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50+:  
novos tempos, 
novos hábitos //

Marciano Testa 
CEO AGIBANK

Transformações do isolamento 
e do amadurecimento

Prestar o melhor atendimento, facilitar a vida financeira e tornar o dia a dia das 
pessoas melhor definem a atuação do Agibank. E quando falamos em experiência do 

cliente, existe um segmento da população pouco assistido pela maioria das 
instituições financeiras: as pessoas com mais de 50 anos e de menor renda. 

Mesmo que os 50+ sejam o grupo que mais cresce e vai seguir crescendo no Brasil – 
hoje são 54 milhões e, até 2050, devem chegar a 98 milhões de pessoas – eles 
demandam por assessoramento financeiro e um atendimento atento e inclusivo. E 

são os 50+ o nosso foco no Agibank. 

Para entender esse público cada vez melhor e entregar soluções realmente úteis, 
realizamos o estudo 50+: novos tempos, novos hábitos. Aqui, buscamos compreender 
seus comportamentos e mudanças de hábitos durante a pandemia, especialmente em 
relação à digitalização. 

Mais do que oferecer produtos e serviços, queremos contribuir para que os 50+ 
consigam gerir sua a vida financeira com mais autonomia. É por isso que criamos 
jornadas cada vez mais digitais, sem abrir mão do atendimento próximo e consultivo 
nos nossos quase 700 pontos de atendimento físico em todo o Brasil, e estamos 
presentes nos canais onde que os 50+ estão. Certamente os insights desse estudo 

vão nos permitir fazer mais, e também incentivar todo o mercado a entender e atender 
melhor esse importante segmento da nossa sociedade. Isso não só nos motivou para 
a pesquisa como é o que nos motiva diariamente.



Que o Brasil está em uma acelerada transformação etária, todos já perceberam. O que 
era uma tendência, hoje é mercado. Segundo a SeniorLab, integrante do Núcleo 60+, a 

cada 21 segundos “nasce” um 50+, ou seja, mais um integrante do exigente e singular 
grupo de consumo sênior que faz sua transição dos 49 para os 50 anos em diante. 
Envelhecer, um processo natural que se desmistifica a cada dia, traz novas 
possibilidades e desafios para todos. 

O Núcleo 60+, iniciativa de três empresas focadas no mercado da longevidade – 

Raizes.etc, SeniorLab e Ativen, se uniram ao Agibank para realizar o projeto Bússola, 
base dos dados organizados de forma clara e objetiva pelo time Agibank no 50+: 
NOVOS TEMPOS, NOVOS HÁBITOS. Este rico e profundo estudo conseguiu revelar um 
consumidor maduro, mais racional, e com novo comportamento moldado e 
transformado pela pandemia. Conhecemos seu lar, sua relação familiar, seus desejos 

e necessidades, com um olhar especial sobre os mercados de tecnologia, finanças, 
comunicações, entre outros. Entendendo este novo comportamento será possível 
imaginar como ele, ou melhor, como eles, os novos 50+ serão de agora em diante.  

Agradecemos a oportunidade de termos o Agibank como parceiro deste importante 
projeto com ricos aprendizados sobre os longevos em meio à pandemia e seus 

impactos no futuro.  

Em nome dos atuais 50+ e dos que se tornarão em breve, dizemos: parabéns e 
obrigado, Agibank!

a incrível 
jornada das 
próximas 
décadas 
aos 50+  //
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alfabetização 
financeira e 
inclusão digital  
X consumidor  //

Para entendermos  
de que maneira a 
pandemia mudou 
comportamentos 
financeiros e acelerou 
a digitalização, 
precisamos conhecer 
o contexto atual dos 
consumidores. 
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-73%
foi a queda do número de 
brasileiros desbancarizados 
a partir dos auxílios 
referentes à pandemia.

Fonte: Americas Market Intelligence 2020.

12% dos 
brasileiros 
deixaram de ter o dinheiro 
em espécie como meio 
preferido durante os 
meses de pandemia.
Fonte: Americas Market Intelligence 2020

alfabetização financeira  
e inclusão digital X consumidor //
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alfabetização financeira  
e inclusão digital X consumidor //

41,6%
dos que não têm acesso 
à internet não usam 
porque não sabem.

Fonte: Pesquisa Nacional por Amostra de Domicílios 
Contínua - Tecnologia da Informação e Comunicação 
(Pnad Contínua TIC) 2020.

1 em cada 
4 pessoas 
no Brasil não tem  
acesso à internet. 

Na faixa de renda média: R$ 940

Fonte: Pesquisa Nacional por Amostra de Domicílios 
Contínua - Tecnologia da Informação e Comunicação 
(Pnad Contínua TIC) 2020.
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alfabetização financeira  
e inclusão digital X consumidor //

A alfabetização 
financeira é menor entre 
pessoas 50+ em todas as 
economias do mundo.

Ages
15-35

0%

20%

40%

60%

Ages
36-50

Ages
51-64

WORLD

FINANCIAL LITERACY LOWEST AMONG ADULTS AGE 65+
(% OF ADULTS WHO ARE FINANCIALLY LITERATE)

MAJOR ADVANCED
ECONOMIES

Note: Major advanced and emerging economies are listed in 

MAJOR EMERGING
ECONOMIES

Ages
65+ 

Ages
15-35

Ages
36-50

Ages
51-64

Ages
65+ 

Ages
15-35

Ages
36-50

Ages
51-64

Ages
65+ 

Fonte: S&P Global FinLit Survey
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alfabetização financeira  
e inclusão digital X consumidor //

Dos 60-74 classe C,  
apenas 30% possui acesso 
à Internet no celular. 
Esse valor cai para menos 
de 10% nos 75+.

100

D/E

C

A/B

Analfabeto/
Educação Infantil

Fundamental
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Superior

10080

60-74 anos

8060 6040 4020 200

USO DE INTERNET NO TELEFONE CELULAR NOS ÚLTIMOS
TRÊS MESES, POR CARACTERÍSTICAS SOCIODEMOGRÁFICAS

PERCENTUAL DA POPULAÇÃO TOTAL (%)

+75 anos

Fonte: Elaboração própria a partir de NIC.br (2020).
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alfabetização 
financeira e 
inclusão digital  
X consumidor //

o que  
os dados 
dizem?

Ainda temos um longo 
caminho a percorrer. 
Democratizar a inclusão 
digital e a alfabetização 
financeira é um movimento 
que deve ser de todo o setor.

2

Quanto maior a idade  
e menores a renda e  
a escolaridade, maiores 
as dificuldades.  1
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alfabetização 
financeira e 
inclusão digital  
X consumidor //

Sem acesso e conhecimento, a 
vida das pessoas é prejudicada 
de diversas formas:3
Econômica 
De 30 a 40% da desigualdade de 

riqueza pode ser por problemas em 

alfabetização financeira. ¹ 

Social 
71% dos seniores veem a internet como 

uma ferramenta que ajuda na 

comunicação e relacionamento. ² 

Pessoal 
48% dos seniores declara já ter sofrido 

um golpe ou ter sido passado para trás. ³

Fontes: 1. Financial Literacy: A Vision for the Future 
(Annamaria Lusardi) 2. Senior Lab 3. Vitamina Pesquisas

o que  
os dados 
dizem?
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so
br

e 
o 

es
tu

do
  /

/ Com foco no público 50+  
e sua vida financeira, este 
estudo apresenta dados 
sobre o momento de vida  
e as mudanças de 
comportamento do brasileiro, 
as novas tecnologias e o seu 
relacionamento com 
instituições bancárias.
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metodo
logia //

Acima de 30 anos; 
- de 30 a 49 anos – adultos - amostra controle 
- 50 anos ou mais – idosos - amostra principal

Total: 1.464 respondentes 
- amostra controle: 458 casos 
- amostra principal: 1.006 casos

Abrangência Nacional

Coleta de dados em Setembro e Outubro de 2020

Questionário quantitativo online e entrevistas por telefone

95% de confiança  
Margem de erro de 3,01% para 50 anos + 
Margem de erro de 4,60% para 30 a 49

QUANTOS

ONDE

QUANDO

O QUE

CONFIANÇA 
E MARGEM 

DE ERRO

QUEM

Homens e Mulheres 
Classes ABCDE
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metodo
logia //
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Para entender 
melhor a pesquisa:

ÍNDICE DE MULTIPLICIDADE. 

Aparece em dados coletados através de questões em que é 
possível marcar múltiplas respostas. Quanto maior o Índice, 

mais respondentes marcaram mais de uma alternativa. 

50+30-49

TONS VERDES: 
Sempre relativos 

ao grupo controle.

TONS AZUIS: 
Sempre relativos 

ao 50+.



o contexto 
da pandemia  //
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Apesar dos riscos e da  
transformação drástica na rotina,  
o arranjo de domicílio mudou  
apenas em uma pequena parcela. 

As maiores transformações nos 
arranjos familiares e de local 
ocorreram principalmente entre 
as classes mais baixas e os 
mais velhos.

o contexto 
da pandemia //

Q46.Neste momento de pandemia e isolamento social, você está vivendo? / Q47.Neste momento de pandemia e isolamento social, você está vivendo com? 
Base: total 30-49 (458)/ Base: total 50+ (1.006)
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5%

95%

Vive no mesmo local
Vive em outro local

3%

97%

50+30-49

LOCAL 
ONDE ESTÁ 
VIVENDO

9%

91%

Vive com as mesmas pessoas
Vive com outras pessoas

5%

95%

PESSOAS 
COM 

QUEM ESTÁ 
VIVENDO

Na região nordeste, 
esse valor é de 11%

Na classe D/E esse valor 
sobe para 26% 
Entre os 45 a 79 anos esse 
valor sobe para 31%



o contexto 
da pandemia //

Q48.Com quem você está morando neste momento de pandemia? 
Base: total (458) / Base: total 50+ (1.006)

Com filhos

Com companheiro/ a

Com outros familiares e/ou amigos

Sozinho

Com ajudantes/ empregados

Cuidador contratado
0%

2%

19%

19%

43%

41%

7%

28%

46%

51%

COM QUEM ESTÁ VIVENDO

Índice de 
multiplicidade: 

1,33

Índice de 
multiplicidade: 

1,26
50+30-49
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O arranjo familiar mais comum 
entre os 50+ é a divisão do 
domicílio com filhos ou 
companheiro (41% e 43% 
respectivamente). 

O valor que mais muda entre as 
gerações é a vida sozinha, entre os 
50+ esse valor é de 19% enquanto 
nos 30-49 é de apenas 7%.



o contexto 
da pandemia //

Quando falamos de 
pets, com excessão 
dos pássaros, os 50+ 
possuem menos 
animais em geral  
do que o grupo 
controle.

Não possuo

Cachorro

Gato

Pássaros

Outros
2%

9%

23%

44%

41%

4%

6%

26%

51%

34%

PRESENÇA DE  
ANIMAIS DE ESTIMAÇÃO

Índice de 
multiplicidade: 

1,21

Índice de 
multiplicidade: 

1,17
50+30-49
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Q49.Possui animal de estimação na sua residência? 
Base: total (458) / Base: total 50+ (1.006)

ANIMAIS DE  
ESTIMAÇÃO 50+: 
CORTE POR CLASSE

 Total 

 Classe A 

 Classe B 

 Classe C 

 Classe D/E

 Não Resp 

0%

0%

3%

1%

2%

2%

8%

15%

7%

7%

7%

9%

28%

20%

25%

20%

5%

23%

42%

45%

40%

37%

47%

41%

42%

42%

40%

57%

53%

44%

Diferenças entre os 50+: Na classe A, os cachorros 
correspondem a 53% dos companheiros e os gatos 
apenas 5%. Já nas classes D/E, os cachorros têm 
representatividade menor (42%) e os gatos 
chegam a 20%.



o contexto 
da pandemia //

Q28.Pensando na sua renda depois da Pandemia, qual dessas frases melhor descreve? / Q29.Em relação aos seus gastos, 
qual dessas frases melhor descreve? Base: total 30-49 (458)/ Base: total 50+ (1.006)

A mudança nas finanças das 
famílias foi bastante afetada 
durante a pandemia.  Entre os 
50+, os gastos e a renda ficaram 
bem mais estáveis em relação ao 
grupo controle, possível reflexo 
dos benefícios de aposentadoria. 

18%15%32%29%7%

7%8%29%54%2%

Renda aumentou Renda se manteve Renda diminuiu Perdi a renda Não tinha renda

IMPACTO NA RENDA

47%27%26%

47%35%18%

Gastos diminuíram Gastos se mantiveram Gastos aumentaram

IMPACTO NOS GASTOS

50+30-49
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o processo 
de digitalização  //
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o processo 
de digitalização //

Q7. Você está utilizando da mesma forma, mais ou menos hoje em dia em comparação com antes da pandemia: / Q8.Pensando na sua necessidade e desejo de uso/
consumo na pandemia dos produtos ou serviços abaixo, você me diria que: / Base: total 30-49 (458)/ Base: total 50+ (1.006)

Dentre todos os 
produtos e novas 
atividades usadas  
no período de 
pandemia, o celular 
foi o mais citado 
como o que passou  
a ser mais usado.

2%
0%7%

34%
57%

Uso MAIS Mesma forma Uso MENOS Parei de usar Nunca usei

30-49

1%
0%

5%

34%

60%

50+
Entre os 50+, 
esse aumento foi 
maior do que no 
grupo controle.

USO DE NOVOS PRODUTOS 
Celular
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6- Para cada uma das formas de comprar abaixo me conte como estão suas compras atualmente comparando com antes da pandemia: 
(Marque 1 opção por modalidade de compra) / Base: total 30-49 (458)/ Base: total 50+ (1.006)

50+30-49

Mesmo com os riscos 
da pandemia, grande 
parte dos 50+ nunca 
fez compras online 
ou pediu delivery.  

É entre os maduros  
a maior % de quem  
continua comprando  
em lojas físicas.

o processo 
de digitalização //

1%

27%

29%

9%

8%

2%

43%

11%

14%

41%

26%

29%

6%

28%

26%

Uso MAIS Mesma forma Uso MENOS Parei de usar Nunca usei

3%

25%

19%

5%

4%

3%

48%

17%

17%

36%

23%

21%

8%

31%

39%

CANAIS DE COMPRA

Delivery 

Online 

Loja Física
1%
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Q42. Quais desses recursos você possui em casa? – Base: Total (458) / Q43.  Quais destes você utiliza no 
dia a dia? – Base: Possui (649) / Base: total 30-49 (458)/ Base: total 50+ (1.006)

Os 50+ estão muito 
bem equipados 
quando o assunto 
são os gadgets.  

Celular é o recurso 
mais usado, seguido 
de computadores e 
Smart TVs.

o processo 
de digitalização //

9%

16%

23%

27%

55%

85%

3%

14%

24%

35%

40%

66%

89%

Possui / tem acesso
Usa

Acesso à internet 
pelo celular

Celular / 
Smartphone

Computador / 
Notebook / Laptop

Smart TV que acessa 
Youtube, Netflix

Acesso à internet pelo 
computador / notebook

Tablet

Nenhum

5%

23%

31%

26%

57%

82%

2%

11%

39%

44%

47%

75%

88%

Possui / tem acesso
Usa

RECURSOS NO PROCESSO DE DIGITALIZAÇÃO

Índice de  
multiplicidade: 

Possui: 2,87 Usa: 2,15

Índice de  
multiplicidade: 

Possui: 3,10 Usa: 2,23
50+30-49
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 Q44. Como é para você usar os recursos abaixo? Em uma escala de 1 a 5 onde 1 significa muito difícil e 5 
significa muito fácil/  Q44. Como é para você usar os recursos abaixo?  / Base: Celular (595)/ 

Os 50+ declaram ter 
facilidade em usar 
celular / smartphone 
e aplicativos.  

Esses números são 
levemente menores 
que o do grupo 
controle.                                       

o processo 
de digitalização //

50+30-49

7%3%17%32%41%

5%5%29%26%34%

FACILIDADE COM AS TECNOLOGIAS

10%6%27%31%27%

9%14%34%25%19%

Muito fácil Fácil Nem fácil nem difícil Difícil Muito Difícil

Celular / 
Smartphone

Aplicativos 
no celular
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os impactos 
no bolso e nas 
formas de usar  
o dinheiro  //
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50+30-49

Quando falamos do 
momento financeiro atual, 
o principal  sentimento é 
de preocupação,  seguido 
de  frustração e tristeza. 

Os 50+, entretanto, estão 
levemente mais tranquilos 
e menos preocupados, 
além de mais aliviados.

os impactos no 
bolso e nas formas 
de usar o dinheiro //

SENTIMENTOS EM RELAÇÃO AO MOMENTO FINANCEIRO ATUAL

Mais 
preocupado(a) 

Frustrado(a), 
chateado(a) 

Estou 
tranquilo(a) 

Aliviado(a)

27%

25%

8%

6%

17%

17%

9%

6%

27%

22%

27%

16%

18%

22%

22%

24%

11%

14%

35%

48%

Concora totalmente
Concorda em parte
Nem concorda nem discorda
Discorda em parte
Discorda totalmente

30%

27%

12%

8%

17%

15%

8%

5%

27%

19%

22%

13%

16%

24%

23%

22%

11%

14%

34%

52%
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 Q32: Pensando nesse momento financeiro que você está vivendo, o quanto você 
concorda ou discorda das frases abaixo? / Base: Total (458).



50+30-49

A independência financeira dos 
50+ se  reforça na gestão dos  
recursos, sendo eles em maior 
número os únicos responsáveis 
pelas suas finanças. 

Essa autonomia se  perde um 
pouco após  os 80 anos, onde 
um modelo de cogestão entra 
mais em cena.

os impactos no 
bolso e nas formas 
de usar o dinheiro //

Q20.Quem decide o que é feito com o seu dinheiro? 
Base: total 30-49 (458)/ Base: total 50+ (1.006)

RESPONSABILIDADE SOBRE AS FINANÇAS

 Total 

 

 30 a 39 

 40 a 49 3

3

3

34%

34%

34%

63%

63%

63% 3%

3%

3%

 Total 

   

 50 a 54 

 55 a 59 

 60 a 64 

 65 a 69 

 70 a 74 

 75 a 79 

 80 ou + 

1

4

0

3

1

1

51%

22%

30%

23%

24%

35%

28%

28%

49%

78%

69%

73%

76%

62%

71%

71%

Sou o único responsável por decidir
Eu e outra pessoa decidimos como usar
Outra pessoa decide como será usado

1%

1%

4%

1%

3%
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50+30-49

O atendimento via app 
e internet banking foi o 
serviço de atendimento 
financeiro que mais 
cresceu entre todos  
os públicos. 

Entre os 50+ é evidente  
o afastamento das  
agencias bancárias.

os impactos no 
bolso e nas formas 
de usar o dinheiro //

Q21. E qual a frequência com que você usa os canais ou serviços abaixo hoje em dia, em comparação 
com o seu uso ANTES da pandemia. / Base: total 30-49 (458)/ Base: total 50+ (1.006)

CANAL DE ATENDIMENTO USADO

App do banco no celular

Site/ internet banking

Atend. por msg/ whatsapp do banco

Atendimento por telefone

Caixa eletrôn. fora da agência

Atendimento por e-mail

Caixa eletrônico da agência

Serviços bancários na lotérica 

Atend. dentro da agência 5

12

3

30

6

19

42

25

13

19

10

8

4

10

6

2

5

5

21

31

35

30

37

33

23

29

33

48

31

34

16

25

18

13

14

7

7

17

20

21

22

24

21

27

42

3

19

5

36

15

27

46

30

26

25

15

11

7

9

9

2

2

2

23

30

34

28

29

25

21

28

32

45

26

39

18

34

24

11

13

9

4

10

11

12

13

15

19

27

32

Uso MAIS Uso MENOS Mesma frequência Parei de usar Nunca usei
*Dados em %
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50+30-49

Entre os canais preferidos, 
os 50+ preferem mais do 
que o grupo controle o  
atendimento nas agências, 
os  serviços em lotéricas, 
o internet banking e os 
caixas eletrônicos fora  
das agências.

os impactos no 
bolso e nas formas 
de usar o dinheiro //

Q21A.Qual desses canais de atendimento é o seu preferido? 
Base: total 30-49 (458)/ Base: total 50+ (1.006)

CANAL DE ATENDIMENTO PREFERIDO

1%

2%

4%

10%

12%

14%

17%

17%

22%

2%

4%

5%

7%

6%

11%

8%

19%

39%

Atendimento por 
e-mail

Atendimento por 
telefone

Atendimento 
por mensagens / 

Whatsapp do banco

Atendimento dentro 
da agência

Aplicativo / App do 
banco no celular

Caixa eletrônico da 
agência

Caixa eletrônico 
fora da agência

Serviços bancários 
na lotérica

Site do banco / 
internet banking
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os impactos no 
bolso e nas formas 
de usar o dinheiro //

Q19.Como você movimenta sua renda/ rendimento/ salário? 
Base: total (1006)

Índice de 
multiplicidade: 1,66

Índice de 
multiplicidade: 2,01 50+30-49

Quando o assunto é o uso do  
seu dinheiro, cartão é a forma de  
movimentação financeira mais usada, 
principalmente entre os 50+, que 
também utilizam mais os caixas 24h e  
a dinâmica de um único saque ao mês. 

Entre os meios que se destacam entre 
os 50+, os que envolvem o dinheiro  
em espécie são mais relevantes.

MOVIMENTAÇÃO FINANCEIRA

26%

23%

34%

26%

35%

52%

14%

20%

26%

28%

35%

36%

Lotérica

Cartão do banco/ 
crédito/ débito

Site do Banco/ 
Aplicativo

Faço um saque do total 
em dinheiro/ espécie e vou 

usando dessa forma

Uso caixas 24horas 
para fazer saque 

Vou a agência do 
Banco para fazer 

saque ou transações
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os impactos no 
bolso e nas formas 
de usar o dinheiro //

Q19.Como você movimenta sua renda/ rendimento/ salário? 
Base: total (1006)

Para os 50+, 
casas lotéricas  
vão se tornando  
mais relevantes na 
movimentação do 
dinheiro quanto 
menor a classe social.

50+30-49

OLHAR APROFUNDADO SOBRE AS CASAS LOTÉRICAS

*Dados em %

 Classe A  Classe B  Classe C  Classe D/E

0100

11

2830

35 33

21

30

17

35

28

13
9

16

37

5150

26

35

49
45

27

62
66

61

Cartão crédito/ débito Site do Banco/ Aplicativo Caixas 24horas Lotérica Saco em espécie Na agência Recebo espécie

 Total 

0

23
2626

3435

52
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50+30-49

No quesito facilidade  
de usar os canais, os  
50+ quase sempre  
acompanham o grupo  
controle, com um pouco  
mais de dificuldade 
no app, internet  
banking e e-mail.

os impactos no 
bolso e nas formas 
de usar o dinheiro //

Q22 - Numa escala de 1 a 5 - onde 1 significa muito difícil e 5 significa muito fácil, o quanto é fácil ou 
difícil usar os canais abaixo: / Base: total 30-49 (458)/ Base: total 50+ (1.006)

FACILIDADE COM OS CANAIS

Aplicativo/ App do banco no celular

Caixa eletrônico fora da agência

Caixa eletrônico da agência

Site do banco/ internet banking

Atend. por msg/ whatsapp do banco

Serviços bancários na lotérica

Atendimento por e-mail

Atendimento por telefone

Atendimento dentro da agência 17

24

16

10

14

12

7

9

5

12

19

10

9

12

8

6

7

8

27

24

38

31

26

32

21

28

22

32

20

25

38

32

30

47

36

35

12

13

12

12

16

18

19

20

30

17

21

17

9

15

12

4

7

13

13

14

14

9

11

11

7

8

5

29

36

41

28

33

35

24

27

24

30

22

21

38

29

27

43

41

33

11

7

6

17

11

15

22

16

26

Muito fácil Fácil Nem fácil nem difícil Difícil Muito difícil

*Dados em %
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50+30-49

Quando perguntados sobre 
ajuda para usar os canais, 
os 50+ apresentam relativa 
independência, mas ainda 
precisam mais da ajuda de 
terceiros do que o grupo 
controle. 

A lotérica é o canal de maior  
independência enquanto o 
internet banking é o canal  
de maior uso de ajuda.

os impactos no 
bolso e nas formas 
de usar o dinheiro //

Q23 - Agora me diga de que maneira você utiliza cada um destes canais abaixo:: 
Base: total 30-49 (458)/ Base: total 50+ (1.006)

USO ACOMPANHADO DE CANAIS

2

1

1

3

2

3

3

1

1

10

11

12

16

17

5

11

9

13

15

12

11

9

14

7

11

8

12

73

75

77

71

68

85

74

82

74

Sempre sozinho As vezes com ajuda, as vezes sozinho
Sempre com ajuda de outra pessoa Sempre outra pessoa,  não participo

*Dados em %

Aplicativo/ App do banco no celular

Atendimento por telefone

Atendimento por e-mail

Serviços bancários na lotérica

Site do banco/ internet banking

Caixa eletrônico fora da agência

Atend. por msg/ whatsapp do banco

Caixa eletrônico da agência

Atendimento dentro da agência 0

0

1

0

0

2

2

3

1

6

5

3

5

6

4

4

5

4

13

12

11

12

10

11

10

7

8

81

82

86

83

83

84

84

85

87

1

1

3

2

2

0

0

0

0

1

1

1

3

3

2

2

3

1
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os impactos no 
bolso e nas formas 
de usar o dinheiro //

Q24.Quando você precisa de ajuda ou orientação para utilizar algum canal ou serviço bancário, a quem costuma recorrer? 
Base: Total (1137)

50+30-49

A QUEM RECORRE PARA AJUDA

15%

1%

2%

3%

3%

39%

13%

45%

22%

1%

2%

4%

10%

13%

24%

43%

Cuidador(a)/ empregado/a doméstico

Nunca precisei de ajuda para utilizar

Filho/a (s), neto/a (s), sobrinho/a(s)

Gerente/ funcionário do banco

Esposo/a, companheiro/a, namorado(a)

Contador(a), administrador(a), advogado(a)

Amigo/a(s)

Outra pessoa
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A quem pedir ajuda  
para usar os canais? 

Para os dois grupos,  
a principal resposta é o 
funcionário/ gerente do banco. 

Já no segundo lugar esse 
papel se inverte: o cônjuge 
para os 30-49 e o filho, neto 
ou sobrinho para os 50+.



principais 
aprendizados  //
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1experiência  
traz tranquilidade //
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A preocupação também se demonstrou mais acentuada no grupo 

controle: enquanto 52% dos respondentes 30-49 se dizem mais 

preocupados com o momento financeiro, os 50+ estão levemente 

mais tranquilos, com 48%. O momento é de tensão para todos, e 

isso se demonstra nos resultados, porém, alguns anos a mais 

ajudam a fazer a diferença nesse contexto turbulento.

A estabilidade é uma característica dos 50+, tanto pelo viés 

financeiro quanto pelo emocional. Como foi mostrado, os 50+ 

tiveram menos mudanças de local e também no arranjo familiar em 

decorrência da pandemia. Já na renda, enquanto 54% dos 50+ não 

tiveram alteração, no grupo controle apenas 29% têm a mesma 

tranquilidade.
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O uso dos devices pelos 50+ já era uma realidade pré-pandemia. 

Agora, eles mostraram que usam uma maior variedade de 

aparelhos, além do celular, em valores próximos ao grupo dos 

30-49. A internet pelo desktop, por exemplo, é mais usada pelos 

50+ do que pelo grupo controle. 

O desejo de proximidade foi um grande propulsor do processo de 

digitalização 50+. Depois da primeira chamada de vídeo com a 

família, tudo fica mais simples.

O distanciamento social, principalmente do grupo de risco, levou os 

mais maduros a se reinventarem na maneira de se comunicar e 

buscarem outras soluções para os problemas do dia a dia. O celular 

foi o item que teve mais crescimento de uso do início da pandemia 

para cá, e para os 50+, esse aumento foi ainda maior do que no 

grupo controle. Já nas compras on-line, a desconfiança e a falta de 

familiaridade parecem ter perdido a força: enquanto 31% do grupo 

controle afirmou ter usado mais o e-commerce, 28% dos 50+ 

acompanharam essa tendência.

aceleração digital //



3presencial valorizado 
como experiência //
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entre os 50+, o que indica uma continuação no uso do canal em um 

contexto de maior segurança.  

Em um recorte específico nas classes mais baixas, se revela a 

importância das casas lotéricas como canal de uso principal em 

movimentação financeira. O cartão, meio mais usado para 

movimentação do dinheiro pelos 50+, perde o primeiro lugar para a 

casa lotérica nas classes D/E. 

No contexto pós-pandemia, pode-se prever para o público maduro 

cada vez mais uma complementação de canais, com foco em uma 

experiência diferenciada no ponto físico, algo que não se pode 

obter no digital da mesma forma.

Com a crescente digitalização, um possível abandono das 

experiências nos pontos físicos poderia ser observado, mas, na 

maioria dos casos, o que vemos é uma complementação dos dois 

canais. 

Quando perguntamos sobre o uso de lojas físicas para realizar 

compras, 41% dos 50+ responderam que seguem comprando 

presencialmente. No grupo controle, o valor cai para 36%. 

O uso da experiência presencial no banco também chama atenção. 

Enquanto 48% dos 50+ parou ou usou menos agências durante       

a pandemia (valor que baixa para 40% no grupo controle),                  

a predileção pelo atendimento presencial é 9% maior



4hábitos 50+ não são 
sempre os mesmos //
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Entre os 50+ é mais variado o uso dos canais de atendimento 

bancário. Tem quem prefira o cartão, tem quem use mais a lotérica. 

Tem quem use o dinheiro físico e quem prefira a transação pelo 

app. Estar preparado para essa diversidade de canais é chave para 

atender a pluralidade dos hábitos dos maduros. Desenvolver tanto 

um app fácil para que os 50+ usem, mesmo que com a ajuda de 

filhos e netos (39% recorrem a alguém), quanto dispor de um 

funcionário capacitado e de confiança para um atendimento 

presencial (45% usa a loja física) é acolher a demanda financeira 

plural do seu cliente como ela deve ser: a mais importante de todas 

naquele momento.

Quando olhamos para a longevidade, nossa tendência é tentar 

encontrar padrões e comportamentos que perpassam todas as 

idades contempladas dentro dos “+”: 40+, 50+, 60+. Os 

comportamentos e hábitos padrões existem, mas de nenhuma 

forma definem todos os grupos presentes no corte. 

Alguns exemplos da diversidade dentro público aparecem, e eles 

vão desde a preferência pelos pets até aspectos da vida financeira. 

A independência financeira entre os 50-59 é maior do que entre os 

30-49, entretanto no grupo de maiores de 80 anos essa 

independência cai novamente.
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