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Resumo

pesquisa final, composto por 15 questdes.
A pesquisa realizada neste estudo resultou
em melhor compreensdo de algumas ques-
toes, levantadas inicialmente, e em indica-
¢des que podem auxiliar futuros estudos,
com o objetivo de melhorar a operaciona-
lizacdo dos caixas eletrdonicos. De modo
geral, ficou evidente que os idosos ja foram
conquistados pelo autoatendimento.

Este trabalho aborda a evolucdo das redes
de autoatendimento bancario no sistema fi-
nanceiro brasileiro e os desafios na utiliza-
¢do dos caixas eletronicos pelos idosos. O
objetivo do presente estudo foi investigar
as caracteristicas do autoatendimento, que
se relacionam com as diversas dificuldades
encontradas para a operacionalizacdo das
maquinas de caixas eletronicos pelos ido-
sos. A metodologia utilizada para este estu-
do constitui-se de pesquisas bibliograficas
sobre equipamentos de autoatendimento,
sobre o idoso e seu estilo de vida. A pes- -
quisa de campo foi efetuada em caixas |ntrOdUQaO
eletronicos existentes no interior de uma
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agéncia bancéria na regido central de Sao A reorganizacdo do setor bancario,
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centracao de idosos e pensionistas do Ins- nivel mundial, apresentou suas parti-
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a desregulamentacdo do mercado e a
introducédo do Plano Real. O processo
inflacionario de nossa economia, carac-
teristico deste a década de 1970 até o
Plano Real, garantia boa rentabilidade
ao sistema financeiro nacional, via apli-
cacao dos passivos ndo remunerados
(tais como depésitos a vista e recursos
em circulacdo). Esse aporte de recursos
possibilitou altissimos investimentos em
tecnologia de informatica e telecomuni-
cacgoes por parte dos bancos.

Da mesma forma, a mudancga pro-
vocada pela Constituicdo de 1988 pos-
sibilitou as instituicdes financeiras
integrar diversos servicos, dando ori-
gem aos chamados “bancos multiplos”.
Ampliaram-se, assim, a gama de pro-
dutos e servicos, o numero de bancos e,
consequentemente, a concepcdo do que é
servico bancario, antes orientado para a
intermediacédo financeira simplesmente
e, atualmente, voltado para a captacao
de diversos tipos de negdécios. Toda sorte
de atividades, desde a compra de seguros
até a aplicacdo no mercado de capitais,
é atualmente oferecida nas agéncias,
modernamente renomeadas como “uni-
dades de atendimento”. Por fim, o Plano
Real impds novo nivel de competicdo ao
sistema. A diminuicdo da rentabilidade
que antes se obtinha com a inflacdo es-
tabeleceu um novo marco de competicédo:
a produtividade e os ganhos de escala.

Em decorréncia, verifica-se acentua-
da reducdo do numero de bancos, resul-
tado de faléncias, fusées, incorporacoes e
aquisicoes, bem como de privatizacoes. O
sistema bancario brasileiro, constituido
em 1993 por 245 bancos, passou para 194
em 1999. (LARANGEIRA, 1997, p. 129).
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Desse modo, os limites fisicos das
instituicées financeiras foram expan-
didos para além dos convencionais e
surgiram, ao longo da década de 1980,
as redes eletronicas de autoatendimen-
to (ATM - Automatic Tellers Machine),
que tiveram sua expansio ampliada na
década de 1990, com a popularizacédo da
internet.

Investimentos significativos em
tecnologia da informacéo tém sido uma
das maiores prioridades das institui-
coes financeiras ao longo dos ultimos
quarenta anos. O movimento intenso de
fusbes bancarias e a aquisicédo de bancos
brasileiros por instituicoes financeiras
transnacionais exigiram padronizacdo
nos sistemas de autoatendimento, de
modo a simplificar os processos, tanto
para os clientes como para as instituicoes
financeiras.

O crescimento consideravel do nime-
ro de caixas eletronicos e o acesso as con-
tas bancarias pela internet aumentam
a conveniéncia dos usudrios de servicos
bancarios e permitem as instituigoes
financeiras diminuir os riscos e custos
operacionais. Desse modo, é possivel
operacdes automatizadas direto na conta
bancaria do cliente, sem a necessidade
de emissdo de cheques, digitacoes, con-
feréncias e autorizagdes necessarias no
processamento tradicional.

Estudo realizado por Meirelles e
Maia (2004) constatou que sé6 entre 1998
e 2002 a quantidade de ATMs cresceu
26% a cada ano. No mesmo estudo
constatou-se que “os bancos que alavan-
caram mais os seus ativos foram aqueles
que mais investiram em informatica”,
sobretudo quando analisado o periodo
entre 2000 e 2003.
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Contudo, uma questéo critica para
as instituicdes financeiras sio as filas
nos caixas nas agéncias bancéarias. A
questdo levantada por diversos espe-
cialistas do setor é a seguinte: Por mais
que se efetuem investimentos e esforgos
para direcionar os clientes ao autoaten-
dimento, por que as filas dos caixas das
agéncias aumentam a cada dia?

As institui¢des financeiras vém
concentrando esforcos em ampliar sua
rede de atendimento por meio do auto-
atendimento, em virtude das inimeras
vantagens que apresenta em relagdo ao
atendimento tradicional. O crescimento
do nimero de agéncias ou postos de
atendimento permanece praticamente
estavel nos dltimos sete anos. Os caixas
eletroénicos sdo os responsaveis pela ex-
panséo da rede de atendimento das ins-
tituicoes financeiras, pois sdo instalados
em locais de grande circulacio de publi-
co. Hoje, essas formas de atendimento
representam quase 80% das operacoes
bancarias efetuadas por pessoas fisicas.
(RELATORIO..., 2007).

A despeito de um sem-nimero de
restricoes que obrigam as pessoas de
qualquer faixa etaria a enfrentar as
intermindveis filas bancarias, uma
hip6tese que se apresentou e mereceu
investigacao, objeto deste estudo, seria a
opcéo pelo atendimento pessoal por parte
dos idosos, que apresentariam resistén-
cia a utilizacdo de recursos tecnolégicos.
Essa hipétese se justifica pelo fato de
que os adultos deste inicio de século,
que estavam entrando na terceira idade
quando se deu a explosédo das redes de
autoatendimento bancario, ndo tiveram
contato com a tecnologia da informacao
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ao longo de sua infancia, adolescéncia e
parte de sua vida economicamente ativa.
E compreensivel, portanto, que ocorram
inseguranca e desconforto ao operar ma-
quinas de autoatendimento.

Com base nessa suposigdo, surgi-
ram indagacdes sobre quais elementos
estariam interferindo na escolha das
pessoas da terceira idade pela utilizacao
de caixas com atendimento pessoal em
detrimento do autoatendimento eletro-
nico. A percepcédo de valor do cliente
estaria sendo influenciada por aspectos
sociais/psicoldgicos? Ou teria relacdo com
a natureza técnica dos equipamentos de
autoatendimento? Como as instituicées
financeiras poderiam facilitar a utiliza-
cao dos caixas eletronicos de modo a di-
minuir as filas dos caixas das agéncias?
Que mecanismos poderiam ser adapta-
dos ou criados para a desmistificacéo
do autoatendimento para as pessoas da
terceira idade?

Varios artigos tém sido escritos
nesse sentido. Anjo Neto, Souza Neto e
Gongalves (2002), em estudo realizado
em agéncias do Nordeste, ja alertavam
que existiam, por parte dos idosos, des-
confianca e inseguranca para realizar
transacoes utilizando os ATMs. Em
outro estudo, agora em Santa Catarina,
Mazzoni e Torres (2008) constataram
que “uma parcela expressiva da amostra
analisada néo possuia independéncia
para trabalhar com os CAA, necessi-
tando solicitar a ajuda de terceiros, seja
para compreender o sistema ou para
operar o mesmo”. Do mesmo modo,
Abensur et al. (2003), utilizando um
modelo de simulacédo baseado na teoria
das filas e aplicando este modelo em
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caixas do estado de Sdo Paulo, “mostrou
que os ganhos de produtividade com a
introducdo de maquinas especializadas
sdo significativos”.

Em vista de toda essa discusséao,
uma questao foi selecionada como foco de
nossos estudos: Quais sdo as principais
caracteristicas das ATMs que os idosos
rejeitam? Esse questionamento surge
em razdo da afirmacédo de Clarke (2001,
p- 28), de que

o sucesso dessas maquinas estd na confian-
ca que os clientes depositam nelas e na ava-
liacdo realizada pelo cliente, quanto a sua
proépria capacidade de entendé-las e utilizé-
las. Se a maquina parecer muito dificil de
ser utilizada, parecer passivel de atuar de
maneira inesperada, facilitar fraudes contra
o cliente, gerar erros na conta dele ou colo-
car em risco sua seguranca pessoal, ele ndo
confiard na maquina e néo utilizara.

E provével que alguns fatores pos-
sam influenciar negativamente na utili-
zacdo dos caixas eletronicos, dificultando
ou até mesmo restringindo o autoatendi-
mento pelos idosos. Algumas hipéteses
foram levantadas e servirdo de base para
o presente estudo. As premissas iniciais
foram as seguintes:

a) existem duvidas quanto as in-
formacdes disponiveis nos caixas
eletronicos, dificultando ou impe-
dindo o autoatendimento;

b) existe inseguranca ao utilizar os
caixas de autoatendimento sem
o auxilio ou intervengédo de um
atendente do banco;

c) existe receio com relacéo a fraudes
e golpes nos caixas eletronicos;

d) existem limitacdes fisicas como
dificuldades na leitura dos dizeres
na tela dos caixas;
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e) as cédulas disponiveis nos caixas
de autoatendimento ndo atendem
as necessidades no caso de saques,
como, por exemplo, do valor da
aposentadoria;

f) osidosos preferem o atendimento
pessoal, mesmo que para isso seja
necessario aguardar na fila dos
caixas.

Tentar compreender o comportamen-
to do idoso para responder as questoes
que motivaram a realizacio desse estudo
exigiu que fossem elaboradas algumas
pesquisas bibliograficas, documentais
e pesquisa de campo. Estdo descritas a
seguir as principais abordagens metodo-
légicas utilizadas nas pesquisas.

Materiais e métodos

Este estudo restringiu-se aos caixas
eletronicos existentes no interior de uma
agéncia bancaria na regido central de
Séo Paulo, em dias e horarios de grande
concentracdo de idosos e pensionistas
do Instituto Nacional de Seguro Social
(INSS).

Para se obterem as informacoes ne-
cessarias, a fim de verificar as hipéteses
previamente levantadas, foi realizada
uma pesquisa em um grupo de cem
pessoas, selecionadas de acordo com os
critérios de faixa etaria, uma vez que o
objetivo do estudo é compreender como
os idosos utilizam os caixas-eletronicos.
Foram entrevistadas pessoas com ses-
senta anos ou mais. No que se refere aos
aspectos éticos, as avaliacdes néo conti-
nham nenhum dado que identificasse o
individuo e lhe causasse constrangimen-
to ao responder; porém, do ponto de vista
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académico, o projeto néo foi submetido
ao Comité de Etica em Pesquisa da uni-
versidade. Foram incluidos no estudo
os adultos que aceitaram participar
voluntariamente, ap6s obtencéo de con-
sentimento verbal.

O instrumento de pesquisa foi um
questiondrio estruturado composto por
quinze perguntas. O questionario adqui-
riu seu formato final apés a elaboracéo
de um pré-teste, composto por cinco per-
guntas iniciais. O objetivo do pré-teste
foi avaliar o grau de entendimento das
questoes pelo publico a ser pesquisado,
conhecer os assuntos mais relevantes
e obter indicios sobre quais perguntas
poderiam ser formuladas, com base nos
comentdrios feitos pelos entrevistados
no pré-teste.

Segundo dados da Prefeitura Muni-
cipal de Sdo Paulo (SAO PAULO, 2008),
a populacido total do Centro de Séo
Paulo, administrada pela Subprefeitura
da Sé, é de cerca de 415.000 pessoas,
abrangendo uma area geografica total de
37,3 km?, compreendendo dez distritos.
O distrito Reptblica, selecionado para a
pesquisa, apresenta-se em segundo lugar
em populacdo, com em torno de 48 mil
pessoas. Foi definida uma amostra néo
probabilistica por cotas de cem pessoas
a serem entrevistadas, ou seja, cem res-
postas validas, com indice de confiabili-
dade de 68,5%, considerado ideal para
fins académicos, e com desvio-padrao de
0,05% (CERVO; BERVIAN, 1983).

A pesquisa abordou aspectos quali-
tativos e quantitativos mediante entre-
vistas pessoais com os clientes idosos
nas filas dos caixas tradicionais e dos
caixas eletronicos. Foi possivel registrar
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atitudes, questionar os clientes em rela-
¢do aos motivos os que levaram a optar
pelos diferentes tipos de atendimento.
Os periodos escolhidos para a elaboracéo
da pesquisa foram cuidadosamente pen-
sados em funcio da sazonalidade. Entre
0 primeiro e o quinto dia utel a demanda
por saques bancdarios é muito alta, em
razdo dos pagamentos realizados pelas
empresas e pelo INSS, responsavel pe-
los créditos dos aposentados no periodo
de 1 a 10 de cada més. A escolha da
agéncia bancaria para a realizacdo da
pesquisa baseou-se nos critérios de porte
da agéncia: médio a grande; perfil do
publico: média e baixa renda, localiza-
cdo geografica: centro da cidade de Sao
Paulo, acessivel a um grande namero
de pedestres.

Referencial tedérico

O terminal de autoatendimento
bancario! é um dispositivo eletrénico
que proporciona aos clientes de uma
determinada instituicéo financeira uma
gama variada de servigos, como saque
e deposito de numerario financeiro, ve-
rificacdo do saldo ou do extrato de suas
contas bancarias e demais negdcios e até
a impressido de cheques sem a necessi-
dade de um funcionario da instituicao.
O que caracteriza um autoatendimento
é a possibilidade de o cliente interagir
diretamente com os sistemas bancarios
e realizar suas transacoes sem depender
de outra pessoa.

Os terminais de autoatendimento
bancarios foram originalmente lancados
com o propésito de automatizar duas
funcdes béasicas: a de depositar e a de
sacar dinheiro, direcionados apenas aos
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clientes com baixos saldos bancarios.
Porém, os clientes descobriram nos ter-
minais de autoatendimento uma grande
conveniéncia, pois sio acessiveis 24 ho-
ras por dia. Além disso, de acordo com o
Departamento Intersindical de Estatis-
tica e Estudos Sociais (DIEESE, 1997), a
adocédo de terminais de autoatendimento
pode ser considerada uma estratégia de
reducdo de custos, pois uma operacio
eletronica custa, aproximadamente, dez
vezes menos que o procedimento no cai-
xa. (MEIRELLES; MAIA, 2004).

O Brasil tornou-se um dos lideres
mundiais em numeros de caixas eletro-
nicos. De acordo com um levantamento
concluido em junho de 2005 pelo Banco
Central do Brasil (BACEN, 2008), o
pais possuia 140 mil maquinas que
permitiam saques e depdsitos, perden-
do apenas para os Estados Unidos, que
possuiam 370 mil.

As instituicées financeiras brasilei-
ras comecaram a investir em redes de
autoatendimento no inicio da década de
1980. Os bancos pioneiros planejavam
suas estratégias de marketing em torno
da vantagem competitiva que os caixas
eletrénicos ofereciam, como uma fer-
ramenta de conquista e fidelizacédo de
clientes. Segundo Abensur et al. (2004),
estrategicamente, as tecnologias de in-
formacdo adotadas pelos bancos podem
funcionar como barreiras de entrada,
substitutos aos servigos bancarios tra-
dicionais e instrumentos de operaciona-
lizacdo de uma estratégia genérica de
lideranca em custo.

A grande expansio, no entanto,
ocorreu da década de 1990, quando os
bancos perceberam que os caixas ele-

112

tronicos eram um instrumento poderoso
para reduzir seus custos operacionais. O
processo bancario das operagoes tradicio-
nais envolve, a rigor, trés funcionarios da
instituicdo: o primeiro digita a operacéo
no computador, o segundo confere e o ter-
ceiro autoriza. Com o autoatendimento,
o cliente digita e autoriza sua transa-
cdo, ficando sob a responsabilidade da
instituicdo apenas a conferéncia, o que
reduz o volume de processamento para
um terco do sistema tradicional.

De acordo com a Federacao Brasilei-
ra de Bancos (FEBRABAN, 2008), em
pesquisa realizada entre 2002 e 2006
constatou-se que os terminais de auto-
atendimento apontam um crescimento
da ordem de 10% ao ano, ao passo que o
numero de usudrios cresceu 36% no mes-
mo periodo. Esses dados demonstram a
crescente aceitacdo do autoatendimento
pelos usuarios.

Esses equipamentos para autoa-
tendimento bancario sdo projetados,
construidos e instalados de acordo com
critérios e pardmetros técnicos da Asso-
ciacdo Brasileira de Normas Técnicas
- NBR 15250/20052 (ABNT, 2008). Para
o estabelecimento desses critérios e pa-
radmetros técnicos, foram consideradas
diversas condicoes de mobilidade e de
percepcdo, com ou sem a ajuda de apa-
relhos especificos, sejam eles sistemas
de voz, cadeira de rodas ou outro que
complemente necessidades individuais.

Diretamente, a NBR 15250/2005 nao
faz mencéo aos idosos, porém observa-se
que existe a preocupacdo com o desenho
universal®. O conceito de desenho univer-
sal tem como pressupostos a equiparacio
nas possibilidades de uso, flexibilidade
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no uso, uso simples e intuitivo, captacéo
da informacio, tolerdncia para o erro, di-
mensao e espaco para o uso e interagéo.
Todas essas premissas devem ocorrer de
forma auténoma e segura.

Existe toda uma ciéncia preocupa-
da com a interag¢éo do ser humano com
a maquina: a ergonomia cognitiva.
Trata-se de um campo de estudos da
aplicacdo da ergonomia, cujo objetivo é
buscar compreender como se articulam
0s processos cognitivos das pessoas dian-
te de situacdes que envolvam resolugéo
de problemas em diferentes niveis de
complexidade. E importante salientar,
contudo, que essa ndo tem como objetivo
elaborar teorias gerais sobre a cognigdo
humana. O seu papel é compatibilizar as
solugodes tecnoldgicas com as caracteris-
ticas e necessidades dos usuarios. Nesse
angulo, é utilizada para contribuir com
um referencial teérico e metodolégico que
permita analisar como o trabalho afeta a
cogni¢do humana. Para Abrahdo, Silvino
e Sarmet (2005, p. 163, apud SALERMO
JUNIOR, 2008),

A relagdo entre trabalho e cogni¢do humana
traz o pressuposto de que cada novo equipa-
mento e/ou interface, altera a natureza da
tarefa a ser realizada e exige dos usuarios
competéncias diferenciadas para agdo. Da
mesma forma, novas interfaces séo criadas
no intuito de solucionar problemas de de-
sempenho humano. E nessa perspectiva que
a ergonomia cognitiva busca compreender a
cognicdo humana em um contexto de acao e
voltada para um objetivo especifico.

Um trabalho interessante nesta drea
é o de Kuchinomachi e Kumada (1999),
que buscaram classificar, entre os dez
aparelhos eletronicos de uso cotidiano
dos idosos no Japao, os mais dificeis de
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serem operados, dadas suas restrices
cognitivas e comportamentais. Para
classifica-los os autores utilizam cinco
tipos de cognig¢do: memoria, raciocinio,
atencdo, julgamento e controle emo-
cional. Dentre os trés aparelhos mais
dificeis, constataram que o ATM é um,
principalmente quanto ao quesito con-
trole emocional.

No que se refere a interacdo dos
idosos com os equipamentos de autoaten-
dimento, as ATMs, uma das primeiras
preocupacdes é com o tipo e tamanho de
letra a ser utilizada na tela do equipa-
mento; acuidade visual em varios niveis
apos a melhor correcio 6tica possivel.
Isso se deve ao fato de ser uma carac-
teristica natural do envelhecimento a
diminuicdo da visdo. Considera-se que
para a utilizacdo de um caixa de autoa-
tendimento bancario a pessoa com baixa
visdo deve fazer uso dos mesmos recur-
sos destinados as pessoas com deficiéncia
total de visao.

Outra preocupacio que favorece os
idosos séo as letras e simbolos impressos
nas maquinas, com tracos simples, verti-
cais e regulares, evitando-se padroes ou
tracos internos, fontes italicas, recorta-
das, manuscritas, com sombras, subli-
nhadas, com aparéncia tridimensional
ou distorcidas, excessivamente largas,
altas ou finas. A norma recomenda ain-
da que se utilizem cores que possam ser
diferenciadas por pessoas portadoras de
cromodeficiéncias®.

Cada vez mais a sociedade toma
consciéncia de que a populacio esta
envelhecendo. No Brasil, configura-se
um tema atual e amplamente discutido,
em virtude dos avancos da medicina, da
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diminuicdo das taxas de fecundidade e
natalidade e do desenvolvimento de tec-
nologias, que apontam um aumento na
expectativa e qualidade de vida, conse-
quentemente ampliando a longevidade.

Autores divergem na identificacéo
de um conceito para a velhice. Dentre
muitos atributos classificatérios para a
velhice, além da idade fisica, devem ser
considerados aspectos sociais e culturais
nos quais o individuo esta inserido, as-
pectos biolégicos, estilo de vida e outros.
Formalmente, as leis brasileiras atri-
buem a velhice uma categoria de idade.

Em tempos remotos, filésofos e es-
tudiosos teceram comentarios sobre a
velhice e alguns estimaram que o apogeu
do corpo humano ocorresse em meados
de sua existéncia. Platao (427-347 a.C.)
afirmava que a velhice fazia surgir nos
seres humanos um imenso sentimento
de paz e de libertacdo. Para Hipécra-
tes (460-370 a.C.), médico famoso da
antiguidade grega, a velhice comecaria
depois dos cinquenta anos. Ja Aristote-
les (384-322 a.C.), discipulo de Platao,
concluiu que o corpo humano chegaria
a sua perfeicdo aos 35 anos e sua alma,
aos 56 anos. (GARCEZ LEME, 2007).
Dante Alighieri acreditava que se atinge
a velhice aos 45 anos. (VARGAS, 1994).

Na sociedade ocidental, costuma-
se dizer que a idade determinante da
velhice é 65 anos, quando se encerra a
fase economicamente ativa da pessoa e
comeca a aposentadoria. Com base no
Censo 2000 do Instituto Brasileiro de
Geografia e Estatistica (IBGE, 2006),
os idosos representam 14,5 milhdes de
pessoas, ou seja, 8,6% da populacéo total
do Brasil. O Censo 2000 classifica como
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idosas pessoas com anos ou mais. A
expectativa é que em 2020 a populacio
com mais de sessenta anos no pais deva
chegar a 30,9 milhoes de pessoas, aproxi-
madamente 13% do total. Os brasileiros
vivem atualmente mais do que o dobro
do tempo que se vivia ha um século. Em
1900, a expectativa de vida média dos
brasileiros era de 33,7 anos. De acordo
com a mais recente Tabua de Vida do
IBGE (2006), a populacéo brasileira al-
cancava a esperanca de vida ao nascer
de 72,05 anos, sendo 68,4 anos entre os
homens e 75,9 anos entre as mulheres. A
previsdo para a expectativa de vida em
2030 sera de 74,9 anos para os homens
e 81,9 para as mulheres.

O envelhecimento é um processo
ininterrupto ao longo da vida, natural
de todos os seres vivos, que provoca
no organismo modificacées biolégicas,
psicolégicas e sociais. As modificacoes
biolégicas e as morfolégicas sdo graduais
e progressivas, reveladas por apareci-
mento de rugas e perda da elasticida-
de e vico da pele; diminuicdo da forca
muscular, da agilidade e da mobilidade
das articulacoes; aparicdo de cabelos
brancos e perda dos cabelos entre os
individuos do sexo masculino; redugéo
da acuidade sensorial, da capacidade
auditiva e visual; distirbios do sistema
respiratoério, circulatério; alteracdo da
memoria e outras.

De acordo com Vargas (1994), nos
idosos a taxa metabdlica é mais baixa, o
que torna mais lenta o troca de energia;
por isso, seus recursos de autoexpres-
sdo comportamental vao se tornando
gradualmente também reduzidos. As
modificacdes fisiolégicas nos idosos estdo
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relacionadas as alteractes das funcoes
organicas. As modificacdes psicolégicas
ou psicossociais ocorrem quando o ser
humano que envelhece necessita se
adaptar a cada situacdo nova do seu
cotidiano.

Por outro lado, as modificacées so-
ciais sdo verificadas quando as relacoes
sociais se tornam alteradas em razéao
da diminuicéo da produtividade e, prin-
cipalmente, do poder fisico e econdmico,
sendo a alteracdo social mais evidente
em paises de economia capitalista.
Trata-se de modificacoes afetivas e cog-
nitivas: efeitos fisiol6gicos do envelhe-
cimento, consciéncia da aproximacéao
do fim da vida, suspenséo da atividade
profissional por aposentadoria; sensacéo
de inutilidade, soliddo, afastamento de
pessoas de outras faixas etarias, segre-
gacdo familiar, dificuldade econdémica,
declinio no prestigio social, de experién-
cias e valores e outras. (VARGAS, 1994;
GARCEZ LEME, 2007; SIMOES, 1994).

Em muitas culturas e civilizagoes,
principalmente as orientais, o cidadéo
velho — 0 idoso — é visto com respeito e
veneracao, representando uma fonte de
experiéncia, do valioso saber acumulado
ao longo dos anos, da prudéncia e da
reflexdo. Entretanto, em outras culturas
é atribuido ao idoso carater pejorativo,
por representar o velho, o ultrapassado
e a faléncia multipla do potencial do ser
humano. Essa expressao da realidade
vivida em muitas culturas é confirmada
pela afirmacéo feita por Simoes (1994),
de que o velho significa “perda, deterio-
racao, fracasso, inutilidade, fragilidade,
antigo, que tem muito tempo de existén-
cia, dando a impressdo de que o velho
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vive improdutivamente e esta ultrapas-
sado pela nossa sociedade”.

Na tentativa de suavizar essa co-
notacio pesada e negativa atribuida ao
termo “velho”, inimeros eufemismos tém
sido usados pela midia e pela sociedade
de modo geral para classificar as pessoas
acima de sessenta anos, tais como “ter-
ceira idade”, “melhor idade”, “boa idade”,
entre outros. No entanto, o retrato que
se configura atualmente em algumas
regides brasileiras indica padroes de
comportamentos diferenciados para os
idosos, os quais estdo longe de serem
considerados inativos.

Apesar da aposentadoria, muitos
idosos continuam economicamente pro-
dutivos, atuando em trabalhos muitas
vezes informais. Muitos idosos aprovei-
tam esta fase da vida para se dedicar a
hobbies, como caminhar e dancar, pro-
gramar viagens com grupos de terceira
idade; alguns se ocupam com trabalhos
voluntarios em comunidades carentes ou
hospitais; outros desenvolvem trabalhos
manuais, como tricd, croché e tear ma-
nual, ou outros trabalhos artesanais. De
modo geral, os idosos procuram manter
a forma fisica praticando exercicios e o
equilibrio fisico e mental com a pratica
de tai chi chuan, ou dedicam-se a curtir
os netos.

Os comportamentos ou habitos
descritos rompem com estereétipos dos
que acreditam que a idade avangada, ou
seja, a velhice, é sindnima de estagnacéo,
desdnimo, declinio e improdutividade.
E inegavel a limitacdo do organismo
humano diante do avanco da idade.
No entanto, da mesma maneira, séo
incontestaveis as formas que os seres
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humanos tém encontrado de burlar e,
muitas vezes, barrar o processo de en-
velhecimento, com o apoio da medicina,
tornando-se ativos e produtivos por
muito mais tempo.

A ideia de uma etapa de declinio
tem sido substituida pela consideracédo
de que os estdagios mais avancados da
vida sdo momentos favoraveis para no-
vas conquistas, guiadas pela busca da
satisfacdo e realizacdo pessoal. Essa é
uma visdo atual bem mais otimista do
que a apresentada pela escritora, fil6sofa
existencialista e feminista francesa Si-
mone de Beauvoir (1990) em seu famoso
ensaio sobre a velhice, no qual aborda
o processo de envelhecimento e tece
criticas apaixonadas sobre a atitude da
sociedade para com os ancidos.

Compreender a visdo de mundo dos
idosos neste inicio do século XXI sugere
uma pesquisa sobre fatos histéricos que
permearam as sociedades e influen-
ciaram na vida dessas pessoas desde
sua infancia. O século XX foi palco de
acontecimentos que moldaram as gera-
coes, seus habitos e atitudes, modo de
agir e pensar, e atribuiram diferentes
valores aos seus membros. Convicgoes,
expectativas, esperancas foram criadas
e derrubadas. Pesquisas bibliograficas e
documentais apontam uma cronologia,
seguida por diversos autores (WACH-
HOLZ; FTAMONCINI, 2006; CONGER,
1998; GILBURG, 2007), que delimita
o inicio e o fim das geracodes, em face
das grandes transformacées ocorridas
no cendrio econdémico, social, politico e
cultural ao longo do século passado.

Algumas variagdes sobre o inicio e
o final de cada geracdo sdo divergentes
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entre os autores pesquisados, porém
néo interferem de modo significativo
na tentativa de interpretacédo do perfil
sociocultural das pessoas que perten-
cem as geracoes e que fundamentam as
premissas utilizadas nas andlises das
pesquisas realizadas. Embora os perfis
sejam identificados na sociedade norte-
americana, é possivel fazer um paralelo
com a sociedade brasileira, uma vez que
caracteristicas socioculturais brasileiras
sofreram influéncias relevantes do modo
de vida norte-americano, especialmente
no pés-guerra, a partir de 1945.

Para efeito deste estudo sera consi-
derada a seguinte classificacédo: Geracdo
da Segunda Guerra Mundial (1914 a
1929), Geracéo Silenciosa (1930 a 1945),
Geracédo Baby Boomer (1946 a 1964),
Geracdo X (1965 a 1981) e Geracdo Y
(1982 a 2005).

As trés geracoes foco deste estudo
s@o Geracédo da Segunda Guerra Mun-
dial (1914-1929), Geracédo Silenciosa
(1930-1945) e Geracao Baby Boomer
(1946-1964). Desse modo, objetiva-se
uma melhor compreensdo sobre quem
sdo as pessoas nascidas sob as influén-
cias de cada periodo, que possam refletir
em suas atitudes atualmente, em espe-
cial no que diz respeito ao tema central
deste trabalho: a utilizacdo dos caixas
eletronicos.

As pessoas nascidas entre 1914 e
1929 eram jovens com idades entre 20
e 24 anos quando eclodiu a Segunda
Guerra Mundial (1939). No panorama
mundial, muitos sofreram e foram afligi-
dos pela agonia que o evento trouxe. Foi
uma época marcada por profundas con-
sequéncias fisicas, morais, psicolégicas,
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culturais, econdmicas, entre outras, com
reflexos em todos os niveis sociais. Estes
jovens também receberam o impacto da
Grande Depressao®, cujos efeitos devas-
taram familias, empresas e economias
nacionais.

No Brasil, essa geracdo surgiu pou-
co depois do final do Império e inicio
da Primeira Republica (1889), periodo
marcado pelo surgimento e consolidacdo
da classe média, do proletariado urbano
e pelo crescimento do numero de imi-
grantes, procedentes, principalmente,
da Europa e do Japio. A entrada na fase
adulta por esses jovens foi marcada por
momentos conturbados no Brasil, com o
crescente autoritarismo, intervencao do
Estado na economia e centralizacdo do
poder pelo golpe de estado que colocou
Getulio Vargas no comando. A repressio
e autoritarismo do Estado influenciaram
os jovens daquela época, que viviam sob
o suporte financeiro dos pais e tinham
de acatar com severa resignacéo as de-
terminacdes que lhes eram impostas. Os
meios de comunicacio de massa eram
inexistentes e os valores eram transmiti-
dos pela familia, destacando o respeito e
valor atribuidos aos individuos com mais
idade e experiéncia de vida. Desse modo,
os lacos afetivos eram mais fortes e o
sentido de coletividade, mais presente.
Apesar do pessimismo dos pais em face
das privacgoes e dificuldades vividas, os
jovens daquela época acreditavam num
futuro melhor para si. (WACHHOLZ;
FIAMONCINI, 2006; CONGER, 1998;
GILBURG, 2007).

A Geracao Silenciosa (1930-1945)
é formada pelos veteranos da Segunda
Guerra Mundial. Sdo vitimas dos distur-
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bios emocionais e sociais e das incertezas
vividas pelos muitos conflitos localizados
em diferentes paises, num periodo em
que, aparentemente, o mundo estava em
paz. Nascidos antes da era da televisao,
essas pessoas conviveram no periodo
da Guerra Fria, processo que dividiu o
mundo em dois grandes blocos, liderados
pela Unido Soviética e Estados Unidos.
Esta fase foi muito mais complexa do que
uma questédo de ideologia politica. Arbex
Jr (s.d, s.p.) expressa bem os sentimen-
tos da época: “[a guerra fria] teve uma
dimenséo cultural, que colocou em movi-
mento um jogo simbélico do bem contra o
mal [...] ela mexeu com a imaginacédo das
pessoas, criou e refor¢ou preconceitos,
6dios e ansiedades [...]".

No plano politico, os cidadaos viven-
ciaram no Brasil a instituicdo da Segun-
da Reptblica, que se estendeu de 1945
até o golpe militar de 1964. Em meio a
tantos conflitos, nacionais e internacio-
nais, a inseguranca que predominava na
sociedade, nos governos, nas instituicoes,
os jovens absorveram essa carga emocio-
nal e, sem saber como lidar com ela, sim-
plesmente silenciaram, buscando refigio
em seu mundo interior, fechando-se ao
mundo externo, assumindo uma postura
soturna, sem expectativas futuras. Dai
advém o nome atribuido a esta geracéo:
Geracéo Silenciosa. A Geragéo Silencio-
sa também ficou conhecida pelo termo
“burocratas”. (CONGER, 1998).

No campo profissional, o espelho que
se tem da Geracao Silenciosa reflete sua
imagem até a atualidade. Sdo pessoas
altamente leais as empresas em que
trabalham, que respeitam o sistema
hierarquico sem ousar se sobrepor a
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ele. As decisdes superiores sdo sempre
acatadas e nunca questionadas. As pes-
soas pertencentes a Geracéo Silenciosa
costumam trabalhar por muitos anos em
uma udnica empresa, sempre mantendo
um relacionamento formal e cheio de
cerimonias com seus superiores. (CON-
GER, 1998).

A Geracédo Baby Boomer (1945-1964),
também conhecida como Geracéo Vietna
ou Geracdao do Rompimento, é conside-
rada o fruto da explosdo demografica
ap6s a Segunda Guerra Mundial. Dai
a expressdo boomer, em traducdo apro-
ximada “pertencente ao boom”, que em
inglés significa explosdo. Os aconteci-
mentos, a partir do momento em que
os Estados Unidos e as Forcas Aliadas
declararam a vitéria sobre os nazistas,
provocaram mudancas sociais importan-
tes. Os soldados retornaram aos seus
lares; a economia norte-americana teve
sua forca renovada. Esse clima favora-
vel, de esperanca e crescimento econdmi-
co, propiciou o aumento da natalidade,
explicando a explosdo demografica que
houve nessa época, que atingiu seu ponto
maximo em 1957, permanecendo estavel
até 1965, quando comecgou a diminuir.
(CONGER, 1998).

Essa geracéo de criancas nascidas
no poés-guerra foi cercada de cuidados
e mimos, protegidas das dificuldades
vividas por seus pais e familiares, vi-
venciando oportunidades aparentemente
ilimitadas. (WACHHOLZ; FIAMONCI-
NI, 2006). Foi durante a geracdo Baby
Boomer que surgiu a televiséo e, com ela,
um mundo novo foi descortinado, cheio
de novidades, exaltacdo a juventude,
estimulo ao consumismo, trazendo as
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outras culturas o chamado american way
of life. (NETTO, 2007).

Mais do que produtos e empresas
norte-americanos que chegaram ao
Brasil, vieram embutidos seus habitos
e costumes, auxiliados pelo poder da
televisdo. Desse modo, os valores da
sociedade brasileira transformaram-se
com a incorporacdo dos habitos de con-
sumo norte-americanos. A participagdo
da televisdo na vida dos Baby Boomers
foi, portanto, fundamental e marcante,
uma vez que cresceram em frente a TV,
podendo compartilhar com outras pesso-
as da mesma idade, independentemente
de onde elas estavam, fatos e eventos
culturais, além de programas de entre-
tenimento.

Surgiu nessa fase o mito de que os
adultos ndo compreendiam os jovens. O
sentimento de ceticismo da autoridade, a
confianca em si mesmos e a valorizacéo
da independéncia levaram a que essa
geracdo também ficasse conhecida como
a “Geracao do Eu”. A independéncia fe-
minina ganhou um reforco na década de
1960 com a chegada dos anticoncepcio-
nais ao mercado, que propiciaram maior
seguranca e controle as mulheres, contri-
buindo para o surgimento do movimento
feminista e para a liberdade sexual.
(WACHHOLZ; FIAMONCINI, 2006).

Esta foi uma geracao completamente
atipica se comparada as demais, conhe-
cida por sua rebeldia e indulgéncia. Em
contrapartida, foi a época em que os
cursos universitarios se popularizaram,
0 que contribuiu para que essa geracio
tivesse consciéncia de suas potenciali-
dades. (CONGER, 1998). A expressio de
suas opini6es, contrarias as autoridades,
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fez surgir os movimentos de protestos
estudantis, populares e operarios. Os
boomers também foram lideres no mo-
vimento dos direitos civis, movimento
feminista, direitos dos homossexuais,
dos deficientes e direito a privacidade;
estiveram na vanguarda da expansio da
liberdade; na década de 1980, lideraram
o movimento Diretas Ja°.

Paralelamente, o sentimento de au-
toafirmacédo levou os jovens a sairem
em busca de empregos. No campo orga-
nizacional, tiveram de conviver com os
envelhecidos remanescentes da Geracédo
da Segunda Guerra Mundial e da Geracéo
Silenciosa, extremamente conservadores
e tradicionais, em sua maioria, gerando
conflito entre as geracoes. Os sistemas de
hierarquia predominantes e altamente
respeitados das geracdes anteriores nao
fizeram, nem fazem, o perfil dos Baby
Boomers.

Foi durante essa geracdo que o tra-
balho em equipe se popularizou, bem
como os funciondrios tornaram-se mais
dindmicos e menos leais as empresas,
acrescentando um ar de informalidade
aos relacionamentos no local de trabalho.
Apesar da tendéncia a baixa lealdade as
empresas, os Baby Boomers, como profis-
sionais, sdo conhecidos por workaholics,
em razdo do seu empenho e dedicacio
total ao trabalho, renegando muitas ve-
zes a vida pessoal a segundo plano. Esse
empenho, de certa forma, sugere que o
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trabalho é o provedor de recursos para
a manutencdo de outra tendéncia desta
geracdo, a de consumista.

Essa tendéncia ao consumismo néo
passa despercebida aos publicitarios
ou profissionais da area de marketing
de empresas de varios setores, como o
bancario, os quais possuem produtos
e servicos especificos para atender as
pessoas dessa geracdo que hoje estao
entrando na terceira idade. Os jovens
dessa geracdo deixaram seus lares para
viverem sozinhos por volta dos vinte
anos, “rompendo suas raizes”. (WACH-
HOLZ; FTAMONCINTI, 2006).

Resultados

Para a validacdo ou néo das hipé-
teses levantadas no inicio do presente
estudo, foram entrevistadas cem pesso-
as, sendo 58 na faixa etdria entre 60 e
84 anos (Geracéo Silenciosa) e 42 entre
56 e 62 anos (Geracao Baby Boomer). No
periodo em que foi realizada a pesquisa,
o fluxo de homens da terceira idade pela
agéncia foi 22,2% maior do que o de
mulheres e 86 % das pessoas sao alfa-
betizadas, em maior ou menor grau de
instrucdo. Os principais resultados da
tabulacdo da pesquisa estdo detalhados
na Tabela 1, que aponta a quantidade
de concordancias com as afirmativas
propostas.
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Tabela 1 - Resultados da pesquisa.

Afirmativa Respostas
Receio de fraudes e golpes no caixa eletronico 94
Adequacédo do horéario de atendimento para suas necessidades 94
Mantém-se concentradas enquanto realizam as operacoes 81
Saldos e saques sao as transacdes mais realizadas 73
Existem caixas eletrdnicos préximos a residéncia ou local de trabalho 70
Conseguem identificar funcionarios que possam auxiliar nas transacdes 67
Boa iluminacdo dos ambientes com caixas eletronicos 61
Enxergam de forma clara as letras na tela dos caixas eletroénicos 61
Informagdes sobre 0 passo a passo séo suficientes 61
Presencas de estranhos no ambiente causam preocupagao 61
Sentem-se aliviadas ao terminar suas transagdes no caixa eletronico 60
Preferem realizar suas transagdes bancérias em caixas convencionais’ 57
Senha nao é conhecida por outras pessoas, nem mesmo familiar 57
Ficam nervosas ao utilizarem o caixa eletronico 53
Tenho duvidas ao utilizar o caixa eletrnico: as informagées nao séo claras 48
Conversam com estranhos confortavelmente no ambiente 44
Pedem ajuda a terceiros para realizar suas operacdes 43
Sentem falta de moedas e notas pequenas para troco 32
Lembram-se da senha eletrdnica com facilidade 31
Limpeza dos ambientes com caixas eletronicos, boa ou satisfatoria 25
Preferem receber auxilio de um parente para realizar a transagao 3

A preferéncia das pessoas da tercei-
ra idade €, de fato, pela utilizacio dos
caixas com atendimento por meio de
pessoas, em detrimento aos caixas eletro-
nicos, de acordo com a percepg¢éo inicial
deste trabalho. Também ficou claro que
a maioria dos idosos consegue identificar
quem sdo os funcionarios do banco que
estdo disponiveis a prestar auxilio aos
clientes, principalmente aqueles que es-
tdo utilizando os caixas eletronicos. Isso
se deve ao fato de esses funcionarios se
apresentarem uniformizados e portando
cracha de identificacao.

A preocupacédo com a presenca de
estranhos no ambiente dos caixas ele-
tronicos também foi citada pela maioria
e que ndo se sentem a vontade para
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conversar com outras pessoas neste
local. As pessoas que se sentem livres
para conversar passaram uma percep-
cao de que é até agradavel, por ser um
momento de contato com outras pessoas
da mesma idade.

Como a maioria prefere realizar suas
transacées no caixa com atendimento por
meio de pessoas, justamente para evitar
erros e ter seus problemas resolvidos por
um funcionario, também se revelou nas
repostas dadas a preferéncia quanto ao
auxilio no caixa eletroénico ou a realiza-
cao da operacio sozinhos. Para 57% dos
idosos a preferéncia é pela colaboracéo
de um funcionario no autoatendimento
no caixa eletroénico.
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Embora a ida ao banco pareca néo
alterar o estado psicolégico, conforme
declarado pelos respondentes, 53% dos
entrevistados sentem-se nervosos no
momento de utilizar o caixa eletrdnico.
A psicologia explicaria esse fato como o
momento da incorporacdo da realidade,
pois até aquele instante néo teriam se
dado conta de que chegou a hora de
colocarem suas habilidades de concen-
tracdo na realizacdo das operacdes. Até
aquele momento foi a necessidade que
prevaleceu. Daquele ponto em diante, é
arealidade da execucéo de uma operacio
que assume o controle da situacéo. Por
esse mesmo motivo, 60% das pessoas
da terceira idade sentem-se aliviadas
ao deixar o caixa eletroénico assim que
terminam uma operacio bancaria.

Em relacdo as dificuldades de utili-
zacgdo dos caixas eletronicos encontradas,
61% afirmaram que as informacoes apre-
sentadas séo claras, de facil compreen-
s@o0. A maioria (59%) também declarou
enxergar os dizeres da tela. A clareza
das informacoes e a facilidade de leitura
néo se configuraram, portanto, em um
fator de empecilho para transacéo ou a
utilizacdo do caixa eletronico.

Para a maioria (68%), as cédulas dis-
poniveis no caixa eletronico atendem as
necessidades. Acreditava-se que a falta
de moedas ou notas de menor valor seria
um fator relevante para a maioria das
pessoas da terceira idade. As reapostas
revelaram que apenas 32 % das pessoas
entrevistadas gostariam de encontrar
cédulas de menor valor nos caixas de
autoatendimento.

O receio com relacdo a fraudes e
golpes é quase undnime entre as pessoas
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da terceira idade, ou seja, 94 % dos en-
trevistados afirmaram néo se sentirem
seguros nessas operacoes. No entanto,
seriam necessarias outras pesquisas
para confirmar se essa é uma preocupa-
cdo apenas dos idosos ou estende-se para
qualquer faixa etaria.

A utilizacdo da senha no caixa eletré-
nico também néo é motivo de dificulda-
des. Dentre as pessoas da terceira idade
entrevistadas, 69% declararam se lem-
brarem da sua senha. Também declara-
ram conseguir digita-la facilmente, o que
é facil de ser entendido, pois afirmaram
enxergar facilmente os dizeres da tela;
portanto, também conseguem enxergar
as letras constantes no teclado.

Ainda com relacéo a senha, 57% das
pessoas da terceira idade afirmaram que
nenhuma outra pessoa tem conhecimen-
to dela, por motivo de seguranca, nem
mesmo os familiares. Também decla-
raram que nao as associam com situa-
coes da vida pessoal (56%), ou datas de
aniversarios. Preferem utilizar nimeros
aleatorios de facil assimilacio.

Conclusdo

De acordo com os resultados descri-
tos, pode-se afirmar que a preferéncia
das pessoas da terceira idade €, de fato,
pela utilizacdo dos caixas com atendi-
mento por meio de pessoas, em detrimen-
to dos caixas eletronicos, de acordo com
a percepcdo inicial deste trabalho. As de-
mais hipdteses, relacionadas a possiveis
questoes técnicas dos equipamentos de
autoatendimento, ndo se comprovaram.
Desse modo, pode-se concluir que as filas
dos caixas tradicionais das instituicGes
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financeiras representam para os idosos
algo mais do que um processo para a
realizacdo uma transacédo bancaria. O
interior da agéncia de uma instituicdo
financeira é um espaco social, onde os
idosos encontram pessoas com quem con-
versar, trocar experiéncias e demonstrar
que possuem uma vida ativa, executando
tarefas tteis que exigem habilidades
intelectuais.

Por outro lado, o receio de golpes
ou fraudes, confirmadas por 94% dos
respondentes, merece um estudo mais
amplo, que envolva usuadrios de todas
as faixas etarias. Desse modo, é possi-
vel que um melhor gerenciamento da
seguranca dos equipamentos e uma co-
municacgdo eficaz tragam mais conforto
aos usudrios dos caixas-eletronicos e,
para as instituicoes financeiras, que as
filas dos caixas sejam gradativamente
esvaziadas.

Apesar de esse receio se configu-
rar como um problema marcante para
quase todos os entrevistados, 43% dos
entrevistados preferem utilizar o caixa
eletronico ao caixa tradicional.

A despeito de se verificarem algu-
mas diferencas de comportamento entre
as duas geracoes estudadas _ Geracdo
Silenciosa e a Geracédo Baby Boomer _,
as dificuldades para o uso da tecnologia
sdo comuns a ambas, porém a aceitacio
é bastante positiva. Conforme apontado
pela literatura, ha uma tendéncia de as
demais geracdes que estdo envelhecendo,
mais familiarizadas com a tecnologia da
informacio, sentirem receio e dificulda-
des em menor grau. Portanto, a utiliza-
cdo dos caixas eletronicos apresenta-se
como um habito consolidado e aparen-
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temente definitivo para as préximas
décadas.

Uma sugestédo de estudo para fu-
turos trabalhos pode ser a questdo do
receio de fraudes e golpes, que exigem
maior seguranca e comunicacio eficaz
para tranquilizar as pessoas nesse sen-
tido.

Networks self-service banking and the
elderly: what are the characteristics of
ATMS that determine its rejection

Abstract

This paper discusses the evolution of self-
service banking in the Brazilian financial
system related with challenges in the use
of ATMs by the elderly. The aim of this stu-
dy was to investigate the characteristics of
self-service banking that relate to the va-
rious difficulties encountered in the opera-
tion of ATM machines for the elderly. The
methodology used for this study consisted
of literature searches on ATMs machine
and on the elderly and their lifestyle. Field
research was conducted on existing ATMs
inside a bank branch in central Sao Pau-
lo, days and times of high concentration of
elderly, retired from the National Institute
of Social Security (INSS). Consisted of a
questionnaire in two phases. The first, with
five questions, was designed to define the
final research instrument composed of 15
questions. The research in this study resul-
ted in better understanding on some issues
initially raised and indications which may
help future studies, aiming to improve the
operation of ATMs. Overall, it was evident
that the elderly have been conquered by
the self-service.

Key words: Information science. Old age
assistance. Adaptation psychological.
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Notas

1 Os terminais de autoatendimento sdo também co-
nhecidos no Brasil como caixas eletronicos, caixas
automaticos, ATMs (Automatic Teller Machines),
Banco 24 Horas ou terminais bancarios (N. A.).

2 A Associagdo Brasileira de Normas Técnicas
(ABNT). A NBR 15250/2005 foi elaborada no
Comité Brasileiro de Acessibilidade (ABNT/CB-
40), pela Comisséo de Estudo de Acessibilidade
em Comunicag¢do (CE-40:000.03). Possui como
objetivo fixar os critérios e parametros técnicos de
acessibilidade a serem observados no projeto, cons-
trucdo, instalacéo e localizacdo de equipamentos
destinados a prestacédo de informacdes e servicos
de autoatendimento bancario (N.A).

3 Desenho universal é a forma de conceber produtos,
meios de comunicagdo, servigos e ambientes para
serem utilizados por todas as pessoas, o maior
tempo possivel, sem a necessidade de adaptacao,
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5

beneficiando pessoas de todas as idades e capaci-
dades.

Deficiéncias visuais relacionadas com a dificulda-
de de diferenciagdo das cores.

A Grande Depresséo foi a crise econdmica desen-
cadeada a partir de 1929 com a quebra da Bolsa
de Valores de Nova Iorque (N. A.).

O Diretas J4 foi um dos movimentos de maior
participacao politica no Brasil, iniciado em 1983,
sob o governo Joao Batista Figueiredo, dltimo
presidente do regime militar. O movimento pro-
pos eleigdes diretas para o cargo de presidente da
Reptblica (N. A).
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