classe ou categoria deles,
desde que relacionados a determinado produto ou servigo. Essa perspectiva é
extremamente relevante e realista para a protegao coletiva.

Ja o art. 17 contempla o chamado "consumidor bystander", aquele que, mesmo
nao tendo participado diretamente da relagdo de consumo, sofre danos em

decorréncia de defeitos do produto ou servico. Por sua vez, o art. 29 amplia ainda
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mais a protecdo, abarcando todas as pessoas expostas as praticas comerciais

previstas no CDC.

2.1. PRINCIPIOS NORTEADORES DO CODIGO DE DEFESA DO
CONSUMIDOR

O Cddigo de Defesa do Consumidor (CDC), criado pela Lei n° 8.078, de 11 de
setembro de 1990, constitui um marco fundamental no ordenamento juridico
brasileiro, estabelecendo uma protegdo ampla aos consumidores por meio de uma
estrutura principiolégica que transcende a mera compilagdo de regras. Esta
principiologia confere ao CDC um carater normativo dindmico, capaz de orientar a
interpretacéo e aplicagdo das normas consumeristas de forma adaptativa as novas
realidades socioecondémicas.

Neste sentido, as interpretacbes e aplicacbes destes principios, conferem
identidade a este microssistema juridico e operam como pilares interpretativos para a
solugéo de conflitos no ambito consumerista, de modo que a partir da isonomia das
partes, ambas possam ser consideradas e tratadas nas medidas de suas
desigualdades, com o proposito majoritario de prote¢cdo ao consumidor que
representa o elo “mais fraco”, deste liame.

Dentre os principios basilares do Direito do Consumidor, destaca-se
primeiramente, o principio da vulnerabilidade. Este encontra-se expressamente
consagrado no ordenamento juridico brasileiro, no artigo 4°, inciso |, do Cédigo de
Defesa do Consumidor (CDC), atuando como elemento norteador para a aplicagéo
do Direito do Consumidor e, de maneira ampla, para a protegao conferida aos sujeitos
de direitos em situagao de desigualdade.

A vulnerabilidade, como ensina Marques e Mucelin (2022, p.02), remete a

“‘ideia de fragilidade e necessidade de prote¢ao”.

[...] vulnerabilidade como um estado permanente ou temporario indesejavel,
0 que € catalisado por diversas circunstancias e contextos, com a capacidade
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de afetar a forma como a experiéncia do consumidor, interpreta e responde
ao mercado e como o mercado a ele responde (Marques; Mucelin, 2022,
p.07).

O reconhecimento do conceito de vulnerabilidade, de forma sucinta, reconhece
que o consumidor se caracteriza como parte em desvantagem na relagédo
consumerista, a qual se perfaz de forma técnica, juridica e econdmica perante o
fornecedor.

O segundo principio estruturante é o da boa-fé objetiva, previsto no artigo 4°,
inciso Ill, do CDC. Este principio estabelece um padrdo de conduta ética que deve
orientar todas as fases da relacdo de consumo, impondo deveres de lealdade,
transparéncia e cooperagao entre as partes. Nao se trata apenas da auséncia de ma-
fé, mas de uma postura ativa no sentido de assegurar que ambas as partes atuem
com integridade antes, durante e apds a formalizagdo do contrato.

O principio da transparéncia deriva da boa-fé objetiva e estabelece que as
relagbes contratuais devem ser conduzidas com clareza, veracidade e precisao nas
informacgdes fornecidas. Uma das fungdes mais importantes dos principios juridicos,
especialmente daqueles que caracterizam disciplinas especificas, como o principio
da vulnerabilidade no direito do consumidor, € atualizar a interpretacdo das normas,
adequando-as ao contexto contemporadneo e concretizando seus conceitos.
(Marques; Mucelin, 2022).

Da mesma relevancia € o principio da informagao, que exige do fornecedor a
obrigagao de disponibilizar dados claros, exatos e pertinentes sobre seus produtos e
servicos. A fragilidade informacional vai além da simples caréncia ou deficiéncia nas
informacdes oferecidas, podendo também se relacionar a inexperiéncia ou
desconhecimento de determinados contextos, especialmente o digital, impactando
nao s6 a compreensdo das comunicagdes ali trocadas, como também a propria
aptiddo para defender adequadamente seus direitos nas relagdes juridicas que se
estabelecem nesse meio. (Marques; Mucelin, 2022).

O principio do equilibrio contratual busca garantir a proporcionalidade entre

direitos e deveres nas relagdes de consumo, autorizando a revisao ou modificacédo de
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clausulas contratuais que estabelecam prestagdes desproporcionais ou de protecéo
onerosa para o consumidor. Por fim, destaca-se o principio da fungao social dos
contratos, que regulariza a repercussao dos negocios juridicos para além das partes
contratantes, considerando seus efeitos na sociedade. Este principio estabelece
limites a autonomia privada em favor de interesses sociais e coletivos.

A compreensao e aplicagao destes principios basicos permite uma protegéo
efetiva do consumidor, especialmente diante das transformagdes sociais, econémicas
e tecnoldgicas que redefinem constantemente as relagdes de consumo. Estes, em
conjunto, formam a base normativa que orienta a interpretagao e aplicagao das regras
especificas do CDC, garantindo uma protegcao efetiva aos consumidores mesmo
diante de novas realidades do mercado, como o0 avango da tecnologia e a

digitalizagao das relagbes de consumo.

2.2. A VULNERABILIDADE COMO PRINCIPIO BASILAR DO DIREITO DO
CONSUMIDOR

Um dos principios mais importantes, qual seja, o principio da vulnerabilidade,
sempre presente nas relagcdes consumeristas, se mostra como um dos pilares
fundamentais deste estudo. Isto porque, como fora introduzido no capitulo anterior,
este tem por escopo uma atuacao ativa na protegdo dos consumidores, os quais séo
definidos como a parte mais vulneravel nas relagdes.

Conforme explicito no texto legal, a vulnerabilidade ndo representa mera
presungcdo, mas um estado concreto e inerente a posicdo do consumidor.

Etimologicamente, conforme explica Marques e Mucelin (2022, p. 02):

[...] remete a ideia de fragilidade e necessidade de protecdo. Vulnus é ferida,
vulnerare é ferir, dai que vulnerabilidade (vulnerabilis) é a situagéo, a
possibilidade, ou o status daquele que tem uma fraqueza, susceptibilidade e
pode ser ferido; vulneravel é o mais fraco, o que perdeu ou nunca teve a
possibilidade de se defender.



20

O reconhecimento da vulnerabilidade como principio basilar do direito
consumerista tem suas raizes na constatagao de que o consumidor, invariavelmente,
se encontra em posicao de desvantagem nas relagbes de consumo. A doutrina
costuma identificar diferentes espécies de vulnerabilidade que afetam o consumidor,
de modo que a protecao a estes consumidores se faz necessaria.

A priori, a vulnerabilidade técnica se manifesta na auséncia de conhecimentos
especificos sobre o produto ou servigo adquirido, ndo possuindo o consumidor
conhecimento sobre os meios utilizados para a produgdo ou as caracteristicas
técnicas dos bens.Tratando-se dessa vulnerabilidade, o termo central consiste em
profissionalidade.

“Com efeito, tem-se no caso do consumidor nao profissional o entendimento
de que a vulnerabilidade técnica é presumida, pois se refere essencialmente ao
produto ou servigo em questdo e suas especificidades” (MARQUES, 2014, p. 323,
apud VIEGAS, RICARDO, 2019, p.08). Ou seja, por nao conhecer os aspectos do
objeto da relagdo a medida semelhante do fornecedor, vé-se o consumidor como
suscetivel a ser ludibriado ou induzido.

A vulnerabilidade econbmica, por sua vez, caracteriza-se precisamente pelo
desequilibrio existente entre o poder econémico do fornecedor e a capacidade
econdmica do consumidor. Este descompasso de forgas econOmicas permite que
empresas e fornecedores, dotados de maior capacidade financeira, poder de mercado
e estrutura organizacional, possam impor condigbes contratuais, definir
unilateralmente precos e praticas comerciais.

Destaca-se ainda a vulnerabilidade informacional, que, segundo Marques e
Mucelin (2022, p.21):

A vulnerabilidade informacional antes analisada, por exemplo, segundo
Miragem,®! aliada ao déficit informacional do consumidor nas relagbes de
consumo, sofre alteragbes nessa nova ambiéncia virtual, ja que “ndo se
resume a falta ou a pouca qualidade da informacao prestada, mas a auséncia
de habilidade ou familiaridade com o ambiente digital”, que tem o condao de
repercutir “tanto na interpretagdo das manifestacbes nele emitidas ou
recebidas, quanto na propria capacidade de resposta adequada a seus
interesses nas relagdes juridicas que resultem dai”.
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No contexto contemporaneo, caracterizado pela transformacéo digital das
relacbes sociais e econdmicas, a vulnerabilidade do consumidor assume novas
dimensdes. Nesse ambiente digital, a vulnerabilidade do consumidor continua a
refletir, como sempre, uma potencial oportunidade de exploragao das fragilidades do

individuo que consome. A diferenca reside no fato de que:

[...] no mundo digital, esse 'valor' € muito mais facilmente percebido e
revelado, ou mesmo criado, por conta das arquiteturas de escolha, da
automacgdo do mercado, das grandes plataformas-fornecedoras e do
engajamento constante dos consumidores em uma internet cada vez mais
ubiqua, onisciente e onipresente [...] (Marques; Mucelin, 2022, p.26).

Merece especial atencdo a situacdo da pessoa idosa consumidora, que
frequentemente experimenta uma vulnerabilidade agravada. Conforme a legislagéo
brasileira, considerar-se pessoas idosas todos os que compdem a populagédo de 60
anos ou mais, tal como definido pelo Estatuto da Pessoa Idosa (BRASIL, 2003).

No contexto das relagdes de consumo, as pessoas idosas consumidoras
enfrentam desafios particulares que intensificam sua vulnerabilidade. O processo de
envelhecimento implica transformacdées que vao além da aparéncia fisica,
englobando também dimensdes psicologicas e sociais, manifestando-se de forma
unica em cada ser humano (Cavalcanti, 2017).

No cenario digital, esta vulnerabilidade apresenta contornos ainda mais

acentuados, Bernardo (2022, p.01) aponta que:

Com a insergao das inovagdes tecnolégicas, das interfaces e dos dispositivos
digitais, ocorreram modificagdes na forma de realizar as atividades que
fazem parte do cotidiano dos idosos e que desbloqueiam essas pessoas e-
skills para garantir a inser¢do no mundo digital.

Neste sentido, as pessoas idosas, comumente, tiveram que sair de forma
“forgosa” da sua zona de conforto, para enfrentar uma realidade totalmente dispar da
que estavam acostumados. Isto ndo quer dizer que a tecnologia e as inovagdes

digitais sdo um erro social, muito menos dispensaveis nos dias de hoje, entretanto, a
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forma abrupta que o comércio adaptou todos os seus setores, fez com que este grupo
ficasse a mercé destas atualizagdes, de modo que, simples atividades se tornaram

extremamente dificultosas nas mais diversas areas de suas vidas.
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3. 0O FENOMENO DA HIPERVULNERABILIDADE

A hipervulnerabilidade n&o se limita apenas as relagdes de consumo, mas
abarca diversos grupos sociais que, por caracteristicas proprias, encontram-se em
situacao de fragilidade acentuada. Esta condi¢cdo transcende o ambito consumerista
e alcanga diferentes esferas da vida social, exigindo protec¢ao juridica especifica e
intensificada para garantir a efetivagao de direitos fundamentais.

Entre estes grupos hipervulneraveis, destacam-se as pessoas idosas, que
enfrentam desafios relacionados ao declinio fisico e cognitivo, além de possivel
exclusdo social e digital. As criangas e adolescentes constituem outro grupo
notadamente hipervulneravel, em razdo de sua condi¢ao peculiar de desenvolvimento
e dependéncia. Pessoas com deficiéncia, seja fisica, mental, intelectual ou sensorial,
também apresentam hipervulnerabilidade em fungcdo das barreiras sociais e
estruturais que enfrentam cotidianamente.

Nesse sentido, Douglas Roberto Winkel Santin (2023), acrescenta que ainda
ha relevantes discussdes sobre quem deve ser incluido no alcance desse conceito,
especialmente quanto a duvida se ele abrange apenas 0s grupos cuja vulnerabilidade
esta expressamente reconhecida pela constituicdo, como pessoas idosas, criangas,
adolescentes e pessoas com deficiéncia ou se deve ser interpretado de maneira mais
ampla, alcangando qualquer pessoa ou grupo que, em determinada situagao
concreta, encontre-se em condi¢ao especial de fragilidade.

A hipervulnerabilidade, em seu sentido amplo, refere-se a uma condicdo de
fragilidade acentuada que certos individuos ou grupos sociais apresentam em relagéo
aos demais. Este conceito surgiu da necessidade de reconhecer que, em
determinadas circunstancias, pessoas podem estar sujeitas a niveis mais intensos de
fragilidade, seja por caracteristicas intrinsecas, condigbes temporarias ou
permanentes, ou contextos sociais especificos.

No ambito especifico das relagdes de consumo, a hipervulnerabilidade do

consumidor emerge como um desdobramento da vulnerabilidade ja reconhecida a



24

todos os consumidores, porém com um grau de intensidade maior em razao de
caracteristicas ou circunstancias particulares.

De acordo com Marques e Miragem (2012, p. 189):

Em outras palavras, enquanto a vulnerabilidade “geral” do art. 4° | se
presume e é inerente a todos os consumidores (em especial tendo em Vvista
sua posicao nos contratos, tema desta obra), a hipervulnerabilidade seria
“inerente” e especial a situagao pessoal de um consumidor, seja permanente
(prodigalidade, incapacidade, deficiéncia fisica ou mental) ou temporaria
(doencga, gravidez, analfabetismo, idade).

Esta hipervulnerabilidade, principalmente em relagdo a pessoa idosa
consumidora, torna-se mais evidente no meio tecnoldgico. Isto porque, a
vulnerabilidade destes, que ja existe, se torna acentuada em detrimento dos
obstaculos que encontram com a crescente digitalizacdo das atividades rotineiras.
Neste diapasao, a identificacdo da condi¢cao de hipervulnerabilidade evidencia que a
mera presungao legal do principio da vulnerabilidade ndo atende adequadamente as
complexidades das relagdes de consumo contemporaneas (Costa, 2017).

Compreendido estas nuances, entende-se que apenas o tratamento a partir do
termo “vulneravel”’, ndo é suficiente para abarcar determinados grupos, como o das
pessoas idosas consumidoras. A hipervulnerabilidade transcende o aspecto
meramente econdmico das relagdes de consumo. Ha uma dimensao psicossocial que
merece atengao, pois o sentimento de inadequagao tecnoldgica e a frustragédo diante
das dificuldades de adaptagdo ao meio digital podem levar a quadros de isolamento
social e comprometimento da autoestima, especialmente entre as pessoas idosas.

Assim, a vulnerabilidade nas relagdes de consumo nao pode ser tratada de
maneira uniforme para todos os casos. O status vulneravel do consumidor € um fato
estabelecido e incontestavel no ordenamento juridico. O que merece atengao agora
€ a existéncia de gradacdes nesta fragilidade, reconhecendo-se que determinados
grupos apresentam niveis acentuados de vulnerabilidade. Isto se verifica, por

exemplo, na situagcdo da pessoa idosa consumidora frente as operacdes de crédito
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no mercado de consumo, onde sua condicdo de hipervulnerabilidade demanda
protecao especial. (Costa, 2017).

Em sintese, a hipervulnerabilidade do consumidor representa uma protecéo
juridica reforgada aqueles que, além da vulnerabilidade presumida nas relagbes de
consumo, apresentam fatores adicionais de fragilidade que os tornam especialmente
suscetiveis a praticas abusivas ou prejudiciais por parte dos fornecedores,

demandando assim uma tutela juridica diferenciada e mais intensa.

3.1. APESSOA IDOSA COMO SUJEITO HIPERVULNERAVEL NAS RELACOES DE
CONSUMO

O ordenamento juridico brasileiro define a pessoa idosa, para fins de protegao
legal, como aquela com idade igual ou superior a 60 anos, conforme dispde o art. 1°,
do Estatuto da Pessoa Idosa (BRASIL, 2003).

O envelhecimento populacional € uma realidade incontestavel que vem se
intensificando globalmente, especialmente no Brasil, onde esse fendmeno ocorre em
ritmo acelerado. Esse cenario impde novos desafios ao ordenamento juridico,
particularmente no que tange a protegédo dessas pessoas nas relagdes de consumo
mediadas por tecnologias digitais.

A vulnerabilidade, principio basilar do Direito do Consumidor, assume
contornos especiais quando relacionada a pessoa idosa no contexto tecnologico.
Conforme ensina Claudia Lima Marques e Bruno Miragem, a hipervulnerabilidade
configura-se como: “[...] a situagdo social fatica e objetiva de agravamento da
vulnerabilidade da pessoa fisica consumidora, por circunstancias pessoais aparentes
ou conhecidas do fornecedor [...]” (Marques; Miragem, 2012, p. 188, apud Silva, 2021,
p. 25).

No caso especifico das pessoas idosas, essa condicdo manifesta-se de forma
acentuada no ambiente digital, criando o que podemos denominar

hipervulnerabilidade tecnoldgica. O reconhecimento dessa condigdo diferenciada
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encontra respaldo tanto no Codigo de Defesa do Consumidor quanto no Estatuto da
Pessoa ldosa (Lei n° 10.741/2003). Este ultimo estabelece, em seu art. 2°, que a
pessoa idosa goza de todos os direitos fundamentais inerentes a pessoa humana,
assegurando-lhe todas as oportunidades e facilidades para preservac¢ao de sua saude
fisica e mental.

Quando transportamos essa premissa para o ambiente digital, percebemos
que a garantia desses direitos passa necessariamente pela criagdo de condigdes
adequadas de acessibilidade e usabilidade tecnoldogica. Nesse sentido, Tavares e

Souza (2012, p. 4) explicam:

Faz parte do nosso ciclo de vida o envelhecimento. O fato de envelhecermos
traz consigo uma série de declinios de ordem fisioldgica, sensorial, cognitiva,
emocional etc. [...] Estes fatores podem constituir-se como barreira de
acesso dos idosos com as NTIC.

Na pratica, essas dificuldades manifestam-se em diversos niveis, desde a
compreensao da linguagem tecnologica até o manuseio de interfaces digitais,
passando pela avaliagdo de riscos em transagdes online. A hipervulnerabilidade
tecnoldgica da pessoa idosa manifesta-se em situagées concretas e cotidianas. Um
exemplo emblematico é a digitalizagdo acelerada dos servigos bancarios, que tem
levado ao fechamento de agéncias fisicas e a migracao forcada para plataformas
digitais.

Outro cenario preocupante é o da contratacido de servigos essenciais por meios
digitais, como planos de saude e previdéncia complementar. Essa realidade é
agravada pela auséncia de opg¢des analdgicas equivalentes, configurando muitas
vezes uma exclusao involuntaria desse grupo etario. Conforme Viviani et al. (2023, p.
2):

Viver nesse mundo digital requer de todos nés habilidades especificas,
principalmente as de carater digital e, nesse contexto, as pessoas idosas de
hoje que ndo tiveram contato com as tecnologias ao longo de suas vidas
podem se deparar com grandes desafios e dificuldades diante das mais
diversas inovacgdes tecnoldgicas que surgem constantemente.
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Um aspecto particularmente alarmante da hipervulnerabilidade tecnoldgica da
pessoa idosa é sua suscetibilidade a golpes e fraudes online. A combinagao entre
menor familiaridade com o ambiente digital e a confianga caracteristica de geracdes
anteriores cria um cenario propicio para a atuagao de criminosos. Segundo Viviani et
al. (2023, p. 7):

Hoje ja se sabe que o envelhecimento da populagdo afetara todos os
aspectos da sociedade, incluindo o mercado de trabalho e financeiro, a
demanda por bens e servigos, como educagio, moradia, saude, cuidados a
longo prazo, protegdo social, transporte, informacdo e comunicagao,
estruturas familiares e vinculos intergeracionais.

E importante ressaltar que o reconhecimento da hipervulnerabilidade
tecnologica ndo implica em infantilizagdo ou diminuigdo da capacidade deciséria da
pessoa idosa. Pelo contrario, busca garantir condi¢des efetivas para o exercicio de
sua autonomia em um ambiente cada vez mais digitalizado.

A protecao juridica da pessoa idosa consumidora no ambiente digital deve,
portanto, equilibrar-se entre dois pilares fundamentais: a garantia de acessibilidade
tecnolégica e o combate a praticas abusivas direcionadas a esse publico. Isso
demanda tanto a educagéao digital das pessoas idosas quanto a responsabilizagao
dos fornecedores que ndo adaptam adequadamente seus servigos as necessidades
especificas desse grupo etario.

Por fim, cabe destacar que a pandemia de COVID-19 intensificou
dramaticamente o processo de digitalizagdo das relagdes de consumo, tornando
ainda mais urgente a discussao sobre a hipervulnerabilidade tecnoldgica da pessoa
idosa. O isolamento social, medida necessaria para protecdo da saude desse grupo
de risco, acabou por impor a muitas pessoas idosas a necessidade de utilizar
ferramentas digitais para as quais ndo estavam preparados, desde aplicativos de
delivery até plataformas de telemedicina, amplificando as desigualdades ja existentes.
Para Viviane et al. (2023, p.2):
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[...] um dos grandes desafios para isto diz respeito a falta de alfabetizagao
digital e letramento digital dessas pessoas. Com isto, a aquisicdo de
habilidades de letramento digital € essencial, pois sua adog¢édo pode trazer
beneficios reais para as vidas da populagéo idosa.

[...] aincluséo digital e a aprendizagem para o dominio do letramento digital
de pessoas idosas se configuram como algo muito importante, atualmente.
(Viviani et al., 2023, p. 5).

Diante desse cenario, percebe-se que a hipervulnerabilidade tecnolégica da
pessoa idosa demanda politicas publicas e iniciativas sociais voltadas a promocéao da
inclusdo digital. Investir em programas de capacitagéo, acessibilidade e letramento
digital significa ndo apenas reduzir desigualdades, mas também garantir que esse
grupo possa exercer plenamente sua cidadania no ambiente digital, usufruindo de

seus direitos de forma segura e consciente.

3.2. A TUTELA JURIDICA DAS RELACOES DE CONSUMO NA ERA DIGITAL

A revolugao digital transformou radicalmente o panorama das relagbes de
consumo no século XXI, criando um ecossistema complexo no qual a protecdo do
consumidor enfrenta desafios inéditos. O ambiente virtual ndo apenas modificou a
forma como produtos e servigos sao oferecidos e adquiridos, mas também redefiniu
conceitos fundamentais como tempo, espaco e territorialidade nas relagbes
comerciais.

Essa ubiquidade das relagbes comerciais digitais amplifica a vulnerabilidade
do consumidor, especialmente daqueles pertencentes a grupos hipervulneraveis,
como o das pessoas idosas.

O Cdbdigo de Defesa do Consumidor, promulgado em 1990, ndo contém
disposi¢cdes especificas sobre o comércio eletrbnico, o que é compreensivel
considerando o contexto histérico de sua elaboracdo. No entanto, seus principios
fundamentais, como a vulnerabilidade do consumidor, a boa-fé objetiva e a

transparéncia, permanecem plenamente aplicadveis ao ambiente digital, sendo
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complementados por legislagbes posteriores como o Marco Civil da Internet (Lei n°
12.965/2014) e a Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (Lei n° 13.709/2018).

Um dos principais desafios da tutela juridica do consumidor na era digital é a
assimetria informacional, que se intensifica no ambiente virtual. Essa circunstancia
exige um reforgo do dever de informagao dos fornecedores, particularmente quando
se trata de pessoa idosa consumidora, que podem enfrentar dificuldades adicionais
para compreender e processar informagdes disponibilizadas em plataformas digitais.

A protecdo dos dados pessoais emerge como questdo central na tutela do
consumidor digital. A Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais, em seus incisos do
art 6°, trouxe avancos significativos nesse campo, estabelecendo principios como
finalidade, adequacgao, necessidade e transparéncia no tratamento de dados.

O direito a informagao, previsto no art. 6°, Ill, do CDC, assume contornos
especificos no contexto digital. Nao basta que a informacao seja disponibilizada, ela
deve ser apresentada de forma clara, adequada e facilmente acessivel nas interfaces
digitais. Isso implica em considerar aspectos como tamanho de fonte, contraste,
organizagdo visual e simplicidade de navegacdo, elementos particularmente
relevantes para pessoas idosas consumidoras, que podem apresentar limitacdes
visuais ou cognitivas.

A acessibilidade digital, embora ndo expressamente mencionada no CDC,
deriva diretamente do principio da nao-discriminagao e do direito basico de acesso a
produtos e servigos, previsto no art. 6°, X, do Cdodigo. O direito de arrependimento,
previsto no art. 49 do CDC, ganha especial relevancia no comércio eletrénico. A
jurisprudéncia brasileira tem consolidado o entendimento de que esse dispositivo é
plenamente aplicavel as compras online, garantindo ao consumidor a possibilidade
de reflexdo apés a aquisigao.

Para pessoas idosas consumidoras, que podem enfrentar dificuldades com
interfaces digitais ou pressdes de marketing online, essa garantia representa uma
protecao fundamental contra decisdes precipitadas ou mal-informadas. As formas de

pagamento digital também apresentam desafios especificos para a protecédo da
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pessoa idosa consumidora. A seguranga dessas transagdes e a clareza sobre as
condi¢des aplicaveis tornam-se preocupagdes centrais para esse publico.

No que diz respeito especificamente a pessoa idosa, o Estatuto da Pessoa
Idosa estabelece, em seu art. 10, § 2° o direito a inviolabilidade da integridade
psiquica e moral, abrangendo a preservacdo da imagem, identidade, autonomia e
valores. Essa protecdo deve ser estendida ao ambiente digital, no qual praticas
comerciais agressivas ou abusivas podem comprometer ndo apenas o patrimonio,
mas também a dignidade e o bem-estar psicolégico da pessoa idosa consumidora.

A responsabilidade das plataformas digitais também emerge como tema
central nessa discussdo. As marketplaces e intermediadoras de pagamento, que
funcionam como verdadeiros gatekeepers do comércio eletrénico, devem
implementar protocolos de seguranga adaptados as necessidades das pessoas
idosas consumidoras. A teoria do risco da atividade, prevista no art. 14 do CDC,
fundamenta a responsabilizagao objetiva dessas plataformas por falhas que resultem
em prejuizos a pessoa idosa consumidora.

Uma dimensao particularmente preocupante diz respeito as técnicas de
neuromarketing e as decisdes automatizadas baseadas em algoritmos. Tais praticas,
quando direcionadas a pessoa idosa consumidora, podem explorar vulnerabilidades
cognitivas e emocionais, comprometendo a autonomia decisoria. A Lei Geral de
Protecdo de Dados, lei 13.709, em seu art. 20, estabelece o direito a revisao de
decisdes automatizadas, mas sua aplicacio efetiva para protecdo da pessoa idosa
consumidora ainda requer desenvolvimento doutrinario e jurisprudencial.

O direito a desconexao digital, embora ndo expressamente previsto na
legislagdo consumerista, deriva do principio da dignidade humana e tem relevancia
especial para as pessoas idosas consumidoras. Praticas como o envio excessivo de
notificagdes, e-mails promocionais ou mensagens por aplicativos podem gerar
ansiedade e confusdo, especialmente para aqueles em processo de adaptagao ao

ambiente digital.
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Por fim, cabe destacar a importéancia da educagédo digital como componente
essencial da protecdo a pessoa idosa consumidora. Nesse sentido, o principio da
educacgao para o consumo, previsto no art. 4°, 1V, do CDC, deve ser interpretado de
forma a abranger também a capacitagdo tecnoldgica, especialmente para a pessoa
idosa consumidora.

Em sintese, a tutela juridica das relagdes de consumo na era digital requer uma
releitura dos principios e normas tradicionais do Direito do Consumidor a luz das
novas realidades tecnoldgicas. Para a pessoa idosa consumidora, esse processo
deve considerar suas particularidades e necessidades especificas, garantindo que a
revolugao digital ndo se torne um fator adicional de exclusdo social, mas uma

oportunidade de ampliagédo de direitos e possibilidades.
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4. A HIPERVULNERABILIDADE TECNOLOGICA DA PESSOA IDOSA
CONSUMIDORA

Compreendidas as particularidades que envolvem o conceito de
hipervulnerabilidade no ordenamento juridico e seus efeitos sobre as pessoas idosas
enquanto consumidoras, percebe-se que 0os meios de comunicacao exercem papel
essencial na construgdo do entendimento e da interagao social. Assim, é indiscutivel
que a integracao entre as novas tecnologias e a pessoa idosa consumidora assume
relevancia central para a solucéo pratica e eficiente das demandas cotidianas.

Entretanto, o que ha de perceptivel € que a invisibilidade social das pessoas
idosas consumidoras na sociedade contemporanea, nas mais diversas ofertas de
servicos e consumo, cria nestas pessoas um sentimento de n&o pertencimento,
desconfianga e dependéncia de outros membros da familia neste auxilio, chegando
até mesmo a gerar transtornos psicoldgicos por se sentirem diminuidos ou antiquados
perante as rapidas mudancgas tecnoldgicas no meio consumerista.

A hipervulnerabilidade, neste sentido, apresenta contornos ainda mais

acentuados. Mendonga, Frattari e Rezende (2024, p. 272) apontam que:

A difusdo das novas tecnologias tem exigido dos idosos um aprendizado
continuo, a fim de que estes possam interagir de forma autbnoma com os
aparatos tecnolégicos, contudo, o envelhecimento, ndo raras vezes, tem se

mostrado como uma ameaga a autonomia e independéncia do individuo.
Assim, a digitalizagdo acelerada da sociedade criou um abismo consideravel
para as pessoas idosas, que precisaram adaptar-se rapidamente a um universo
tecnologico distante de suas experiéncias prévias. Esta situagado se estende para
além do comércio, afetando o acesso a servigos bancarios, atendimentos de saude e
relagbes com 6rgaos governamentais. Tarefas cotidianas que antes eram simples
tornaram-se verdadeiros desafios, exigindo conhecimentos especificos sobre
aplicativos, senhas e procedimentos virtuais. Como bem observam Ewerling, Koenig

e Silva (2024, p. 73):



33

[...] determinados grupos sociais, como os idosos, tém a hipervulnerabilidade
intensificada no ciberespaco. A falta de familiaridade com as tecnologias
digitais, o baixo nivel de escolaridade digital, limitagbes visuais e a
dificuldade de discernimento diante das informagbes veiculadas de forma
online tornam os idosos alvos para golpes virtuais, fraudes, manipulagdes e
superendividamentos [...]

Esta geragao construiu sua vida em um contexto no qual predominavam as
interacdes presenciais e 0os processos analdgicos. A transic&o digital ndo considerou
adequadamente suas particularidades, impondo mudangas sem oferecer o suporte
necessario. Vale destacar que nao se trata apenas de resisténcia a mudanca, mas de
uma real dificuldade de adaptagdo quando sistemas s&o projetados sem considerar
as possiveis limitagdes fisicas e cognitivas do envelhecimento (Mendonga; Frattari;
Rezende, 2024).

Dessa forma, o que deveria representar facilidade e autonomia acaba por gerar
dependéncia de terceiros para tarefas basicas do dia a dia, ocasionando, de forma
natural, uma onda de frustragdo e preconceito, os quais sdo acompanhados de uma

vulnerabilidade acentuada, chamada, portanto, de hipervulnerabilidade.

4.1. MANIFESTACOES DA HIPERVULNERABILIDADE TECNOLOGICA NAS
RELACOES DE CONSUMO

A hipervulnerabilidade tecnoldgica da pessoa idosa consumidora, apesar de
ser constantemente vislumbrada em situagdes préoximas a nos, se sobrepde como um
tema recente e passivel de pesquisas e inovagdes. Isto porque, esta onda digital que
transformou os servigos ditos presenciais, em opg¢des hoje, majoritariamente onlines,
teve seu estopim na pandemia do COVID-19.

Desta forma, com o isolamento social, o proprio comércio enveredou-se para
oferecer a populacéao, alternativas que facilitasse a vida destes em apenas um “click”,
condensando praticas rotineiras, quais sejam, ir ao supermercado, fazer compras e
pagar faturas em uma tela de smartphone. Ocorre que, para as pessoas idosas, este

periodo tornou-se um desafio ainda maior. Ao passo que deveriam ter cuidados mais
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pontuais em relagdo a saude, tinham que lidar com as novas ferramentas digitais para
permanecerem conectados ao mundo e com 0s seus.

Neste cenario de transformacao digital acelerada, observa-se que, embora a
pandemia tenha recuado, suas consequéncias no modo como consumimos e nos
relacionamos com servigos permaneceram. O que era considerado uma solugao
temporaria tornou-se o novo normal, cristalizando praticas que beneficiam parte
significativa da populagdo, mas que simultaneamente criam barreiras para outros
segmentos, especialmente para as pessoas idosas.

Com o avango das tecnologias e a substituicdo de processos presenciais por
sistemas automatizados, a pessoa idosa se vé, muitas vezes, diante de barreiras
tecnoldgicas que dificultam o exercicio de direitos basicos de consumo, acesso a
informacdes e participacao em praticas cotidianas de mercado. Tais situagdes violam
nao apenas o principio da boa-fé objetiva, mas também os direitos fundamentais a
dignidade e a inclusédo social previstos no art. 230 da Constituicdo Federal e no
Estatuto da Pessoa Idosa (Lei n° 10.741/2003).

Apesar dos contornos que esta discussdo trava a despeito da posicéo
hipervulneravel que a pessoa idosa muitas vezes se encontra no mundo tecnoldgico,
€ de suma importancia salientar que a tecnologia exerce um papel essencial neste
processo, colaborando com o progresso e vantagens em multiplos setores, e dando
suporte a investigagdes e inovagdes. Porém, considerar os beneficios que trazem a
populagao global ndo nos permite ignorar as situagdes preocupantes que ocorrem
diariamente envolvendo pessoas idosas e o universo digital. Suas limitagdes fisicas
e cognitivas tornam-se particularmente frageis e vulneraveis a serem vitimas de
esquemas fraudulentos, enganagdes, ou mesmo isolamento social, como se fossem
impedidos de participar da realidade contemporanea, permanecendo eternamente
presos a uma época passada (Luz; Rodrigues; Silva, 2023).

Neste diapaséo, diversas sao as manifestagdes que este grupo hipervulneravel
vivencia com o uso reiterado dos meios de comunicacao digitais. Exemplo classico

desta constatagdo, sdao os pagamentos do cartdo de crédito, que a depender da
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vontade do cliente, podem ser parcelados em varias vezes. A pessoa idosa
consumidora, apesar de expressar sua vontade para tanto, muitas vezes nao é
informada corretamente sobre a possibilidade de acréscimo do valor da fatura a
depender da loja ou do produto adquirido por ele.

Assim, ndo é dificil pessoas idosas reclamarem do valor exacerbado das
parcelas, ao compara-las com o valor que antes acreditavam que iriam pagar. Outra
situacado, permanecendo no mundo bancario, sdo as faturas onlines enviadas por
emails e pdfs no préprio whatsapp da pessoa idosa. Esta transicao das faturas fisicas
para as virtuais, provoca sérios problemas financeiros e resolutivos para este grupo.

Isto porque, muitos nao sabem manusear os emails, e muitas vezes, nem
mesmo o possuem. Por vezes, os proprios pdfs sdo um grande desafio para serem
abertos, visto que, dependendo do tipo de celular, caso ndo seja um modelo novo, o
processador ndao abre o arquivo de forma facil, requerendo que o usuario baixe um
aplicativo para facilitar a visualizagao, e, em todo este “percurso”, a pessoa idosa
acaba por ficar dependente de outros familiares, como filhos e netos para todo este
passo a passo, 0 que, por consequéncia, gera neste individuo, um sentimento de
estresse e impoténcia.

Pensando além, os golpes virtuais e os empréstimos consignados fraudulentos
feitos de maneira ardilosa por terceiros que buscam ludibriar este grupo
hipervulneravel, ndo ficam de fora. O comportamento predatério gera um ambiente
no qual as pessoas idosas se tornam particularmente vulneraveis a estratégias
fraudulentas na internet. Os impactos dessas fraudes ultrapassam as perdas
financeiras, afetando também a saude mental e o bem-estar emocional das pessoas
idosas. (Luz; Rodrigues; Silva, 2023).

A pessoa idosa consumidora, vista por um aspecto de impoténcia e por vezes,
fomentada de uma certa inocéncia por ndo reconhecer as artimanhas e os perigos
virtuais, tornam-se “alvos faceis” de publicidades enganosas. O famoso golpe do pix,
onde um terceiro se passa por alguém da familia ou de intima confianca desta pessoa

idosa e pede determinado valor por meio do pix, tem retirado deste grupo, altas
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quantias, comprometendo seus recursos, fazendo-os sentir que estdo desprotegidos
e submergidos neste oceano virtual.

No cenario atual de estabelecimentos comerciais, especialmente aqueles
dedicados a alimentag&do, uma parcela significativa da populagéo enfrenta desafios
que passam despercebidos pela maioria, qual seja, as pessoas idosas. Em um mundo
cada vez mais digitalizado, o que para muitos representa conveniéncia e
modernidade, para este grupo hipervulneravel, pode significar exclusao e perda de
autonomia.

Os restaurantes contemporaneos, em sua busca por eficiéncia e reducao de
custos, tém gradualmente substituido os tradicionais cardapios fisicos por cédigos QR
Codes. Pratica amplamente difundida apds a pandemia, permaneceu como padrao
em diversos estabelecimentos. Para um jovem ou adulto familiarizado com a
tecnologia, escanear um QR code parece trivial, mas para muitas pessoas idosas,
este simples ato representa uma barreira quase intransponivel.

Muitos deste grupo, utilizam smartphones basicos, adquiridos primordialmente
para manter contato com familiares através de chamadas e mensagens simples.
Estes aparelhos, frequentemente mais antigos ou de entrada, nem sempre possuem
cameras capazes de ler cddigos QR ou n&o tém os aplicativos necessarios instalados.
Mesmo que o aparelho seja tecnicamente capaz, o conhecimento sobre como
posicionar a camera, escanear o codigo e navegar pelo menu digital frequentemente
nao faz parte do repertorio tecnolégico deste publico.

O constrangimento é evidente quando observamos uma pessoa idosa
tentando, sem sucesso, acessar um cardapio digital. O tempo prolongado, a
frustracdo e, eventualmente, a necessidade de solicitar ajuda a funcionarios ja
sobrecarregados cria uma experiéncia desagradavel logo no inicio da refei¢ao.

Quando acompanhados por familiares ou amigos mais jovens, a situagao
torna-se menos problematica, mas ndo menos significativa em termos psicologicos.
A pessoa idosa consumidora vé-se obrigada a depender de terceiros para uma

atividade fundamental e cotidiana, qual seja, escolher o que vai comer. Esta
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dependéncia forgada para uma atividade tdo basica e pessoal quanto a alimentagao
representa uma sutil, porém significativa, erosao da autonomia.

"Poderia ver o cardapio para mim?" ou "O que tem disponivel hoje?" séo frases
que, embora simples, carregam um peso simbdlico de dependéncia. O ato de
escolher o proprio alimento, decisdo intimamente ligada a preferéncias pessoais,
restricbes dietéticas ou simplesmente ao desejo momentaneo, transforma-se em um
processo mediado, filtrado pela perspectiva de outra pessoa.

Esta situagéo se agrava quando consideramos que a autonomia alimentar esta
profundamente ligada a dignidade humana. Para muitas pessoas idosas que ja
enfrentam limitacbes em outras esferas da vida, perder a capacidade de escolher o
que comer sem intermediarios representa mais uma fronteira de independéncia que
se fecha.

Se o0s codigos QR ja representam um obstaculo, os sistemas de
autoatendimento em redes de fast-food como McDonald 's elevam esta problematica
a um novo patamar. Estes quiosques digitais, cada vez mais presentes em shoppings
e lojas de rua, foram implementados com a promessa de agilizar os atendimentos e
reduzir filas. No entanto, para o publico hipervulneravel em questao, transformaram
uma simples compra em uma experiéncia confusa e muitas vezes humilhante.

Os terminais de autoatendimento apresentam multiplos desafios, como telas
sensiveis ao toque que exigem precisdao motora, interfaces com multiplas camadas
de navegagdo, botdes pequenos, e processos de finalizagdo de compra que
demandam familiaridade com métodos de pagamento digital. Para as pessoas idosas
com limitagbes visuais, motoras ou cognitivas, estas maquinas representam uma
barreira praticamente intransponivel.

Nos shopping centers, onde estas tecnologias sdo amplamente adotadas,
observa-se frequentemente pessoas idosas aguardando nas laterais das filas,
esperando que algum balcdo com atendimento humano esteja disponivel. Em

horarios de pico, quando praticamente todos os funcionarios estao direcionados para
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a producdo dos alimentos, o atendimento presencial torna-se ainda mais escasso,
aumentando o tempo de espera e o desconforto.

O sentimento de inadequacdo é amplificado pela percepcdo de estar
"atrapalhando” o fluxo agil que estes sistemas prometem. Nao € incomum ver pessoas
idosas consumidoras desistirem da compra apos tentativas frustradas ou longas
esperas, optando por estabelecimentos que ainda mantém métodos tradicionais de
atendimento, opg¢des que se tornam cada vez mais raras em ambientes como pracas
de alimentagao.

Migrando das manifestagbes referentes aos estabelecimentos comerciais,
mais especificamente aqueles pertencentes a alimentagao e indo ao encontro da area
da saude, nédo é incomum as pessoas idosas esbarrarem nas hipervulnerabilidades
tecnologicas neste meio. Isto porque, ao exemplo dos planos de saude, citando por
demonstragdo, a UNIMED, esta, para agendar consultas e exames, a pessoa idosa
precisa fazer um cadastro no site, e selecionar o que deseja.

No proprio site do plano, ha o passo a passo para tal. Entretanto, o que
configura “apenas um click” para alguns, perfaz-se como um desafio para aqueles
que nao possuem essa maleabilidade com as telas. Além disso, geralmente os
exames e consultas passam por uma especie inicial de requisicdo e aprovacéao pelo
proprio aplicativo. De forma resumida, a pessoa idosa consumidora sofre com essa
hipervulnerabilidade de forma dupla. O simples fato de obter este aplicativo, bem
como aprender a manusea-lo, transforma um servigo que deveria ser de facil acesso
aos consumidores, em algo penoso e dificil.

Refletindo a despeito de todas as manifestagdes expostas, € mister notar o
quao complexo é este mundo virtual, se abordarmos todos os grupos sociais de forma
isonébmica. Isto porque, tratar os iguais na medida de suas desigualdades, exige
esforgo, planejamento e dedicacéo por parte do governo, do legislativo e voz do povo
que serve como guia para se adotar as medidas que sejam necessarias para a

populagao, e neste caso, para as pessoas idosas consumidoras.
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4.2. DESAFIOS DA INCLUSAO DIGITAL PARA A POPULACAO IDOSA

A inclusdo digital constitui-se como um conceito de profundo carater
humanistico, ético e sociopolitico, que transcende o mero acesso a computadores e
a internet. Representa ndo apenas o acesso a informacédo disponivel nos meios
digitais, mas fundamentalmente a capacidade de assimilagdo dessa informacgao e sua
reelaboragédo em novos conhecimentos que contribuam para a melhoria da qualidade
de vida dos individuos, permitindo-lhes atender suas necessidades de comunicacao
e interacdo com a comunidade e instituicdes (Ribeiro, 2007).

No contexto da sociedade contemporanea, a inclusdo digital emerge como
elemento fundamental da cidadania no século XXI, configurando-se como direito
individual e responsabilidade coletiva. Nao se limita a alfabetizagdo tecnoldgica
basica, mas envolve o desenvolvimento de competéncias informacionais que
capacitam o cidadao a localizar, avaliar criticamente e utilizar a informagéo de forma
eficaz, estabelecendo-se assim como condigdo necessaria para a participacao plena
na sociedade da informacédo e para o exercicio da cidadania digital (Ribeiro, 2007).

Os desafios da inclusdo digital para a populagéo idosa sdo multifacetados e se
relacionam com diversos aspectos da vida cotidiana. Considerando o
desenvolvimento acelerado das tecnologias e a crescente digitalizagdo dos servigos,
as pessoas idosas enfrentam barreiras significativas para se adaptarem a esse novo
cenario tecnoldgico. Um dos principais desafios diz respeito a falta de familiaridade e
habilidades com as tecnologias digitais. Conforme relatam Ewerling, Koenig e Silva
(2024, p. 74):

Uma das principais causas da vulnerabilidade dos idosos no ciberespaco
reside na falta de familiaridade e habilidade com as tecnologias digitais.
Muitos nao tiveram acesso a educacgao digital durante sua vida adulta, o que
os torna menos aptos a lidar com os desafios e perigos do ambiente virtual

[.]
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Aliada a vulnerabilidade técnica, encontra-se a vulnerabilidade informacional,
que se torna ainda mais acentuada no contexto digital. Mendonc¢a, Frattari e Rezende

(2024, p. 269) acrescentam que:

[...] a vulnerabilidade informacional, em razdo da manipulagdo e controle
daquele que esta do outro lado da relagdo de consumo, fragiliza o
consumidor diante das consequéncias potenciais de possiveis danos por
causa de uma informacgao inadequada.

A pessoa idosa consumidora encontra-se em posi¢cao de desvantagem frente
aos mecanismos sofisticados de manipulagéo e controle de dados empregados pelos
fornecedores no ambiente virtual.

As pessoas idosas consumidoras ndo apenas enfrentam a assimetria
informacional comum a todos os consumidores, mas também lidam com camadas
adicionais de complexidade derivadas de sua relagédo histérica com a tecnologia.
Tendo construido grande parte de sua vida em um contexto analogico, onde as
relagbes comerciais eram predominantemente presenciais e baseadas em
documentos fisicos, esses individuos encontram-se subitamente imersos em um
universo de algoritmos, interfaces digitais e sistemas automatizados que operam sob
l6gicas completamente diferentes daquelas as quais estavam habituados.

Outro aspecto relevante refere-se as barreiras fisicas e cognitivas que
acompanham o envelhecimento. Envelhecer envolve transformacbes que
ultrapassam o campo fisico, alcangando igualmente aspectos psicolégicos e sociais,
manifestando-se de maneira singular em cada pessoa. Observa-se uma menor
capacidade de adaptacédo do corpo diante de situagdes de estresse, acompanhada
pela fragilidade da meméria de curto prazo, que se torna menos confiavel. Além disso,
os sentidos tendem a perder sensibilidade, resultando em dificuldades visuais e
auditivas (Cavalcanti, 2017).

Os aspectos ligados as perdas fisicas, psicoldgicas e sociais podem interferir
de forma significativa no modo como as pessoas idosas lidam com as novas

tecnologias. As limitagdes fisicas e emocionais impactam diretamente as habilidades
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motoras e cognitivas, influenciando a forma como esse publico percebe, compreende
e interage com dispositivos e sistemas tecnoldgicos (Cavalcanti, 2017).

Além disso, a rapida evolugao tecnoldgica requer aprendizado continuo, o que
pode representar um desafio adicional para as pessoas idosas. Como mencionam
Viviani et al. (2023, p. 5), "[...] a inclusao digital e a aprendizagem para o dominio do
letramento digital de pessoas idosas se configuram como algo muito importante,
atualmente."

Nesse sentido, € fundamental compreender a distingdo entre alfabetizacao
digital e letramento digital quando tratamos da inclus&o tecnolégica das pessoas
idosas. A alfabetizagao digital refere-se ao "processo primario de aprender a utilizar
o computador" (Viviani et al., 2023, p. 4), envolvendo habilidades basicas para
codificar e decodificar simbolos digitais. Ja o letramento digital € mais abrangente,
englobando competéncias como “compreender, assimilar, reelaborar e chegar a um
conhecimento com fim de utilizagdo das TIC" (Viviani et al., 2023, p. 4).

Esta diferenciagao é crucial para o desenvolvimento de estratégias eficazes de
inclusao digital para as pessoas idosas. Enquanto a alfabetizagao digital proporciona
0 acesso inicial as tecnologias, o letramento digital permite que a pessoa idosa faca
uso social e critico dos recursos tecnologicos, integrando-os de forma significativa ao
seu cotidiano. Para a populagao idosa, o desenvolvimento destas competéncias vai
além da simples operagao de dispositivos, representa a possibilidade de maior
autonomia, socializacao e participacao ativa na sociedade contemporanea.

Diante destes desafios, torna-se evidente a necessidade de politicas publicas
especificas voltadas para a inclusao digital da populagéo idosa. Como bem ressalta
Ewerling, Koenig e Silva (2024, p. 74):

[...] é fundamental que sejam desenvolvidas politicas e estratégias
especificas para proteger os idosos no ambiente digital.® Isso inclui a
promogdo da alfabetizagdo digital, o desenvolvimento de ferramentas e
recursos acessiveis e amigaveis para esse publico, a criagdo de mecanismos
de denudncia e protecdo contra fraudes e abusos, além da garantia de
privacidade e seguranca dos seus dados pessoais.
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Para o avancgo efetivo da inclusao digital da populagdo idosa, observa-se que
as politicas publicas devem contemplar medidas integradas que envolvam o acesso
a tecnologia, o apoio presencial, a capacitagao continua, a adaptagao de ambientes
e a regulacao preventiva. Em locais que utilizam cardapios digitais por meio de QR
Code, por exemplo, a presenca de atendentes preparados para auxiliar pessoas
idosas que encontrem dificuldades na utilizagdo dos dispositivos constitui uma agao
essencial para assegurar a autonomia e evitar situagdes de constrangimento.

Além do suporte técnico, € recomendavel que esses estabelecimentos
mantenham também a opg¢do de atendimento fisico, disponibilizando cardapios
impressos para aqueles que preferirem esse formato, de modo a garantir inclusao,
conforto e equidade no acesso as informacgoes.

Ademais, nos servicos publicos e privados que passaram a adotar
procedimentos digitalizados, como agendamentos, servicos bancarios e
atendimentos na area da saude, é necessario manter alternativas de atendimento
hibrido (digital e presencial) ou oferecer suporte humano destinado as pessoas idosas
que enfrentam obstaculos na utilizagcao de aplicativos ou portais.

Nesse contexto, destaca-se também a relevancia da criacdo de locais de
inclusdo digital para as pessoas idosas em centros comunitarios, bibliotecas publicas
e unidades do CRAS ou CREAS, os quais podem oferecer acesso a dispositivos
simplificados, como tablets com letras ampliadas, além de promover sessbes de
alfabetizacado e letramento digital, e treinamentos sobre segurangca de dados e
prevencao de fraudes online.

Também se destaca a importancia de normas que exijam o desenvolvimento
de plataformas e aplicativos com principios de usabilidade voltados a terceira idade,
como interfaces com fontes ampliadas, linguagem simplificada e retorno visual ou
auditivo. Ainda nesse contexto, € fundamental garantir que servigos que migraram
para o formato exclusivamente digital, como o envio de faturas e boletos eletrénicos,

mantenham a possibilidade de entrega fisica para as pessoas idosas que optarem
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por esse meio, assegurando-lhes o direito de acesso a informacdo de forma
compativel com suas habilidades e preferéncias.

Paralelamente, a promogdo de campanhas educativas sobre privacidade,
golpes digitais e protegdo de dados pessoais direcionadas a esse publico reforga a
dimensédo preventiva da inclusdo. Assim, compreende-se que o conjunto dessas
acdes, acesso fisico, tecnologia acessivel, educacao digital e apoio humano,
configura uma abordagem multidimensional indispensavel para garantir que as
pessoas idosas possam usufruir plenamente dos beneficios da era digital, sem serem
expostas a novas formas de vulnerabilidade ou exclusao.

Compreender este debate, apesar de ser rico para a pesquisa académica, nao
a torna um fim em si mesmo. Para assegurar que as pessoas idosas estejam
protegidas de exploragdes financeiras, € responsabilidade coletiva da sociedade e
dos orgaos reguladores estabelecer um ambiente seguro neste contexto. Com a
intensificagao da digitalizagao na atualidade, € fundamental implementar agdes como
politicas mais direcionadas, reforgco da legislacdo de protegdo ao consumidor e
promog¢ao de programas educativos visando garantir a seguranga financeira da
populagao idosa. (Luz; Rodrigues; Silva, 2023).

Diante do exposto, evidencia-se a necessidade de aprimoramento da
efetividade legislativa no que tange a protegcdo da pessoa idosa e outros grupos
vulneraveis no ambiente digital. Nesse contexto, o papel da familia revela-se
fundamental, ndo apenas na execugao de tarefas tecnolégicas pelas pessoas idosas,
mas principalmente no exercicio da paciéncia e no acompanhamento constante de
sua jornada de inclusao digital.

Cabe destacar a relevancia das iniciativas educacionais ja implementadas em
alguns estados brasileiros, como as cartilhas instrucionais que oferecem orientagdes
basicas sobre tecnologia, constituindo importantes ferramentas pedagdgicas que
devem ser disseminadas nacionalmente, fomentando a autonomia digital desta
populacao e, consequentemente, mitigando os riscos de fraudes e exploracdes

financeiras aos quais estao frequentemente expostos.
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Por fim, ressalta-se que as pessoas idosas, grupo de maior vulnerabilidade e
consideravel poder aquisitivo, necessitam protegcdo mais efetiva contra os perigos
digitais. E imperativo, portanto, que se direcione um olhar mais atento a este
segmento, desenvolvendo mecanismos especificos que contemplem suas

particularidades e garanta sua seguranga no ambiente digital.
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5. CONSIDERAGOES FINAIS

A analise realizada ao longo desta pesquisa, evidenciou que a
hipervulnerabilidade tecnolégica da pessoa idosa consumidora representa um
fendbmeno multifacetado que transcende a mera dificuldade técnica, configurando-se
como uma questao de direitos fundamentais e cidadania digital.

Isto porque, ao utilizarmos o Cdédigo de Defesa do Consumidor, o Estatuto da
Pessoa Idosa e a prépria Constituicdo Federal, percebemos que a pessoa idosa
consumidora, ao estar dentro do conceito do que seria a pessoa consumidora, bem
como tendo seus direitos salvaguardados pelo Estatuto, necessita de um olhar mais
apurado em detrimento de suas necessidades dentro da sociedade, mais
especificamente, a digital.

Este entendimento, portanto, sedimenta, por consequéncia, os principios
norteadores da legislagdo brasileira e dos direitos dos consumidores, como por
exemplo, direito a informacdo, boa fé, equilibrio contratual e principalmente, o
reconhecimento da vulnerabilidade do consumidor, que se apresenta como a parte
mais suscetivel da relagdo consumerista. Nesta analise, percebe-se que, para além,
ha grupos que possuem esta vulnerabilidade mais acentuada, a chamada
hipervulnerabilidade, como criangcas, pessoas com deficiéncia, e mais
especificamente para este estudo, a pessoa idosa consumidora.

A hipervulnerabilidade, aliada ao fator tecnolégico, se perfaz, portanto, nas
barreiras e dificuldades encontradas pelas pessoas idosas consumidoras frente ao
cenario digital, que, rapidamente, alterou consideravelmente a logistica social nos
seus mais diversos setores. Ao passo que estas mudangas simplificaram a vida dos
consumidores, representou também, regresso para as pessoas idosas consumidoras
que nao foram preparadas para esta rapida e repentina transformacao.

O acelerado processo de digitalizagdo dos servigos, intensificado durante a
pandemia de COVID-19, nao foi acompanhado por politicas efetivas de inclusdo que
considerassem as particularidades deste grupo populacional. Constatou-se que

simples atividades cotidianas, como fazer um pedido em um restaurante, agendar
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uma consulta médica ou realizar uma transacdo bancaria, transformaram-se em
verdadeiros desafios para a pessoa idosa, comprometendo sua autonomia e bem-
estar.

As manifestagdes da hipervulnerabilidade tecnoldgica da pessoa idosa
consumidora observadas nesta pesquisa revelam um cenario preocupante. A
substituicdo de cardapios fisicos por QR codes, a implementagéo de quiosques de
autoatendimento sem alternativas analdgicas, a digitalizacdo de faturas e servigos
bancarios, bem como a migragdo de procedimentos de saude para plataformas
digitais criaram barreiras significativas ao exercicio pleno dos direitos de consumo
desse grupo.

Estas situagdes, aparentemente triviais para consumidores familiarizados com
a tecnologia, representam verdadeiros obstaculos a autonomia das pessoas idosas,
gerando dependéncia de terceiros para atividades basicas, sentimentos de
inadequacao, frustracdo e, em casos mais graves, exclusdo social. Constatou-se que
o hiato existente entre a longevidade crescente da populacdo e a velocidade das
transformagdes tecnoldgicas criou uma forma contemporénea de segregagao que
compromete a dignidade deste grupo populacional.

Por conseguinte, a analise dos desafios da inclusédo digital para a populagéo
idosa evidenciou que as barreiras enfrentadas sdo multifacetadas, englobando
aspectos fisicos (limitagbes sensoriais e motoras), cognitivos (dificuldades de
adaptagao a novas interfaces), sociais (preconceito etario) e educacionais (falta de
familiaridade com o ambiente digital). Observou-se que a mera disponibilizacdo de
recursos tecnologicos € insuficiente para garantir inclusao efetiva, sendo necessario
um processo educativo continuo que considere as particularidades do
envelhecimento e promova ndo apenas a alfabetizagdo digital basica, mas o
letramento digital pleno.

O arcaboucgo legislativo brasileiro, embora reconhega a vulnerabilidade
acentuada da pessoa idosa por meio do Estatuto da Pessoa Idosa e do proprio Cédigo

de Defesa do Consumidor, ainda carece de mecanismos especificos para enfrentar
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os desafios impostos pelo ambiente digital. A perspectiva da hipervulnerabilidade
demanda uma interpretagdo mais ampla e sistematica dos principios consumeristas,
como a boa-fé objetiva, a transparéncia e o equilibrio contratual, a luz das
particularidades do envelhecimento.

Evidencia-se a necessidade urgente de politicas publicas e iniciativas privadas
que promovam a inclusao digital efetiva da populagédo idosa, considerando suas
limitagdes fisicas, cognitivas e de familiaridade com as tecnologias. Isso implica nao
apenas em programas de capacitacédo digital, mas também na obrigatoriedade de
alternativas analdgicas para servigos essenciais, interfaces adaptadas, como os
servicos hibridos, e atendimento presencial que respeite a dignidade desses
consumidores.

O combate ao idadismo tecnolégico deve ser prioridade, reconhecendo que a
dignidade da pessoa humana néo pode estar condicionada a sua familiaridade com
dispositivos digitais. E fundamental que o avanco tecnoldgico, indubitavelmente
benéfico para a sociedade como um todo, ndo se torne um fator adicional de exclusao
social da pessoa idosa.

O reconhecimento da pessoa idosa como consumidora hipervulneravel no
ambiente digital ndo implica, contudo, em infantilizagdo ou diminuicdo de sua
capacidade decisoria. Pelo contrario, busca garantir condigbes efetivas para o
exercicio de sua autonomia em um contexto cada vez mais digitalizado, considerando
suas particularidades sem reduzi-las a esteredtipos limitantes.

A protecéo juridica da pessoa idosa consumidora no ambiente digital deve,
portanto, equilibrar-se entre dois pilares fundamentais: a garantia de acessibilidade
tecnologica e o combate a praticas abusivas direcionadas a esse publico. Isso
demanda tanto a educagao digital das pessoas idosas quanto a responsabilizagao
dos fornecedores que ndo adaptam adequadamente seus servicos as necessidades
especificas desse grupo etario.

O equilibrio entre inovacdao e inclusdo representa o grande desafio

contemporaneo das relagdes de consumo. A tecnologia deve servir como instrumento
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de emancipacao e nao de exclusdo. Para tanto, € imprescindivel que fornecedores,
Estado e sociedade civil assumam a responsabilidade compartilhada de construir uma
sociedade digitalmente inclusiva, onde navegar pelas aguas da tecnologia ndo seja
um privilégio de poucos, mas um direito assegurado a todos, independentemente da
idade.

A hipervulnerabilidade tecnoldgica da pessoa idosa consumidora ndo é um
problema isolado, mas um reflexo das transformacbes sociais aceleradas que
caracterizam nosso tempo. Seu enfrentamento demanda n&do apenas adaptacgdes
legislativas, mas uma profunda reflexdo sobre o modelo de sociedade que desejamos
construir: uma na qual o avango tecnolégico caminha lado a lado com o respeito a
diversidade humana em todas as suas manifestacdes, incluindo as diferentes formas
de envelhecer e interagir com o mundo digital.

Por fim, insta mencionar que a presente pesquisa ndo se configura como um
fim em si mesmo, haja vista que o tema da hipervulnerabilidade tecnoldgica
concernente a pessoa idosa consumidora reveste-se de acentuada
contemporaneidade e dinamismo. O cenario digital em constante evolugao implica em
transformagdes continuas nas relacdes de consumo e nos desafios enfrentados por
essa populacao especifica.

Deste modo, este trabalho apresenta-se como uma contribuicdo para o
fomento do debate académico e para a ampliagao das investigagdes cientificas neste
campo, reconhecendo que as reflexdes aqui propostas estao sujeitas a reelaboragdes
e aprofundamentos, em consonéncia com a propria natureza mutavel do objeto
estudado e com o desenvolvimento de novas perspectivas tedricas e praticas que

venham a emergir.
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